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APRESENTACAO

A Edicéo Eletronica da Revista FEMA Gestéo e Controladoria — Ano 4, n. 1 -,
das Faculdades Integradas Machado de Assis, € uma producdo técnico-cientifica
dos Cursos de Administracdo e de Ciéncias Contabeis da Instituicdo, subsidiada
pelo Nucleo de Pesquisa, de P6s-Graduacéo e de Extensdo — NPPGE.

Este nimero agrega, como de costume, oito artigos cientificos resultantes de
investigacbes académicas em ambito do Ensino Superior, produzidas pela
comunidade interna, bem como pela contribuicdo de duas outras IES. Novamente, a
educacéo e as politicas sociais, o desenvolvimento regional sustentavel, a gestéao e
o desenvolvimento das organiza¢cfes, administrativa e tecnologicamente, sdo o0s
fundamentos para a construcéo dos relatorios de pesquisa, de acordo com o Projeto
Pedagadgico Institucional — PDI/FEMA.

O artigo Andlise da Motivacdo dos Colaboradores quanto ao Plano de
Carreira, € o primeiro tema exposto na Edicdo. Apresentado por Gabriela Dani e
Andréa Maria Cacenote, expde um estudo da relacdo do plano de carreira com a
motivacdo dos profissionais de uma instituicdo financeira. Tendo como base a
literatura da area, apos a analise dos dados, as pesquisadoras identificam o método
de plano de carreira que o banco focalizado adota e a sua politica de contratacéo.
Também constatam as crencas que envolvem os colaboradores no que tange a sua
motivacdo em busca de crescimento profissional na organizacao.

A Viabilidade do Comércio Eletrénico: um estudo de caso na empresa Ludwig
Calcados e Cia Ltda € uma producdo de Dionéia Minetto, Sandra Inés Arenhart e
Mércia Adriana Dias Kraemer. O relatério de pesquisa tem a finalidade de
apresentar uma analise acerca da tematica relacionada ao comércio eletrdnico, ao
investigar o perfil de possiveis consumidores da regido de Alecrim — RS. O intuito é
estudar, posteriormente, quais as estratégias que podem garantir a expansao
empresarial e o sucesso comercial da Ludwig Cal¢cados e Cia Ltda., instalada na
cidade em foco. Justifica-se essa delimitacdo pelo fato de a exigéncia do mercado e

0 aumento das tecnologias fazerem com que as empresas busquem novas
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oportunidades para potencializar e para comercializar seus produtos virtualmente,
agregando valor a marca e fidelizando clientes.

Outra contribuicdo é de Laila Martins Pires, Nadya Regina Bilibio Antonello e
Regiane Klidzio com o trabalho intitulado Comportamento Humano através de uma
Lideranca Eficaz. O artigo tem por objetivo analisar o comportamento humano de
colaboradores e de lideres em uma organizacdo, a fim de compreender como se
constréi, a partir da individualidade, um sujeito responsavel, participativo e
guestionador. Nessa perspectiva, 0os pesquisadores refletem acerca de como esses
atributos podem moldar a lideranca e uma equipe geradora de resultados na gestao.

Evidenciagdo — Disclosure é um estudo de Fabiane Henkes, Luiza Langer e
Claudia Mares Scherer Kuhn. As autoras propde a reflexdo sobre como a
contabilidade tem-se transformado em uma importante ferramenta no processo de
planejamento e de tomada de deciséo, fornecendo informagdes Uteis ao tramite.
Nesse viés, defendem que a fidedignidade e a transparéncia das demonstracoes,
além de sua adequada apresentacdo quantitativa e qualitativa sdo fundamentais,
para que sejam realmente capazes de embasar e satisfazer as necessidades de
Seus usuarios.

Michella Cristina Pires Carneiro e Jean Pierre Chassot, no artigo Motivacao
no Trabalho: avaliacdo do ambiente organizacional da Bunge Alimentos — Unidade
de Balsas-MA, argumentam acerca da importancia da motivacdo no trabalho da
empresa multinacional focalizada, uma das mais promissoras do pais. Para a
reflexdo, utilizam, como matriz de pesquisa, a teoria dos fatores higiénicos e dos
fatores motivacionais para nortear a elaboracdo dos questionarios aplicados aos
colaboradores da empresa, no intuito de identificar o seu estado motivacional.

A sexta contribuicdo da Revista corresponde a Proposta de Implantacdo de
um Sistema de Gestdo para Empresa de Veiculos Funerarios, de Victor de Souza
Dal Bem e Denise Felber. O trabalho tem como principal objetivo a sugestdo de
insercdo de um sistema informatizado para a empresa Atena Veiculos Funerarios, a

fim de possibilitar, aos processos diarios, a otimizacdo gerencial. A analise investiga
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de que forma o sistema pode favorecer o controle das informacdes e a agilidade dos
processos.

Outro estudo de Denise Felber apresentado na Edigcdo, desta vez
compartilhando autoria com Carlize Baumgartner, € Proposta de um E-Commerce
para uma Empresa do Ramo Agropecuario. A pesquisa define quais sdo as etapas
necessarias para a implementacao desse sistema como um diferencial no canal de
vendas da organizacdo delimitada. Considerando que o e-commerce é um ramo
inovador e em plena expanséo, dentre 0s principais resultados alcancados, as
pesquisadoras destacam 0s receios e as expectativas dos clientes, as principais
vantagens do comércio eletronico e as dificuldades de sua materializagdo na
empresa.

Por fim, apresenta-se o tema Relacbes Humanas e Comprometimento nos
Relacionamentos entre os Cargos de Orgdos Publicos, de Daniele Welter, Nadya
Regina Bilibio Antonello e Regiane Klidzio. Desenvolvido em uma prefeitura de um
dos municipios da Regido das Missbes — RS, objetiva verificar o grau de
comprometimento e as formas de relacionamentos entre cargos efetivos e de
confianca nesse Orgdo. O estudo reflete acerca da necessidade de aplicacdo de
treinamentos, bem como de dinamicas de grupos que devem ser oferecidos aos
funcionarios publicos para a efetividade das relacbes humanas e do
comprometimento de todos.

Diante da gama de conhecimentos e de saberes provenientes desse rol de
trabalhos académico-cientificos, a Comissdo Editorial da Revista FEMA Gestéo e
Controladoria agradece os enriquecedores estudos e convida o leitor a compartilhar
das experiéncias resultantes do entrelacamento de ensino, de pesquisa e de

extensdo presentes nos artigos apresentados.

Prof.2 Dr.2 Marcia Adriana Dias Kraemer
Membro da Comissao Editorial da Revista Gestao e Controladoria
Coordenadora do Nucleo de Pesquisa,
P6s-Graduacao e Extensédo - NPPGE/FEMA
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ANALISE DA MOTIVACAO DOS COLABORADORES QUANTO AO PLANO DE
CARREIRA

Gabriela Danit
Andréa Maria Cacenote?

RESUMO

O presente estudo tem como objetivo analisar a relagéo do plano de carreira,
guanto a motivacdo dos profissionais de uma instituicdo financeira. A metodologia
adotada foi a pesquisa qualitativa obtida através de uma pesquisa em forma de
questionario enviado a gestora de Recursos Humanos da organizagdo, a fim de
conhecer o método de plano de carreira que o banco utiliza. A pesquisa quantitativa
foi levantada através de questionario aos colaboradores da instituicdo bancaria, com
o0 objetivo de identificar a relacdo do plano de carreira na motivacdo dos
funcionarios. Outra técnica utilizada para a realizacdo deste estudo foi a pesquisa
bibliografica, onde foram estudados autores renomados como Brandao, Chiavenato,
Dessler, Dutra, Gil, Marques e Carli, entre outros, com a finalidade de expandir os
conhecimentos sobre o tema pesquisado, abordando assuntos como gestdo de
pessoas, carreiras, as etapas para sua elaboracdo, motivacdo no trabalho, entre
outros. Chegando ao fim da pesquisa e analise dos dados, foi possivel identificar
gue o método de plano de carreira que o banco adota € o plano de carreira fechada,
a qual tem a politica de contratar apenas profissionais dos primeiros e mais baixos
niveis hierarquicos e, com o tempo, desenvolvé-los internamente. ldentificou-se
também que o mesmo faz parte da cultura da empresa, que esta moldada nas
crencas de seu fundador e que estd em vigor desde a fundacdo da instituicao.
Também foi possivel constatar que os colaboradores acreditam que o plano de
carreira influencia em sua motivacdo, porém a maioria sente-se desmotivada e
desvalorizada em relacéo a algumas falhas do plano. No geral, estdo satisfeitos por
possuirem um plano de carreira e possuem o interesse de crescer profissionalmente
dentro da organizacéao, almejando estar em cargos mais altos daqui a alguns anos.

Palavras-chave: plano de carreira — motivagdo - colaboradores -
organizacoes.

! Bacharel em Administracdo pelas Faculdades Integradas Machado de  Assis.

gabidanii@hotmail.com.

2 Mestre em Desenvolvimento Regional pela Universidade Regional do Noroeste do Estado do Rio
Grande do Sul. Professora do Curso de Administracdo das Faculdades Integradas Machado de
Assis andreacacenote@fema.com.br.
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INTRODUCAO

Diante das frequentes mudancas no ambiente organizacional e da grande
concorréncia do atual momento em que se vive, as empresas estdo direcionando
sua atencdo para 0 que consideram seu maior patrimonio: o capital humano. Por
isso, ha uma grande preocupacdo com o desenvolvimento dos colaboradores, tendo
em vista que a organizacdo deve estar alerta as exigéncias de um mundo
globalizado.

Toda empresa bem sucedida se utiliza de um plano de carreira, bem
desenvolvido e estruturado, com o intuito de tornar seus colaboradores motivados a
buscarem habilidades, conhecimentos e competéncias, sendo incentivados pelos
recursos humanos da organizacdo. Neste ponto de vista, o plano de carreira compde
uma das fortes ferramentas de recursos humanos, pois coloca o funcionario no
processo de crescimento da empresa, deixando claro para o mesmo onde pode
chegar dentro da organizacdo. Desta forma, além de motivar o individuo, torna-o
mais eficaz, proativo, comprometido e bem sucedido em seus afazeres.

Para dar sustentacdo a pesquisa, buscou-se um referencial bibliografico, de
autores renomados que ja estudaram sobre o assunto. Os principais autores
pesquisados foram: Chiavenato, Dessler, Dutra, Gil, Marques e Carli, Prado Junior,
Vergara, entre outros.

Através deste estudo, buscou-se identificar qual o método de plano de
carreira que a organizacao utiliza, suas razdes para implantacdo e permanéncia e,
principalmente, a relacdo da motivacdo dos funcionarios com o plano de carreira
adotado pela empresa. Procurou-se, através dos questionarios, sugerir melhorias e
recomendacdes que afetam negativamente a motivacdo do quadro de funcionarios.
O plano de carreira é fator essencial dentro da organizacdo, pois interfere

diretamente na motivacéo dos colaboradores.

1 METODOLOGIA

A metodologia incide na utilizacdo de métodos e técnicas empregadas pelo
8
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pesquisador para a elaboracdo de um estudo cientifico, além de definir de que forma
a pesquisa sera realizada: “A definicdo da metodologia que orientara o caminhar da
sua pesquisa € fundamental para que ela possa alcancar a qualidade esperada.”
(VIANNA, 2001, p.95).

Um dos conceitos de metodologia refere:

[...] denominam-se procedimentos, ou metodologias as atividades praticas
necessarias para a aquisicdo dos dados os quais se desenvolverao os
raciocinios que resultardo em cada parte do trabalho final. Ou seja, planeja-
se aqui, de forma concreta, a coleta de dados, que se iniciara ao final do
projeto (SANTOS, 2002, p.70).

A pesquisa desenvolvida neste estudo se classifica como pesquisa de campo;
do ponto de vista da forma de abordagem ao problema, € qualitativa e quantitativa,
guanto aos fins ou objetivos propostos, € exploratdria e descritiva; quanto a conduta
em relacdo aos dados ou procedimentos técnicos, € bibliografica.

A metodologia que contém a légica quantitativa da subsidios a pesquisadores
gue almejam realizar esbocos orientados pela precisdo de averiguar hipoteses
anteriormente formuladas e identificar a existéncia ou ndo de relacbes entre
variaveis (MARCONI; LAKATOS, 2010).

A abordagem quantitativa aproxima-se de pesquisas que acatam o modelo de
processo légico indutivo, o qual parte da observacdo de dados particulares,
suficientemente constatados, inferindo-se uma verdade geral ou universal, ndo
contida explicitamente nas partes examinadas (MARCONI; LAKATOS, 2010). Logo,
0 objetivo dos argumentos indutivos € levar a conclusfes, cujo conteido é mais
amplo do que o das premissas nas quais se basearam: “Fundamenta-se na
generalizacdo de propriedades comuns em determinado niumero de casos possiveis
de serem observados em todas as ocorréncias de fatos similares que sejam
verificados no futuro.” (MEZZAROBA; MONTEIRO, 2008, p.64).

Para Bauer e Gaskell, “[...] a pesquisa qualitativa evita numeros, lida com
interpretacfes das realidades sociais.” (BAUER; GASKELL, 2002, p.23). Vianna,

defende que

Unidade | « Rua Santos Dumont, 820. Tel.: (55) 3512 5747
Unidade Il » Rua Santa Rosa, 536. Tel.: (55) 3511 3800
Unidade Ill « Rua Santa Rosa, 902. Tel.: (55) 3512 5747 www.fema.com.br



ﬂsr:‘- Revista FEMA Gestao e Controladoria

Ano 04, n. 01, jan./jul. 2014.

Fema

Fundacao Educacional
Machado de Assis

Na pesquisa qualitativa vocé analisara cada situagdo, a partir de dados
descritivos, buscando identificar relagdes, causas, efeitos, consequéncias,
opinibes, significados, categorias e outros aspectos considerados
necessarios a compreensdo da realidade estudada e que, geralmente,
envolve multiplos aspectos (VIANNA, 2001, p.122).

A pesquisa exploratoria é usada para fazer um estudo prévio do objetivo
fundamental da pesquisa que serd realizada, quer dizer, familiarizar-se com o
fenbmeno que esta sendo averiguado, para que a pesquisa posterior possa ser
arquitetada com um maior entendimento e exatidao (GIL, 1999).

Pesquisa descritiva € um estudo de status, onde o seu valor esta alicercado
na premissa de que as dificuldades podem ser resolvidas e o0s exercicios
melhorados, através da observacéo, avaliacdo e descricdo objetivas e completas
(THOMAS; NELSON, 2002).

Na pesquisa bibliografica, esgotam-se 0s assuntos relacionados nesta
pesquisa, na literatura vigente: “Pesquisa bibliografica € o estudo sistematizado,
desenvolvido com base em material publicado em livros, revistas, jornais, redes
eletrénicas, [...]” (VERGARA, 2000, p.48).

Para coletar os dados desta pesquisa, foram utilizadas as fontes primarias e
as fontes secundarias. Os dados das fontes secundarias foram coletados em livros,
revistas, jornais, enfim, em todo material impresso ou eletrénico disponivel ao
publico em geral. J4, nas fontes primarias, os dados foram coletados por meio de
uma pesquisa de campo, através de uma pesquisa aplicada ao gestor de RH da
organizacdo, com o intuito de obter informacfes sobre o plano de carreira que o
banco adota, bem como a razdo de sua implantacdo e a relacdo deste plano de
carreira com a motivacao dos funcionérios da organizacgao.

A pesquisa foi entregue ao gestor de RH, nas dependéncias do departamento
de RH, na cidade de Porto Alegre, no dia 29 margo, € 0 mesmo retornou por correio
eletrénico no dia 27 de abril de 2014. Também foi aplicado um questionario aos
funcionarios da agéncia bancéaria de Santa Rosa (RS), nas dependéncias da

agéncia, entregue pessoalmente e respondido manualmente, o qual conteve 15

10
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guestdes objetivas e uma questdo descritiva. Participaram da pesquisa nove
colaboradores, de um total de 11, o qual representa 82% da populacdo desta

agéncia.

2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial te6rico aborda os principais autores que estudam a gestédo de
pessoas, do conceito e etapas para elaborar o plano de carreira e da motivacdo no
trabalho.

2.1 GESTAO DE PESSOAS: CONCEITO E CARACTERISTICAS

A area de gestdo de pessoas € importante nas organizacdes, eis que estas
funcionam e sdo movidas através do trabalho de pessoas que fazem parte do seu
guadro funcional, as quais realizam diversas funcdes, de acordo com a finalidade de
cada organizacdo. O desempenho de uma empresa depende, em grande parte, da
contribuicdo de seus colaboradores para alcancar seus objetivos. As pessoas séo a

maior vantagem competitiva que uma organizacao pode ter:

As pessoas séo 0s atores da organizacdo. S&o elas que tomam as decisdes
em nome das organiza¢des. Sao também agentes econdmicos que tém
como objetivo maximizar sua satisfacdo. Todas as atividades econébmicas e
administrativas sdo, portanto, conduzidas por pessoas, que procuram
satisfazer suas necessidades, desejos e até mesmo seus caprichos.
(LACOMBE; HEILBORN, 2011, p.7).

A administracdo de gestdo de pessoas esta passando por inovacbes e
mudancas expressivas, especialmente agora, com a crescente globalizacdo dos
negocios e a forte concorréncia mundial, quando a produtividade, competitividade e
gualidade passaram a ser as premissas mais importantes para este cenario: “As
pessoas sdo consideradas parte vital das organizacfes, sendo elas que dao energia,
inteligéncia, criatividade, dindmica e racionalidade para as empresas.”
(CHIAVENATO, 2004, p.5).

11
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A organizacao ndo deveria ser vista como o lugar em que o individuo passa
algumas horas, a fim de ganhar seu sustento, atendendo as suas
necessidades basicas. Ao contrario, deveria ser possivel almejar a
realizacdo de seu potencial e a realizagdo pessoal a partir de sua insercao
no sistema organizacional (MOTTA; VASCONCELOQOS, 2004, p.84).

Nas organizacdes, 0 papel da gestdo de pessoas é muito importante, pois
através deste € possivel identificar os problemas que sado relacionados aos
colaboradores, bem como os pontos fortes e fracos dos mesmos. E possivel,
também, planejar estratégias e definir os caminhos para que se alcancem os
objetivos almejados. Deste modo, cabe a area de gestdo de pessoas e aos
colaboradores aplicar suas habilidades e conhecimentos para atingirem o0 sucesso.

Com a globalizacéo e o crescente aumento da competitividade, intensificou-se
a necessidade de reorganizar a estrutura das organizagdes e seguir novos métodos

de gestado de pessoas:

[...] as pessoas passam a maior parte do tempo vivendo ou trabalhando
dentro das organizacbes e, sejam quais forem seus objetivos, as
organizacbes envolvem as pessoas que se tornam cada vez mais
dependentes da atividade organizacional. (CHIAVENATO, 1999, p.4).

Contudo, pode-se afirmar que a gestdo de pessoas é essencial para a
existéncia e desenvolvimento de uma organizacdo, tornando-se cada vez mais
presente, com o objetivo de atrair, manter e desenvolver profissionais qualificados e
comprometidos com os valores da empresa, buscando atingir seus objetivos. Em
contrapartida, a organizacao é de suma importancia para os colaboradores que dela
fazem parte, pois € através do trabalho e da troca de conhecimento que as pessoas

buscam a realizacao profissional e pessoal.

2.2 CARREIRA: CONTEXTO GERAL.

As empresas necessitam de profissionais qualificados, para poder se manter

em um mercado competitivo, devendo assim ofertar um plano de carreira atraente, e
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gue tenha certo diferencial para estimular seus colaboradores e manté-los motivados
e comprometidos com a organizagao.

Segundo Pontes, as organizacbes estdo cada vez mais percebendo a
necessidade de estimular e oferecer o sucessivo desenvolvimento das pessoas,
tanto para a satisfacdo de seus colaboradores, quanto para manter um diferencial
competitivo dentro da empresa (PONTES, 2011).

Conforme Dutra, quando as pessoas falam em planos de carreira, elas estao
pensando em planos que deixam claras as oportunidades de se desenvolverem
profissionalmente, ou que mostrem com clareza o horizonte profissional. Porém,
guando se olha para a realidade das empresas, nota-se que a carreira € uma
constante sucessao de acontecimentos inesperados (DUTRA, 2009).

Algumas organizagdes estabelecem processos formais de administrar
carreiras, que capacitam o colaborador a perceber e desenvolver melhor as
destrezas e os interesses de sua carreira e usar essas destrezas e interesses de
forma mais eficiente na empresa (DESSLER, 2003).

Nas palavras de Knapik, “[...] para a movimentacdo de recursos humanos, é
importante que o plano de carreira seja bem estruturado, preparando as pessoas
para a sucessdo profissional, desenvolvendo competéncias técnicas e
comportamentos estratégicos.” (KNAPIK, 2006, p.184).

Para Prado Junior, as empresas que desenvolvem um sistema de plano de
carreira, normalmente proporcionam algumas vantagens, como: aumento do nivel de
satisfacdo interna; aumento da estabilidade dos colaboradores; desenvolve melhor o
potencial dos funcionarios e direciona melhor os esforcos de crescimento
profissional (PRADO JUNIOR, 1995).

O individuo deve saber aonde quer chegar e em guanto tempo pretende
alcancar seu objetivo, para fazer um plano de carreira, bem como conhecer seus
pontos fortes e fracos, suas qualidades, suas fraquezas e limitacbes para

estabelecer a forma de como alcancara o cargo que almeja.
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2.3 ETAPAS PARA ELABORAR O PLANO DE CARREIRA

A base do plano de carreira é auxiliar a situar os sujeitos no caminho do éxito
pessoal, profissional, familiar e comunitario. Ele promove a programacédo do tempo
preciso para conseguir certos objetivos e analisar se os conhecimentos e cursos
bastam para a concretizacao dos projetos.

Esse plano pode ser enxergado como um guia para o profissional: "Um
método como esse pode ndo ser 100% detalhado, mas cria uma visdo do futuro, dos
valores associados e permite ter uma base para as decisdes nos momentos de
duvidas.” (AZEVEDO, 2013, p.2). Também, possibilita ao individuo deliberar como
ele almeja ser visto como profissional.

Conforme Marques e Carli, 0 passo a passo para elaborar um plano de
carreira é dividido em oito etapas, quais sejam:

1°) Observar diretrizes pessoais e profissionais;
2°) Como pensa o plano de carreira;

3°) Identificar a rede de relacionamentos;

4°) Mapear a expectativa de valor;

59) Definir um foco de acao;

6°) Analisar sua competitividade;

7°) Determinar as tarefas;

8°) Gerenciar os progressos (MARQUES; CARLI, 2012).

Segundo Marques e Carli, a elaboracdo de um plano de carreira, que vai além
do ambiente profissional, pode ser a solucédo para as ansiedades do funcionario que
guer transformar sua vida (MARQUES; CARLI, 2012).

Sendo assim, o funcionario que conhecer bem suas aptiddes, fizer planos de
acordo com suas destrezas e preferéncias e conhecer as diretrizes da organizacao,
saberd como desenvolver um bom plano de carreira e segui-lo de forma adequada,

para chegar ao cargo almejado.
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2.4 MOTIVACAO NO TRABALHO

Com o crescente aumento da competitividade, uma das principais
preocupacdes das organizacdes € com seu capital humano, principalmente no que
diz respeito a motivacéo e satisfacdo no trabalho, pois o trabalhador motivado se
torna mais comprometido com a empresa na qual atua.

De acordo com Bergamini, “[...] a motivagéo é definida como uma inclinagéo
para a agao que tenha origem em um motivo.” (BERGAMINI, 1986, p. 13). A autora
ainda enfatiza que, um dos motivos pelos quais a lenda da motivacdo se espalhou
com facilidade, € pelo fato de que o que atende a uma precisdo humana € percebido
como a propria necessidade do individuo.

Conforme Lieury e Fenouillet, "[...] motivacdo é um termo geneérico que
designa o conjunto dos mecanismos biolégicos e psicolégicos que permitem o
desencadeamento da acéo, sua orientacao, intensidade e persisténcia.” (LIEURY;
FENOUILLET, 2000, p.138).

O tema da motivacédo merece prudéncia. Conforme Libanio, "[...] 0 seu oposto
€ a apatia, aborrecimento, incapacidade de concentracao, falta de iniciativa propria.
A motivacdo é a alavanca que levanta o peso da inércia intelectual. Ora € provocada
pela propria pessoa, é a automotivac&o.” (LIBANIO, 2001, p.39).

Para Tachizawa, a motivacdo é um sentimento interno préprio de quem o
desenvolve, num procedimento interior-subjetivo, que leva os individuos a
cumprirem certos afazeres com entusiasmo e de modo bem realizado. E € uma
tarefa um pouco complicada fazer com que os colaboradores se sintam motivados,
porque o que se pode arriscar € somente catalisar tal sentimento (TACHIZAWA,
2001).

As organiza¢des esquecem-se de que os individuos sédo donos especificos de
sua forca e vontade interior. Muitos colaboradores e empresas se decepcionam,
proferindo que “[...] nos fizemos isso ou aquilo, demos isso ou aquilo outro.”
(BRANDAO, 1997, p.2), e mesmo assim nada se alterou. Por essa razdo, é

necessaria uma meditacao maior sobre o processo motivacional da pessoa.
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Segundo Santos, a palavra satisfacao revela uma atuagdo que satisfaz, quer
dizer, experimentar essa satisfacdo solicita acdo. Esse ato precisa ter sentido,
serventia, funcionalidade para produzir tal efeito. O ser humano € o Unico animal que
procura sentido para a sua vida e para o que faz. Quem n&o acha esse sentido
deprime e perde a vontade de viver. A satisfacdo ndo aparece do nada, pois ela
pede esforco, dedicacao e integridade para com os individuos (SANTOS, 2009).

Os individuos se unem para formar empresas, com o intuito de conseguir
objetivos comuns. Ao se desenvolverem, as organizacfes precisam de pessoas para
executar as tarefas, e selecionam funcionérios para, com eles e através deles,
obterem as finalidades determinadas. As pessoas, ao entrarem nas empresas,
possuem suas finalidades particulares e vao a luta para atingi-las e, normalmente,
aproveitam a organizacao para alcancga-los. Deste modo, o relacionamento entre a
empresa e os individuos nem sempre é cooperativo e suficiente, pode ser lento e
com muito conflito (CHIAVENATO, 2000).

Com base nestas colocacdes, pode-se dizer que a motivacdo € como uma
forca interna das pessoas, € interior a cada individuo e o leva a agir de forma
espontanea para alcancar seu objetivo. Com isso, pode-se proferir que ndo se pode
motivar alguém, mas sim criar um ambiente e expectativas que tornem os individuos

motivados.

3 ANALISE E RESULTADOS

Neste topico, encontra-se a andlise das pesquisas realizadas nas
dependéncias da instituicdo financeira, a fim de conhecer o método de plano de
carreira que a instituicdo utiliza, bem como a razao de sua implantacdo. Buscou-se
também analisar qual a influéncia do plano de carreira na motivacdo dos
funcionarios desta instituicdo bancéaria. Buscou-se, assim, respostas para o

problema do presente estudo e alcancando os objetivos especificos da pesquisa.
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3.1 PLANO DE CARREIRA

A gestora destacou que o banco adota o plano de carreira fechada, onde
todos os funcionarios podem almejar ocupar o cargo da presidéncia do Banco,
ressaltando que o atual presidente da instituicdo foi escriturario e que, com uma
estrutura de carreira fechada, o banco tem a politica de contratar apenas
profissionais dos primeiros e mais baixos niveis hierarquicos e, com o tempo,
desenvolvé-los internamente.

Com isso, percebeu-se que o banco oferece oportunidade de crescimento
profissional para seus colaboradores, onde estes podem almejar os mais altos
cargos da instituicdo. Valorizando o quadro profissional e desenvolvendo
internamente seus colaboradores, prioriza o recrutamento interno, ndo buscando
profissionais no mercado.

Questionou-se também, quais fatores foram considerados para criar o plano
de carreira. A gestora relatou que essa estratégia de “carreira fechada” gera no
funcionario o orgulho de pertencer, ja que o banco também tem a preocupacdo em
preparar bons planos de carreira e direcionar cargos e carreiras de acordo com o
perfii de cada um, afirmando que essa politica € mais transparente, pois o
empregado recebe todo o retorno sobre suas perspectivas e potencial crescimento
dentro da instituicdo. Também referiu que essa escolha estratégica traz grandes
desafios para o setor de Recursos Humanos da companhia.

O método de plano de carreira fechada tem a finalidade de direcionar os
cargos dos profissionais, de acordo com o perfil de cada um, trazendo uma maior
transparéncia, onde o colaborador recebe um feedback sobre suas pretensdes
profissionais, dentro da organizacdo. Este método de plano de carreira também
pode ser visto como uma estratégia para reter e desenvolver os funcionarios dentro
da empresa.

Outra questao abordada foi desde quando o atual plano de carreira esta em
vigor na organizacdo, a gestora destacou que o banco utiliza este método de plano

de carreira desde 1943.

17

Unidade | « Rua Santos Dumont, 820. Tel.: (55) 3512 5747
Unidade Il » Rua Santa Rosa, 536. Tel.: (55) 3511 3800
Unidade Ill « Rua Santa Rosa, 902. Tel.: (55) 3512 5747 www.fema.com.br



ﬂsr:‘- Revista FEMA Gestao e Controladoria

Ano 04, n. 01, jan./jul. 2014.

Fema

Fundacao Educacional
Machado de Assis

Diante do exposto, constatou-se que o banco utiliza este método de plano de
carreira desde a sua fundacgéo, que o método faz parte da cultura da organizacéo, a
gual valoriza seus colaboradores, proporcionando crescimento profissional desde
seus primordios.

Abordada sobre quais os motivos que fizeram adotar este plano de carreira, a
gestora relatou que a cultura organizacional estd moldada nas crencas, nos valores
e na ideologia de seu fundador, e que este acreditava na existéncia de uma
sociedade movel e aberta, com grande predominancia do individuo como construtor
da sua propria vida, e também da sociedade em que esta inserido. Acredita-se que
os funcionarios se sentem seguros no banco porque tém um plano de carreira
fechada, que permite promocdes verticais e laterais ao longo dos anos.

Percebeu-se a importancia do colaborador para a organizacdo, desde o
momento de sua criagdo, mostrando que seu fundador acreditava que o individuo
possui importante papel no desenvolvimento da sociedade em que esta inserido e,
consequentemente, teria grande importancia no desenvolvimento de uma empresa,
o que fez com que adotasse o método de plano de carreira fechada.

Com a pesquisa aplicada a gestora do Setor de Recursos Humanos do
banco, obtiveram-se as informacdes necessarias para identificar o método de plano
de carreira que esta organizacdo utiliza, as razdes de sua implantacdo e sua
permanéncia, a relacdo do plano de carreira com a filosofia do banco, os objetivos

esperados pelo banco, entre outras questdes.

3.2 MOTIVACAO DOS FUNCIONARIOS

Com a finalidade de identificar a influéncia do plano de carreira na motivacao
do quadro funcional da empresa, foi realizada uma pesquisa de motivacdo com 0s
colaboradores da agéncia de Santa Rosa, da instituicdo financeira. A pesquisa foi
aplicada no dia 14 de maio, a nove funcionarios que trabalham nesta agéncia,

totalizando 82% do quadro funcional.
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Buscou-se conhecer como os funcionarios da agéncia de Santa Rosa
consideram o método de plano de carreira que o banco adota. Dos pesquisados,
dois avaliaram como regular; quatro como bom; e, trés como excelente.

Percebeu-se, com este questionamento, que em geral os colaboradores da
organizacao estéo satisfeitos com o método de plano de carreira que o banco adota,
pois a maior parte dos pesquisados avaliou o0 método como bom ou excelente. Este
sentimento de satisfacdo pode estar ligado ao fato de o colaborador saber que
possui a oportunidade de crescimento dentro da empresa.

No que concerne a possibilidade de assumir uma funcdo mais elevada na
empresa. Dos pesquisados, um respondeu que considera regular; um considera
excelente; e, sete consideram bom.

Notou-se que os funcionarios da agéncia pesquisada consideram essa
possibilidade de forma positiva, visto que a maioria dos colaboradores entrevistados
respondeu a essa questdo como bom ou excelente. Percebeu-se que o0s
colaboradores possuem o0 interesse em assumir novos desafios dentro da
organizacado, buscando assumir cargos mais elevados e interessados em dar
andamento ao plano de carreira, dentro da propria organizacdo, sabendo que para
crescer profissionalmente ndo precisam buscar este crescimento fora da empresa.

Conforme Motta e Vasconcelos, a organizacdo ndo deveria ser encarada
como um local em que o funcionario passa algumas horas, com o interesse de
ganhar seu sustento e de atender as necessidades basicas. E sim, deveria ser
possivel aspirar a efetivacdo de seu potencial e a realizac&o pessoal, através de sua
inclusdo no sistema organizacional (MOTTA; VASCONCELOS, 2004).

Procurou-se avaliar o interesse dos colaboradores em aprender cada vez
mais e crescer dentro da organizacdo. Dos pesquisados, um avaliou como regular;
trés como bom; e, cinco como excelente.

Levando em consideracdo que oito dos nove funcionarios pesquisados
avaliaram essa questdo como bom ou excelente, acredita-se que os colaboradores
possuem interesse em adquirir cada vez mais conhecimento, dentro da organizacéo,
e interesse no seu crescimento profissional, buscando alcancar sempre cargos mais

elevados dentro da organizacéo.
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Identificou-se como o colaborador considera a sua motivacao em relacado ao
método de plano de carreira que o banco adota. Dos pesquisados, dois avaliaram
como ruim; trés avaliaram como bom; e, 4 avaliaram como regular.

Notou-se que alguns funcionarios que analisaram como excelente a
possibilidade de assumir uma funcdo mais elevada na empresa ndo analisaram
como excelente o interesse em aprender cada vez mais dentro da organizacéo. Este
fato pode revelar um interesse de crescimento profissional na empresa sem muita
dedicacao e esforco em aprender cada vez mais.

Com isso percebeu-se que muitas vezes o0 colaborador almeja apenas
receber beneficios da organizacdo sem doar seu esforco e proporcionar beneficios
também para a organizagao.

Em relacdo a motivacdo do funcionario, quanto ao método do plano de
carreira que o banco adota, percebe-se que o0s colaboradores estdo pouco
motivados, baseando-se nas respostas obtidas nesta questdo, onde a maioria dos
pesquisados respondeu ruim ou regular.

Esta insatisfacdo dos colaboradores pode ser decorrente de algumas falhas
no meétodo de plano de carreira. Podendo ser em virtude da falta de agilidade nos
processos, da ndo equiparacao salarial (cargo X salario), onde funcionarios com o
mesmo cargo podem nao receber o mesmo salario, pelo motivo de nao terem feito a
mesma trajetoria de cargos dentro da organizacdo. Estes sdo alguns fatores que
podem trazer insatisfacdo aos colaboradores quanto ao plano de carreira.

Na opinido de Lopes, motivacdo abrange sentimentos de realizacdo e de
reconhecimento profissional, evidenciados por meio de exercicios das tarefas e
atividades que proporcionam um desafio satisfatério e significado para o trabalho.
(LOPES, 1980).

Ao questionar se o plano de carreira € justo e se oferece oportunidade a todos
os colaboradores. Dos pesquisados, um respondeu que raramente; dois sempre; e,
seis responderam que as vezes.

Percebeu-se, com essa questdo, que a maioria dos colaboradores considera
gue o plano de carreira que 0 banco adota somente as vezes € justo e oferece

oportunidade de crescimento a todos os funcionarios.
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Mesmo a empresa possuindo um plano de carreira, alguns funcionarios
podem entender que este ndo € justo e ndo oferece oportunidade de crescimento a
todos, pelo método de como é utilizado, muitas vezes nao oferendo a oportunidade
do individuo passar por todos os cargos, outras vezes por deixar um funciondrio
muito tempo no mesmo cargo, ou outras formas de como a organizagdo conduz a
forma de plano de carreira, ndo atendendo as expectativas dos funcionarios.

Segundo Dutra, os principais atuantes da administracéo de carreiras em uma
organizacdo sao os colaboradores, e por sua vez, a organizacdo cabe estimular e
amparar os colaboradores no processo de carreira. Para gerenciar sua carreira, 0
individuo necessita conhecer-se, ter consciéncia de seu plano profissional e
conhecer as oportunidades proporcionadas pela organizacéo (DUTRA, 2009).

No que tange a influencia do plano de carreira na motivagao do colaborador.
Dos pesquisados, quatro afirmaram que as vezes; e, cinco afirmaram que sempre.

Com essa questéo, percebeu-se que, de uma forma geral, o plano de carreira
influencia na motivacdo do quadro funcional da organizac&do, pois a maioria dos
pesquisados respondeu a esta questdo como “sempre”. Nota-se que os funcionarios
do banco se sentem motivados ao saber que a empresa possui um plano de carreira
e que, com isso, possuem a oportunidade de crescer dentro do banco, podendo
chegar ao mais alto cargo da organizacao.

Com base na pesquisa aplicada aos colaboradores da agéncia da instituicdo
financeira, obteve-se as informacfes necessarias para alcancar o principal objetivo
do presente estudo, que busca analisar a relacdo do plano de carreira, quanto a
motivacao dos profissionais.

Buscou-se analisar a motivacdo dos colaboradores em relacdo ao plano de
carreira, seu interesse em crescer dentro da organizagcdo, como avaliam as
oportunidades de crescimento profissional, como consideram sua valorizacdo
pessoal e profissional, h4 quanto tempo estdo ho mesmo cargo, sua satisfacdo em
relacéo ao cargo que ocupam, entre outras informacoes.

Diante do exposto, sugere-se que a organizacdo desenvolva pesquisas
periddicas, a respeito da motivacédo dos colaboradores quanto ao plano de carreira,

a fim de identificar quais os fatores que influenciam de forma positiva ou negativa na
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motivacdo dos funcionarios. Desenvolvendo pesquisas, periodicamente, a empresa
teria as ferramentas necesséarias para analisar o plano de carreira e fazer as
mudancas necessarias, de acordo com as necessidades dos colaboradores.

Tendo em vista que a organizagdo ndo possui a cultura de ajudar os seus
colaboradores com os seus estudos, sugere-se que 0 banco crie formas de incentivo
a seus funcionarios em seguir com os estudos, para sua especializacéo profissional.
Desenvolver o aprendizado e novos conhecimentos torna o colaborador mais
capacitado e motivado a crescer dentro da organizagao, pois, com o incentivo da
empresa, o colaborador se sente valorizado pessoalmente e profissionalmente.

A organizacdo pode desenvolver um plano de valorizagdo de titulos, como
graduacdo e especializacdo dos funcionarios, proporcionando algum tipo de
beneficio para os colabores que tem o interesse de aprimorar sua formacéo
profissional. O beneficio recomendado € uma gratificacéo salarial, como adicional de
aprimoramento académico. Este auxilio além de trazer um beneficio para o
colaborador, torna-se muito benéfico para a organizagcdo, também, pois o
colaborador adquire maior conhecimento e se torna mais capacitado, influenciando
de forma positiva na produtividade da empresa.

E importante que a organizacdo tenha mais agilidade nos processos de
promocdes. Essa agilidade é importante para que o funcionario ndo se sinta
desmotivado em sua funcéo atual, em razdo da demora da transicdo de um cargo a
outro.

Por fim, € pertinente identificar as reais necessidades dos funcionarios dentro
da organizacao, visando proporcionar a motivacdo destes colaboradores e gerar o
orgulho de pertencer a organizacdo. Pessoas satisfeitas com as oportunidades de
crescimento profissional que a empresa oferece, trabalham mais motivadas e

engajadas com os objetivos da empresa.

CONCLUSAO

O presente estudo teve como principal objetivo analisar a relacdo do plano de

carreira, quanto a motivacdo dos profissionais de uma instituicdo financeira.
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Primeiramente buscou-se conhecer o sistema de plano de carreira que a empresa
segue e as razbes de sua implantacdo. Identificou-se que o banco adota o método
de plano de carreira fechada, onde, com esta estrutura, o banco tem a politica de
contratar apenas profissionais dos primeiros e mais baixos niveis hierarquicos e,
com o tempo, desenvolvé-los internamente; que este método esta em vigor na
organizacao desde a sua fundacgédo e que faz parte da cultura da mesma; que esta
cultura estd moldada nas crencas e valores de seu fundador, que acreditava na
predominancia do individuo como construtor da sua propria vida e também da
sociedade em que estéa inserido.

O banco acredita que este método de plano de carreira gera no funcionario o
“orgulho de pertencer”, ja que o banco tem a preocupagao em preparar bons planos
de carreira e direcionar cargos e carreiras, de acordo com o perfil de cada um, e que
o colaborador se sente seguro no banco, porque tem um plano de carreira fechado
gue permite promoc¢des ao longo dos anos, oportunidade esta que muitas empresas
nao oferecem. Por esses motivos, ha um consenso dos gestores quanto a
aprovacao deste método de plano de carreira, onde todos concordam com sua
permanéncia, e ndo tendo planos em alterar o método utilizado.

Dentre os principais fatores identificados na pesquisa com os colaboradores,
constatou-se que o quadro funcional da agéncia pesquisada é relativamente jovem,
e que a maioria dos colaboradores desta agéncia ja possui um cargo de geréncia ou
supervisao.

Concluiu-se que os colaboradores estédo satisfeitos com o método de plano de
carreira que o banco adota, pois sabem que, com este método, possuem a
oportunidade de crescimento profissional, dentro da prépria organizacdo. Estao
satisfeitos, também, com o cargo que ocupam atualmente e possuem o interesse em
crescer e aprender cada vez mais dentro da organizacdo, pretendendo estar em
cargos mais elevados daqui a alguns anos, porém consideram o tempo de
permanéncia de um cargo a outro muito longo, mostrando interesse em crescer mais
rapidamente dentro da empresa.

Mesmo estando satisfeitos com o fato de que a empresa possui um plano de

carreira fechada, os colaboradores estdo pouco motivados com este plano e se
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sentem muitas vezes desvalorizados, decorrentes de alguns fatores isolados como a
ndo equiparacao salarial de cargos e salarios, a falta de agilidade nos processos de
promocdes e a ndo valorizacdo de titulos, como graduacdo e especializa¢des. Tais
fatores seriam passiveis de mudancas, conforme opinido de alguns colaboradores.

Concluiu-se, com estas informacdes, que o plano de carreira influencia sim na
motivacdo dos colaboradores, que o fato da organizagdo possuir um plano de
carreira fechada, que oferece a oportunidade de crescimento profissional a seus
colaboradores, motiva-os a querer crescer cada vez mais dentro da organizacao, e
gue alguns fatores negativos, no método utilizado, provocam insatisfacdo e
desmotivacdo. Com base nisso, atendeu-se plenamente ao problema do presente
relatorio de estagio.

Ressalta-se a importancia da instituicdo desenvolver pesquisas periodicas, a
respeito da motivacdo dos colaboradores quanto ao plano de carreira; criar formas

de incentivo ao estudo e especializacao profissional dos funcionarios.
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RESUMO

Este trabalho tem a finalidade de apresentar a viabilidade da implantacédo do
comércio eletrdnico em um ambiente comercial e analisar a sua utilizacdo
estratégica para o sucesso empresarial da Ludwig Cal¢cados e Cia Ltda., instalada
em Alecrim, RS. Justifica-se essa delimitacdo pelo fato de a exigéncia do mercado e
0 aumento das tecnologias fazerem com que as empresas busquem novas
oportunidades para potencializar e para comercializar seus produtos virtualmente,
agregando valor a marca e fidelizando clientes. Nessa perspectiva, entende-se que,
progressivamente, individuos e empresas usam a internet com maior frequéncia, em
qgualquer lugar do mundo (LAUDON; LAUDON, 2004), com efeito, mais produtos e
mais servicos séo oferecidos on-line. Em virtude dessa realidade, torna-se
preponderante este estudo junto as organizacdes de pequeno porte da Regido
Noroeste do Estado, a fim de possibilitar a compreensao acerca da importancia do
comeércio eletrdnico como uma ferramenta que pode oferecer maior sustentabilidade
a competicdo de mercado. Assim, a geracdo dos dados permite compreender a
implantacéo e a utilizacdo dessa ferramenta para trazer melhorias ao crescimento da
instituicdo, levando em conta a seguranca do site, a confianca dos clientes e a
diminuicdo dos gastos com estrutura fisica. Trata-se, pois, de uma pesquisa teorico-
empirica, de natureza preponderantemente qualitativa, com fins explicativos e com
método de abordagem dedutivo, cuja contribuicdo esta no reconhecimento do
comeércio eletrénico como uma forma mais rapida de divulgacdo de novos produtos,
de tendéncias e de promocdes, alavancando vendas e lucros da empresa.

Palavras-chave: comércio eletrbnico — estratégia empresarial — fidelizacéo.

ABSTRACT

This paper aims to present the feasibility of implementing e-commerce in a
commercial environment and analyze the strategic successful use it brings to Ludwig
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Calcados e Cia Ltda, located in Alecrim, state of Rio Grande do Sul, Brazil. This
delimitation is justified by the fact that market demands and the increase in use of
technology make companies search for opportunities to potentialize and
commercialize their products virtually aggregating value to the brand and secure the
loyalty of customers. In this perspective, one can perceive that progressively people
and companies use the Internet more frequently anywhere in the world (LAUDON;
LAUDON, 2004), and effectively, more and more products and services are offered
online. Due to this reality, it is extremely important to carry on this study close to
small-sized organizations in the northwest of our state aiming to allow the
understanding of the importance of e-commerce as a tool which can offer greater
sustainability in market competition. Thus, data generation allow to understand the
implementation and use of this tool in order to foster growth taking into account the
site security, costumer confidence and the decrease in expense with infrastructure.
So, this paper is a theoretical-empirical research, preponderantly qualitative and
explicative with a deductive approach whose contribution is in the recognition of e-
commerce as a faster way to divulge new products, trends and promotions to launch
the company’s sales and profits.

Keywords: e-commerce - business strategy — loyalty.

INTRODUCAO

O comércio eletrbnico expande-se gradativamente e auxilia as pessoas a
realizarem suas compras via internet. Segundo Albertin, 0 comércio eletrdnico é a
realizacdo de toda a cadeia de valor dos processos de negdcio em um ambiente
eletrbnico, por meio da aplicacdo intensa das tecnologias de comunicacdo e de
informacéo (ALBERTIN, 2004).

Nesse contexto, o presente trabalho propfe-se a analisar a viabilidade da
implantacdo do comércio eletrénico e sua utilizacao estratégica para o sucesso da
empresa Ludwig Calcados e Cia Ltda, organizacédo de pequeno porte, localizada no
municipio de Alecrim, RS, com base no periodo referente ao primeiro trimestre de
2014.

Essa perspectiva leva em conta o fato de que, visando a obtencao de maiores
lucros e de maior numero de clientes, a internet torna-se uma ferramenta essencial
para que as empresas busquem novas oportunidades a comercializacdo de seus
produtos e a potencializacdo de seus negocios, atendendo as exigéncias do

mercado.
28
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Ao analisar a viabilidade da implantagcdo do comércio eletrdnico na empresa
escolhida para o estudo, almeja-se identificar as vantagens e as desvantagens do
processo, 0s principais conceitos, a importancia, os tipos de comércio eletrénico,
investigando os procedimentos necessarios para a implantacdo sugerida. Além
disso, torna-se importante a inovacao e a aplicacdo desse diferencial competitivo
para alavancar as vendas.

Outro aspecto preponderante € o de que as negociagdes virtuais nao
possuem limite geografico, visto o consumidor obter o produto com a quantidade, a
gualidade, o tempo e o valor combinado a qualquer hora e em qualquer parte do
planeta. Dessa forma, estudamos o processo valido na relagdo empresa-
consumidor, objetivando construir um perfil de presenca global e integradora a
competicdo do mercado contemporanea.

Com esse fim, este relatério de pesquisa é construido em quatro secdes: a
primeira trata do aspecto metodologico da investigacdo; a segunda, das
caracteristicas do comércio eletrbnico; a terceira dos procedimentos para a sua
implantacéo; e, por fim, a ultima secédo corresponde a analise e a interpretacdo dos

dados coletados.

1 METODOLOGIA

No intuito de caracterizar este estudo como uma efetiva pesquisa de cunho
académico-cientifico, realizamos a investigacdo planejada, desenvolvida e redigida
de acordo com as normas da metodologia consagradas pela ciéncia, com método de
abordagem do problema especifico para aprofundar os saberes acerca do assunto
proposto (LIMA, 2008).

Para Andrade, pesquisa cientifica € considerada o conjunto de procedimentos
sistematicos, baseado no raciocinio l6gico, que tem por objetivo encontrar solucdes
para problemas propostos, mediante a utilizacdo de métodos cientificos (ANDRADE,
2003). Pelo fato de se tratar de um estudo de caso em uma empresa calcadista,
localizada na cidade de Alecrim, no Estado do Rio Grande do Sul, a Ludwig

Calcados e Cia Ltda, a investigacao caracteriza-se como tedrico-empirica.
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A instituicdo, enderecada na Avenida Carlos Alberto Schaedler, n° 860, na
cidade de Alecrim, Estado do Rio Grande do Sul, é fundada no dia 1° de novembro
de 1981, pelo seu proprietario, o Sr. Luis Ludwig, oferecendo apenas consertos de
calcados e disposicdo de alguns chinelos masculinos a venda. Seis anos depois,
mantém em sua loja uma grande variedade de calcados, representando grandes
marcas reconhecidas no mercado e apresentando instalacdes proprias com amplo
espaco para a area de confecgdes.

As pesquisadoras escolhem a organizacdo Ludwig Calgcados e Cia Ltda por
ser uma empresa conceituada na Regidao Noroeste do Estado, gerando negécios e
renda para a comunidade local e de seu entorno. A investigagdo concentra-se,
portanto, no estudo de um caso particular, considerado representativo, de modo a
ser apto a fundamentar uma generalizacdo para situacbes analogas, por meio de
uma unica unidade de investigagao, caracterizando-se como um caso holistico.

Para possibilitar a elaboracéo de exercicios de andlise comparativa, os dados
sdo sistematicamente coletados e registrados, a fim de proceder em adequada
descricdo, interpretacdo e reflexdo, utilizando, com efeito, diferentes fontes de
evidéncia.

Dessa maneira, o0 levantamento de informacdes realiza-se por meio de
documentacdo indireta, em pesquisa bibliografica na literatura pertinente a area
focalizada, apresentando o embasamento tedrico sobre a tematica, e por
documentacéo direta, em entrevista semiestruturada aos gestores da empresa, bem
como questionario dirigido aos clientes da organizacéo.

No tocante a natureza de analise dos dados gerados, € uma investigacéo de
cunho preponderantemente qualitativo, uma vez que a pesquisa pode explorar as
particularidades do fenébmeno, além de buscar compreender o resultado da geracéo
de informacdes. Com efeito, o estudo tem fins explicativos, pois procura identificar
os determinantes ou contribuintes a ocorréncia do fenébmeno, considerado como o
gue mais aprofunda o conhecimento da realidade, porque explica a razdo, o porqué
dos eventos, tornando-se mais complexo (GIL, 2008).

Utiliza-se, também, o método dedutivo para a analise e a interpretacdo de

dados, partindo das teorias e das leis, com o objetivo de refletir sobre a importancia,
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as vantagens, as desvantagens, a evolucéo e a implantacado de comércio eletrdnico.
Segundo Gil, o método dedutivo, de conexdo descendente, procura comprovar
pressupostos advindos dos estudos das geracbes precedentes sobre a tematica,
verificando o falseamento ou n&o das premissas decorrentes da realidade
investigada (GIL, 2008).

Como método secundario, recorre-se ao histérico da literatura especializada,
com base em dados obtidos na investigacdo, bem como ao método estatistico, com
objetivo de construir um cenério do contexto situacional da organizacdo. Em funcéo
disso, as informacdes sdo organizadas de maneira a explicar o fenémeno, utilizando
triangulacdo de métodos, com abordagem quantitativa e qualitativa, mas com énfase
na dltima (LIMA, 2008).

2 PERFIL DO COMERCIO ELETRONICO

A origem de comeércio eletrbnico acontece no final da década de 70 com o
Intercambio Eletrénico de Dados (EDI) no setor automobilistico, mas apenas inicia a
sua expansdo com a Internet e a World Wide Web.* Assim, inicia-se a pratica dessa
grande inovacgao: negociar por meios eletronicos.

Dessa forma, pode-se definir o Comércio Eletrébnico como sendo uma
transacao feita por um meio eletrénico em que ha uma vitrine virtual, com exposi¢cao
de inumeros produtos e suas ofertas, com imagens, caracteristicas, valores e as
mais diversas formas de pagamento, visto que gera uma melhor conquista e a
satisfacdo dos clientes.

A construcdo de uma loja virtual pode ser um bom negécio, desde que a
empresa mude as suas tecnologias e atividades, facilitando o processo para que
todos possam usa-lo; atraente, programada corretamente e organizada para atender

rapidamente os pedidos dos usuarios, “[...] a loja virtual € um aglomerado

* World Wide Web é um termo de origem inglesa que significa, literalmente, teia de alcance mundial.
E um servico da rede Internet baseado em hipertextos, integrando diversos servicos que oferecem
acesso, por meio de hyperlinks, a recursos multimidia da Internet (WIKIPEDIA, 2014).
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continuamente variavel de atividades comuns, em meio a uma vasta estrutura de
relacionamentos.” (DAVIDOW; MALONE, 1993, p. 4).

O comércio eletrbnico consiste na realizacdo de negdécios por meio da
Internet, incluindo a venda de produtos e de servicos fisicos, entregues off-line, que
podem ser digitalizados e entregues on-line, nos segmentos de mercado
consumidor, empresarial e governamental (LIMEIRA, 2003, p. 38).

Manganote define o “Comércio Eletrénico como a capacidade de realizar
transacdes envolvendo a troca de bens ou servicos entre duas ou mais partes
utilizando ferramentas eletronicas e tecnologias emergentes.” (CARDOSO;
MANGANOTE, 2000, p. 42).

Para Richers, o comércio eletrbnico apresenta as seguintes vantagens:
amplia a cobertura de mercado; acelera os contatos entre vendedores e
compradores; tragca o perfil dos clientes; fideliza os clientes especiais; transfere o
poder de decisdo para o comprador; atende os desejos especificos de clientes
especiais; reduz as margens e elimina intermediarios; muda a forma de
comunicacao; opera dia e noite; quebra barreiras psicolégicas (RICHERS, 2000).

Ja para o Diniz et al., as principais vantagens do varejo virtual para as
empresas sdo: funcionamento da loja 24 horas por dia, 07 dias da semana;
capacidade de oferecer um rico conjunto de informacdes envolvendo a localizacéo e
identificacdo do produto, além de comentarios de outros consumidores, de
informacdes sobre preco e frete, e de tempo de entrega; baixo custo operacional -
nao € preciso arcar com gastos extras como aluguel, contratacdo de pessoal, etc
(DINIZ et al., 2011).

Também, é vantajosa, nessa perspectiva, a manutencao da estrutura atual e
do canal de vendas; a reducédo do ciclo de tempo para a entrega de produtos e de
servicos; a criacdo de relacionamentos mais proximos com 0s consumidores; a
reducdo dos custos de comunicacdo e de transacdo, podendo eliminar
intermediarios do canal de distribuicdo; bem como, a divulgacdo da marca - a
internet amplia o tempo de exposicdo da sua marca e mostra que a sua empresa

esta preparada para atender seus clientes (DINIZ et al., 2011).
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Constata-se que o comeércio eletrdnico prioriza a satisfacdo dos clientes,
buscando oferecer um atendimento com horario exclusivo para uma melhor
comodidade, diminuindo os custos da empresa e ainda a participagdo no mercado
global. Segundo Diniz et al., as principais desvantagens de se comprar em uma loja
virtual séo relativas aos seguintes aspectos: confianca - comprar em uma loja virtual
confidvel e renomada significa renunciar ao menor preco em troca da confiabilidade;
negociacdo - ndo €é possivel negociar pela internet, pois raramente existem

vendedores on-line disponiveis (DINIZ et al., 2011).

Por outro lado, por meio da pesquisa, consegue-se descobrir facilmente o
preco minimo de um produto e saber se esta fazendo um bom negocio. Além disso,
h& o fator tempo - o prazo de entrega das compras pode variar de 2 (dois) até 15
(quinze) dias, dependendo da forma de pagamento e do tipo de envio, feito pelos
correios ou por transportadoras; o fator frete - em muitas lojas, o custo para envio &
tdo alto que compensa comprar no comércio local, sendo que mercadorias
volumosas também representam um problema (DINIZ et al., 2011).

Por fim, Diniz et al. ressalta a garantia que € mais dificil trocar ou reparar um
produto que é comprado de uma empresa cuja sede fica em uma cidade distante.
Lembrando também que a maioria dos produtos vendidos pela internet tem
assisténcia técnica local e esta igualmente sujeito ao Cddigo de Defesa do
Consumidor (DINIZ et al., 2011).

Com relacdo as desvantagens, podemos citar ainda a seguranca vulneravel
dos sites, os problemas na distribuicAo e na logistica das mercadorias; o
crescimento da concorréncia e também a falta de normas legais especificas de
comercializacdo eletrénica.

Para Veloso, os problemas sdo crescentes, pelo fato de os registros de
atrasos, os cancelamentos ou as entregas incompletas crescerem gradativamente
(VELOSO, 2007). Conforme o autor ha também o problema da aplicacdo do Codigo
de Defesa do Consumidor para compras on-line, que tende a aumentar se o
fornecedor for do exterior e nao tiver filial ou representante estabelecido no pais para

dar suporte ao usuario.
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Entretanto, enfatiza-se que uma das principais vantagens do comeércio
eletrdnico é a de que ndo se precisa fisicamente nem de comprador nem de
vendedor, muito menos de manuseio de papel moeda e de mercadoria na hora.

Além do mais, percebe-se que o perfil do comprador adapta-se e mostra mais
confianga nas transacdes on-line, aumentando o faturamento do setor. Um indice
gue mostra essa perspectiva € o de que o segmento faturou 12,74 bilhdes no
primeiro semestre de 2013 e espera alcancar a soma de mais de 24 bilhdes de
dolares (GUASTI, 2013).

Atualmente, quando pensamos em e-commerce, devemos imaginar uma
constante circulacdo de bens e de servicos interligados entre si. Podem-se citar
alguns dos principais tipos de comércio eletronico, como: Business to Business
(B2B); Business-to-Consumer (B2C); Consumer-to-Consumer (C2C); Business-to-
Administration (B2A); Consumer-to-Administration (C2A) (FERNANDES, 2012).

Para esta analise, focalizar-se-a o0 Business-to-Consumer (B2C) que se
distingue pelo estabelecimento de relacdes comerciais entre as empresas e 0S
consumidores finais. Esse tipo de comércio desenvolve-se devido ao advento da
web, existindo varias lojas virtuais e centros comerciais na Internet de todos os tipos
de bens de consumo (FERNANDES, 2012).

Vale salientar que a circulacdo de bens e de servicos do e-commerce vai
aléem das transacdes entre empresas e consumidores. Esta abrange também
consumidores finais, administracdo publica e individuos na busca de uma melhor

maneira de comprar e negociar.

3 PROCEDIMENTOS PARA A IMPLANTACAO DO COMERCIO ELETRONICO

Escolha do nome e registro do dominio € a forma como se encontram as
pessoas e 0s negécios. Um nome de dominio bem elaborado ajuda no
posicionamento do site em mecanismos de buscas, diferencia-se dos demais, torna-
se referéncia para os usuarios do site e € 0 primeiro passo para a construcdo de

uma marca de sucesso na Internet. Geralmente, o endereco comega com “www” e
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termina com as siglas de acordo com o pais de registro, sendo que 0S mais comuns
no Brasil sdo “.com.br”, “.com” e “.net” (GROLLA, 2013).

Portanto, depois de escolhidos 0 nome e o registro, deve-se procurar um
contador para iniciar os tramites legais, sendo que se precisa do CNPJ para a
contratacdo e para a emissao de notas fiscais, escolha do registro da marca perante
a Junta Comercial, juntamente com o endereco fisico da nova empresa e 0
levantamento dos documentos necessarios.

Além, deve-se escolher se a empresa deve ser individual, em que o
proprietario responde pelas dividas contraidas; ou Sociedade Empreséria, com o
objetivo de exercer atividade econdmica para a producéo e a circulacao de bens e
de servigos, visando a um lucro partilhado (GROLLA, 2013).

Depois, é hora de escolher a identidade visual, em que o designer tem de
definir o conceito adequado para representar nome, marca, ideia, projeto, produto,
empresa, instituicdo, servico, comportamento e acao, logotipo, conjunto de formas e
cores, foco e missdo, além dos valores sociais e mercadologicos (REBOUCAS,
2007).

Para coordenar e controlar a operacdo, deve ser feita a contratacdo do
gerente de e-commerce, responsavel pela concepcéo, pelo desenvolvimento, pela
implementacéo, pela manutencdo e pela atualizacdo de Websites, de servicos e da
infraestrutura tecnoldgica, de modo a adaptar o seu modelo de negd6cio com
seguranca, certificacdes e programas de vendas on-line (GROLLA, 2013).

A escolha das plataformas de e-commerce € um aspecto de grande
importancia para a seguranca, a agilidade e a flexibilidade. A plataforma Open
Source da maior liberdade a personalizacdo e ndo tem custo com licenca de uso,
mas necessita de um excelente programador. Ja as plataformas pré-definidas sao
mais “burocraticas”, sendo que muitas ja tém parcerias com determinados sistemas
de pagamento, sendo a mais barata e viadvel para micro e pequenas empresas.

As plataformas gratuitas sao sistemas de codigos abertos que podem ser
baixados gratuitamente e permitem alteracdo na programacdo. Ja a plataforma
proprietaria tem o seu uso licenciado, sendo cobrada uma mensalidade e um valor

para cada configuracao ou melhorias (GROLLA, 2013).
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Posteriormente, tende-se a definir a tela de produto, categoria, carinho, login,
cadastro, endereco de entrega, envio, pagamento, revisdo do pedido, tela de
clientes e de informagbes da empresa. Os Sistemas Integrados de Gestéo
Empresarial sdo os responsaveis pelos dados e processos em um Unico sistema,
possibilitando a automagao e o armazenamento da totalidade de informacdes.

A empresa que deseja adquirir um sistema de controle interno deve levar em
consideracdo: o cadastro de clientes, produtos, estoque, pedidos e fotos
automaticamente; pedido de vendas com nota fiscal, confirmacdo do envio do
produto, relatério geral de pedidos e de clientes; emissdo de qualquer tipo de nota
fiscal e de boletos com relatorios; controle da previsdo do fluxo de caixa, importacéo
e lancamento de notas fiscais para as contas a pagar; geracédo e leitura de cédigos
de barra on-line e controle de estoque sincronizado (GROLLA, 2013).

ApoOs a criagdo do site, chega-se ao momento dos testes funcionais, de
performance, de desempenho e de usabilidade, em que séo disponibilizados os links
do sistema administrativo com o login, senha do proprietario e o cadastramento de
produtos.

E necessério pensar também no Certificado de Seguranca SSL desenvolvido
para elevar a seguranca dos dados transmitidos pela internet. Recomendado para o
envio de informacfes como a de cartdes de crédito, de senhas e de informacdes
sigilosas, garantindo seguranca e legitimidade. Precisa ser realizada
simultaneamente a contratacdo e a configuracdo dos meios de pagamentos, 0S
Gateways de pagamento, que sédo utilizados para a transmissdo de dados entre
clientes, comerciantes e bancos, como forma de proteger contra cartées roubados,
falsificados ou sem fundos (GROLLA, 2013).

Os sites de prestacdo de servicos de seguranca realizam as vistorias nos
sistemas e geram os relatérios de solucbes para as falhas detectadas, cujos
principais fornecedores sdao a Certisign e a Siteblindado. A avaliacdo de outras
entidades ou pessoas também pode gerar maior confianca, como o exemplo do site
de pesquisa ebit.com.br o qual oferece medalhas aos e-commerces de acordo com

as suas avaliacdes positivas ou negativas no mercado (GROLLA, 2013).
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Com relacédo ao frete, o lojista deve solicitar, junto aos Correios, uma tabela
com cada modalidade de entrega e de acordo com o CEP da cidade. Além de poder
trabalhar também com entregas por meio de transportadoras de qualidade
(GROLLA, 2013).

Outro item importante € a configuragdo do Google Analytcs que é um
programa que captura dados de cada compra realizada, além de oferecer
ferramentas de suporte com relatérios personalizados que permitem monitorar o
comportamento da loja.

Nesse contexto, a criacdo das paginas institucionais é imprescindivel, pois o
sistema gestor do site possui ferramentas para gerir conteddos em tempo real,
objetivando estruturar e facilitar a criacdo, a administracdo, a publicacdo e a
disponibilidade de informacgdes nas paginas virtuais. Oferece, assim, vantagens para
estimular a aquisicdo imediata e limitada de produtos com descontos em cupons,
frete gratis, desconto por categoria, desconto em pagamento com boleto, pagamento
em depdsito ou transferéncia eletronica, primeira compra ou em todos os produtos
do site.

Na homologacéo e na autorizagcédo na virada do DNS do inglés Domain Name
System (Sistema de Nomes de Dominios), o empresario faz uma simulacao da lista
de desejos, cadastro, login, busca, cupons de desconto, produtos no carrinho, filtros
de categoria entre outros, para realmente ver se tudo esta funcionando certo.
Depois de todos esses passos, o0 site pode ser levado ao ar. Verifica-se, entédo, a
aprovacdo do cartdo, a baixa do produto no estoque, o calculo do frete, o
faturamento da compra, o recebimento do e-mail transacional e o relatdrio do
sistema da plataforma.

O Plano de Marketing é o que ira tracar as estratégias de comunicacdo de
alavancagem das vendas, sendo este dividido em quatro partes: verificagcdo da
situacdo atual, vendo os objetivos que foram alcancados e 0s pontos criticos;
determinacao dos objetivos do ano, em que se ira estipular as prioridades do ano e
os indicadores de desempenho; designacao dos projetos, em que serdo definidas as

melhores formas de se alcancar os objetivos, juntamente com uma reformulacéo no
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site, com novas estratégias de divulgacédo e publico-alvo; além da juncdo total de
todos os projetos e orcamentos para 0s ajustes mais viaveis.

Portanto, a implantacao do comércio eletrbnico possui muitas etapas que vao
desde a escolha do nome, do endereco até o completo funcionamento do mesmo,
com varias opcbes de produtos em estoque e formas de pagamento. E preciso
atentar para o fato de que as vendas em sites seguros trazem maiores variedades
de produtos aos consumidores finais e também maior lucratividade a empresa,

devido ao menor gasto com estrutura fisica.

4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

O orcamento compreende a previsdo das receitas e das despesas futuras de
um determinado periodo de tempo, sendo que se deve orcar um projeto para ver se
tem condi¢cOes de pratica-lo e gerar lucros futuros. Conforme o objetivo proposto no
trabalho de apresentar a viabilidade da implantacdo do comércio eletrdnico em
ambiente comercial, sdo solicitados trés orcamentos em empresas especializadas na
elaboracao de sites ou lojas virtuais. Abaixo, seguem as informacdes levantadas:

ITENS EMPRESA 1 EMPRESA 2 EMPRESA 3
INSTALACAO R$ 1.500,00 R$ 7.900,00 R$ 2.000,00
MENSALIDADE R$ 100,00 R$ 130,00 R$ 129,90
TEMPO/INSTALACAO 30 DIAS 30 DIAS 60 DIAS
REGISTRO ANUAL/DOMINIO R$ 30,00 R$ 150,00 R$ 30,00

llustracdo 1: Orcamento.
Fonte: Producéo dos pesquisadores (2014).

Pela analise dos dados acima, pode-se constatar que variam muito 0s custos
das empresas especializadas. Cabe, assim, ao empresario analisar e selecionar a
opc¢ao que melhor atenda as expectativas da empresa e também suas necessidades
para fomentar o negdécio. Logo, esse investimento torna-se irrisério frente a
possibilidade de lucro. Dessa forma, pode-se afirmar que € um negadcio viavel e que
trarad condicfes de promover uma grande expansao das vendas.

Ao estudar os dados da llustracdo 2, pode-se verificar que ocorre um
crescimento constante no Faturamento do e-commerce no periodo de 2001 a 2013.
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Assim, é possivel afirmar que a inovagdo estd se expandindo e ha tendéncia de
aumento no segmento:

Faturamento anual do e-commerce no Brasil - Bilhces

28,0

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fonte ebit - www.e-commerce.org.br

llustracdo 2: Faturamento Anual do E-commerce no Brasil.
Fonte: Ebit (2014).

No intuito de verificar se € viavel implantar o comércio eletrénico na empresa
Ludwig Calcados e Cia Ltda, prop6s-se gerar informacdes de clientes da instituicao
(50% da mostra) e de outros possiveis clientes, por meio de pesquisa aplicada, em
forma de questionario para: 18 entrevistados do sexo masculino; 20 entrevistados do
sexo feminino; 06 entrevistados com menos de vinte anos; 14 entrevistados entre 20
e 30 anos; 08 entrevistados entre 30 e 40 anos; 10 entrevistados com mais de 40
anos.

Estando de posse das informacdes geradas, inicia-se 0 processo de
interpretacdo dos dados. Ao questionar se 0s entrevistados jA compram produtos na

internet, a resposta é:

B Sim mN3o

llustracdo 3: Respostas dos entrevistados sobre compras pela Internet.
Fonte: Producao dos pesquisadores (2014).
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Cerca de 68% afirmam que compram pela Internet, diferentemente de outros
32% os quais negam essa atividade. Isso demonstra que a grande maioria busca
novas formas de adquirir seus produtos e estima-se que, aos poucos, mais pessoas

passardo ao e-commerce. Para quem ndo compra, é questionado o porqué, sendo o
resultado o seguinte:

M Falta de Seguranca na Confidencialidade dos Dados
Pessoais

B Receio que o produto ndo seja entregue
Falta de Contato com o Produto

B Receio que o produto seja danificado durante o
transporte

B Demora em receber o produto

Outros motivos:
8% 8%
i)
34%
8%

llustracdo 4: Respostas dos entrevistados sobre o motivo de ndo comprar pela

Internet.
Fonte: Producéo dos pesquisadores (2014).

A maioria responde que é por falta de contato com o produto e a outra grande
maioria, que é pela demora em recebé-lo, ndo adquirindo nada pela internet. Pode-
se perceber que ha muitas davidas em relacdo ao ramo de negdcio, provocando
uma certa retracdo em utilizar essa estratégia.

Ao perguntar em que sites costumam comprar, alguns se destacaram, como
a Walmart e o Mercado Livre, mas a maior parte dos entrevistados faz compras em
diversos sites, 0 que significa que a exigéncia dos clientes € grande em busca da
variedade, da confianca, da qualidade e de precos acessiveis:
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B Americanas.com B Compra facil
® Extra ® Mercado Livre
H Polishop W Saraiva
Submarino Walmart
Outros:
7%
10%
38% 2%
23%
3% 3% 2%

llustracdo 5: Costuma comprar em que sites?
Fonte: Producéo dos pesquisadores (2014).

Dos produtos citados, pode-se perceber que ha diversidade e que o mercado

esta em crescimento:

M Livro

H CD/DVD

M Celular

M Produtos de informatica
H Eletronico

M Eletrodoméstico

Movel

7%

7%
5%

30%
0% 15%
8%

8% 20%

llustracdo 6: Que produtos ja comprou pela internet?
Fonte: Producdo dos pesquisadores (2014).

Os entrevistados respondem que o0s mais adquiridos sdo os produtos

eletrbnicos, produtos de informatica, entre outros. Com isso, pode-se perceber que
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ndo é citado o item referente a calcados. E possivel que essa realidade seja
demonstrada pela falta de uma cultura local voltada a venda e & compra desse
produto no mercado virtual. Talvez, ha falta de investimento em publicidade,
oportunizando o reconhecimento desse meio como um ambiente plausivel para o
comércio on-line no ramo calgadista.

Sobre qual é a fonte de informacdo utilizada para acessar sites, antes de
efetuar a compra pela Internet, mais da metade das respostas seleciona paginas de
busca, outra grande parte sinaliza que escolhe sites por indicacdo de familiares ou
de conhecidos:

M Busca na Internet M Familiar / Conhecido
m Jornal / Revista m Outdoor
H Radio m Outros

0,
0% 0%
3%

llustracdo 7: Que Fonte de informacédo vocé utilizou sobre o Site antes de efetuar a

compra pela Internet?
Fonte: Producéo dos pesquisadores (2014).

O resultado demonstra que os clientes estdo cada vez mais interessados em
conhecer os sites e buscar informacdes sobre os produtos que pretendem adquirir.
Quanto ao fato de ocorrer algum problema na compra, a grande maioria responde
gue sim. Torna-se um aspecto preocupante, mas que ainda nao impede a evolucéo
do novo modelo de negécio, pois as empresas geralmente possuem técnicos em

varias cidades para contornar esses problemas junto aos seus clientes:
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B Sim W N3o

llustracao 8: Ja houve algum problema em alguma compra pela internet?
Fonte: Producéo dos pesquisadores (2014).

Questiona-se, também, qual o tipo de problema e a metade dos entrevistados

responde que € o atraso na entrega do produto encomendado:

B Atraso na entrega
m Produto danificado

Entrega em outro enderego
B Cobrangaindevida

= Qutros:

0%

llustracdo 9: Se sim, que tipo de problema?
Fonte: Producéo dos pesquisadores (2014).

Identifica-se 0 maior atraso pela questdo de logistica e de descumprimento de
prazos por parte das transportadoras, geralmente um servico terceirizado. Contudo,
a maior parte responde que o problema é satisfatoriamente resolvido, indicando que,
apesar de muitos problemas, ha sempre a busca, pela empresa, a satisfacéo e a

fidelizacdo do cliente:
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B Sim mN3o

llustracdo 10: Se sim, o problema foi satisfatoriamente resolvido?
Fonte: Producéo dos pesquisadores (2014).

E questionado se ha reincidéncia de compra no mesmo site. Nesse item, mais
da metade responde que sim, o que aponta para um trabalho mais intenso na

guestdo em relacédo a fidelizacédo dos clientes:

B Sim mN3o

llustracdo 11: Se sim, vocé voltou a comprar no mesmo site?
Fonte: Producéo dos pesquisadores (2014).

Como consta na pesquisa, 57% dos entrevistados voltam a comprar no
mesmo site, devido ao bom preco, pela confianca e também pela variedade de

produtos. Ja no tocante a pergunta acerca da realizacdo de alguma venda pela

internet, ndo ha resposta afirmativa:
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mSim mN3o

0%

llustracdo 12: Vocé ja realizou alguma venda pela internet?
Fonte: Producéo dos pesquisadores (2014).

Percebe-se que todos o0s entrevistados apenas usam 0O e-commerce para
fazer compras e ndo para vender. Sendo um dado que demonstra, em principio, que
as empresas especializadas tém mercado para negociar on-line, mas, com o
estimulo e a busca pelo conhecimento dessa estratégia, com o passar dos tempos,
gualquer pessoa sabera e podera realizar compras e também vendas sem muita
dificuldade.

Em se tratando de qual é a maior vantagem do comércio eletrdnico, as

respostas que mais se destacam séo:

B Comodidade
B Facilidade na pesquisa pelo produto
B Cumprimento de prazos de entrega

M Possibilidade de comprar a qualquer
momento

9%  )3%

23%
20%

23% 2%

llustracdo 13: Para vocé, qual € a maior vantagem do comércio eletrénico?
Fonte: Producao dos pesquisadores (2014).
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Logo, a comodidade, a aquisicdo de produtos que nao existem na cidade que
reside, a possibilidade de comprar a qualquer momento e também a facilidade na
pesquisa pelo produto tornam-se destaque no quesito vantagem do comércio
eletrénico.

Sobre o questionamento feito de a maioria dos sites de venda de produtos
e/ou servigos apresentar ou ndo acesso rapido e informacgdes claras, a resposta do

maior niumero dos entrevistados € de que sim:

B Sim W N3o

llustracdo 14: Em sua opinido, a maioria dos sites de venda de produtos e/ou

servicos apresenta acesso rapido e informacdes claras?
Fonte: Producéo dos pesquisadores (2014).

Isso significa que h& satisfacdo em relacdo a esse quesito, podendo ser um
motivador para o crescimento das vendas. Essa grande margem de satisfacdo sobre
acessibilidade e informacdes claras possibilita 0 surgimento de novos compradores
on-line e promove a transparéncia e a seguranca nos negocios.

Quando questionados acerca da criagdo de uma lei especifica para o

comeércio eletrénico no Brasil, a maioria acredita ser necessaria, mas nao urgente:
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W Urgente
H Necessdria, mas ndo urgente
Desnecessaria

B N3do tenho opinido formada.

llustracdo 15: Em sua opinido, a criacdo de uma lei especifica para o comércio

eletrénico no Brasil €?
Fonte: Producéo dos pesquisadores (2014).

Acredita-se que uma lei especifica para esse tipo de comércio deve ser
criada, garantindo aos clientes uma chance de reclamacdo ou de expressar seu
contentamento em relacdo a cada tipo de comeércio on-line.

Com a analise dos dados acima, pode-se afirmar que, a partir da aplicacdo de
um investimento adequado em publicidade para promover a empresa e agregar
valor ao seu produto, o comércio eletrénico pode ser um negdcio viavel por propiciar
a possibilidade de aumentar lucros, estimulando a expansdo da empresa Ludwig

Calcados e Cia Ltda no ambiente comercial.

CONCLUSAO

O trabalho apresentado tem a finalidade de estudar a viabilidade da
implantacdo do comércio eletrénico e a sua utilizacdo de forma adequada na Ludwig
Calcados e Cia Ltda, o que deve levar a uma série de melhorias para o crescimento
empresarial.

Estando a sociedade em uma era sem igual, no tocante a novas empresas,

formas de gerenciamento e de comunicacdo, a internet transforma a relacdo das
47
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empresas com seus clientes, parceiros e fornecedores, fortalecendo o mundo dos
negocios ao alterar processos, funcgbes, relacdes e formas de realizar transacdes
comerciais. Nao ha mais necessidade de endereco fisico, nem vendedor concreto, o
que se faz é comprar e receber sem sair de casa, além de pagar sem usar papel
moeda.

Verifica-se, por meio da pesquisa realizada, que ha um grande aumento, em
valores, das compras realizadas na internet. O faturamento passa de 12,74 bilhdes
em 2013 para uma projegcdo de mais de 24 bilhdes em 2014, visto que o0s
consumidores estdo comprando mais sem sair de casa. Essa perspectiva torna a
proposta de implantacdo de comércio eletronico na empresa Ludwig Cal¢ados e Cia
Ltda algo possivel, levando-se em conta que 68% dos entrevistados, parte ja cliente
fisico da instituicdo, tem comprado pela internet. Os 32% que ainda ndo compram,
s6 ndo o fazem por considerar que ha uma falta de seguranca na confidencialidade
dos dados expostos, aspecto possivel de contornar com o investimento adequado
pela empresa calcadista.

Percebe-se que os produtos mais vendidos on-line sdo os eletrbnicos,
havendo bastante espaco de crescimento para o comércio de calgcado. Como o
consumidor € levado a comprar na internet pela comodidade, pois pode fazé-lo a
gualquer hora e em qualquer lugar, além de encontrar produtos ndo disponiveis no
comeércio local, esse modelo de negocio ndo é visto apenas como uma questao de
moda, mas, sim, como uma questéo de sobrevivéncia no mercado.

Com efeito, entende-se que 0 e-commerce esta em constante crescimento.
Contudo, para que seja atrativo, a empresa deve investir em um site com 6timo
design, facil acesso e de extrema confianca, para atender os consumidores virtuais,
protegendo seus dados e formas de pagamentos. Portanto, pode-se concluir que o
comércio eletrénico é a forma mais rapida de divulgacdo de novos produtos,
tendéncias e promocodes, elevando assim as vendas e o0s lucros da empresa,
mostrando-se uma opcado bastante viavel para que organizagcdes comerciais de

pegueno porte possam expandir seu campo de atuacao.
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COMPORTAMENTO HUMANO ATRAVES DE UMA LIDERANCA EFICAZ
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RESUMO

Este artigo tem por objetivo descrever sobre o comportamento humano de
colaboradores e de lideres em uma organizacdo, mostrando que cada pessoa tem a
sua prépria esséncia. Porém, cada pessoa pode, através do relacionamento, da
motivacao e do valor pessoal, moldar-se para se tornar um colaborador responsavel,
participativo e questionador. E possivel dizer que o colaborador pode se tornar um
lider ou ainda, ser uma pessoa que ja € um lider nato. A lideranca conduz um grupo,
formando uma equipe para gerar resultados dentro de uma organizacdo. Como ha
varios estilos de lideres, observa-se que cada um tem caracteristicas pessoais e
particulares, mas todos com o mesmo objetivo: motivar seus colaboradores para
gerar lucro na organizacéo. Este artigo € resultante de uma pesquisa bibliografica,
onde se buscaram em material impresso e eletrénico acessivel e disponivel ao
publico em geral, os assuntos pertinentes para a consecu¢ao do mesmo. Percebe-
se que objetivos e resultados sdo alcancados a partir do momento que a empresa
“libera” o potencial criativo ndo s6 de seus lideres, como também de todos seus
colaboradores com préticas voltadas ao resgate do ser humano.

Palavras-chave: Comportamento humano — colaboradores — lideranca.

ABSTRACT

This article aims to describe human behavior of employees and leaders in an
organization. Showing that each person has their own individuality, however through
positive relationships, motivation and personal values, employees can be influenced
to be responsible, participatory and argumentative. It might be said that the employee
can become a leader or be a person who is already a natural leader. The leadership
leads a group, forming a team to produce results within an organization. Because
there are various styles of leaders, it is observed that each one has personal
characteristics, but all with the same goal: to motivate their employees to generate
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profit for the organization. It is perceived that the objectives and results are achieved
once the company “releases” the creative potential not only of their leaders but also
of all its employees with practices aimed at recovering the status of human beings.

Keywords: Human behavior — employees - leadership.

INTRODUCAO

Com a concorréncia, as empresas, sejam elas de pequeno ou grande porte,
precisam de um gestor (lider) que as administre de maneira que obtenham sucesso.
Para isto, além de planejar, organizar e controlar, elas precisam ter os colaboradores
certos, qualificados, identificados com as atividades que exercem e alinhados com
0s objetivos organizacionais.

Cada pessoa ¢ diferente uma da outra. Isso quer dizer que cada individuo age
de forma diferente diante de alguma situacéo, seja ela boa ou ma. O comportamento
individual e de grupos em um ambiente de trabalho constitui 0 comportamento
humano. Kanaane afirma que “[...] 0 comportamento humano nas organizacfes é
também identificado a partir dos conceitos de responsabilidade, postura e ténus
corporal, que possibilitam visualizar os tracos e caracteristicas de personalidade.”
(KANAANE, 1995, p.17). Desta forma, para Davis e Newstrom, “..] o
Comportamento Organizacional € o estudo e a aplicacdo do conhecimento sobre
como as pessoas agem dentro das organizagdes.” (DAVIS; NEWSTROM, 1992, p.
5). Os autores investigam as questdes relacionadas com diferencas individuais,
liderancas e poder, motivacdo, atitude, aprendizagem, percepcado, conflito, entre
outros temas que afetam os individuos e as equipes nas organizacoes.

A lideranca esta presente em todos 0s segmentos da sociedade, seja ela em
casa, no trabalho ou em qualquer outro local. No trabalho, ela constitui um aspecto
muito importante da Administracdo, sendo seu papel principal a influéncia de
conduzir um grupo de pessoas, de maneira entusiastica e de forma ética,
transformando-o numa equipe que gere resultados. Um bom lider precisa ter visdo
no que ocorrera futuramente, deve ter valores, autocontrole e coragem para que,
assim, atinja suas metas, através da motivacdo gerada no grupo em que sua

influéncia sera exercida.

52

Unidade | « Rua Santos Dumont, 820. Tel.: (55) 3512 5747
Unidade Il » Rua Santa Rosa, 536. Tel.: (55) 3511 3800
Unidade Ill « Rua Santa Rosa, 902. Tel.: (55) 3512 5747 www.fema.com.br



ﬂsrf‘- Revista FEMA Gestao e Controladoria

Ano 04, n. 01, jan./jul. 2014.

Fema

Fundacao Educacional
Machado de Assis

Esta pesquisa foi realizada com todo o material impresso disponivel ao
publico geral, relacionado ao tema foco do estudo, constituindo, desta forma, uma
pesquisa bibliografica. Também se caracteriza como descritiva, pois se apresentam

em forma textual as informacgdes coletadas no material referido.

1 COMPORTAMENTO HUMANO NAS ORGANIZACOES

O trabalho € uma acdo humanizada exercida num contexto social, 0 que
resulta numa acédo entre o trabalhador e os meios de producdo. Grande parte da
vida de um adulto ocorre dentro do seu trabalho, ou seja, dentro de uma
organizagao. Ja, as organizagdes exercem uma funcéo consideravel na vida do ser
humano, pois modelam o comportamento dos individuos. Podem influenciar as
necessidades e motivos dos mesmos em diferentes organiza¢cdes ou em grupos na
mesma organizagdo. Podem também incentivar a produtividade, bem como
respostas rapidas as estratégias administrativas variadas. Caracterizam-se, pela sua
complexidade e o seu empenho, em superar as pressdes sociais, econémicas,
culturais, tecnologicas e politicas.

O comportamento organizacional, segundo Wagner Ill e Hollenbeck:

[..] € um campo de estudo voltado a prever, explicar, compreender e
modificar o comportamento humano no contexto das empresas. Ele enfoca
comportamentos observaveis, tais como conversar com colegas de
trabalho, utilizar equipamentos ou preparar um relatério. Porém, também
lida com as acdes internas, como pensar, perceber e decidir, as quais
acompanham as ac¢des externas. O comportamento organizacional estuda o
comportamento das pessoas tanto como individuos quanto como membros
de unidades sociais maiores. (WAGNER IlI; HOLLENBECK, 2000, p.6).

Os conceitos fundamentais de comportamento organizacional relacionam-se
com a natureza das pessoas, existindo quatro conceitos basicos, segundo Davis e
Newstrom, sendo diferencas individuais, a pessoa como um todo, o comportamento
motivado e o valor da pessoa (DAVIS; NEWSTROM, 1992), os quais sao
comentados, respectivamente, a seguir.

H4, em algumas organizacbes, recursos humanos que gostariam de

aproveitar apenas as habilidades ou cérebro de uma pessoa, o que, na verdade, nao
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acontece porque elas ndo tém como aproveitar apenas uma parte do ser humano e
sim empregar a pessoa como um todo. Davis e Newstrom afirmam que “[...] os
diferentes tracos humanos podem ser estudados separadamente, mas numa analise
final eles todos s&o partes de um sistema que constroi o todo da pessoa.” (DAVIS;
NEWSTROM, 1992).

Para Davis e Newstrom:

A motivagdo é essencial ao funcionamento organizacional. N&o importa
quanta tecnologia e equipamentos uma organizacdo tenha, essas coisas
ndo podem ser colocadas em uso a menos que sejam liberadas e guiadas
por pessoas que estejam motivadas. (DAVIS; NEWSTROM, 1992, p.11).

Além disso,

[...] este conceito é mais uma filosofia ética do que uma concluséo cientifica.
Reconhece que pelo fato das pessoas serem de ordem superior, querem
ser tratadas com respeito e dignidade. O conceito de dignidade humana
rejeita a velha ideia de usar os empregados como instrumentos
econdmicos. (DAVIS; NEWSTROM, 1992, p.11).

Dados os comentarios acima colocados, percebe-se a necessidade de
comunicacao entre as pessoas na organizacdo, seja ela intra e interpessoal, tao
essencial para o tramite de informacgdes e para a eficiéncia e eficacia da organizacéo

como um todo.

1.1 IMPORTANCIA DA COMUNICACAO

Conforme Davis e Newstrom, “[...] a comunicacdo é a transferéncia de
informac&o e compreensdo de uma pessoa para a outra. E uma forma de atingir os
outros com ideias, fatos, pensamentos, sentimentos e valores.” (DAVIS;
NEWSTROM, 1992, p.4). Desta forma, as organizacbes ndo podem existir sem a
comunicacdo. Caso nao houver comunicacdo, os colaboradores ndo sabem o que
seus colegas estdo realizando, a geréncia ndo recebe as devidas informacdes e os
supervisores nao podem dar instrucbes. A seguir, parafraseando os autores

supracitados, se coloca o processo de comunicacdo, o0 qual teve seus primeiros
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insights a partir de Herbert Simon, com a Teoria das Decisbes (DAVIS;
NEWSTROM, 1992).

Quando a comunicacao é eficaz, ela tende a incentivar melhor o desempenho
e satisfacdo no trabalho. As pessoas compreendem melhor suas tarefas, sentindo-
se mais envolvidas com elas. Para que haja uma boa comunica¢éo, ha o processo
de comunicacdo de duas vias, pelo qual o emissor atinge o0 receptor com a
mensagem (DAVIS; NEWSTROM, 1992).

Para Davis e Newstrom:

Mesmo quando o receptor recebe a mensagem e realmente se esforca para
decodifica-la, existe um grande ndmero de interferéncias que podem limitar
sua boa compreensdo. Estes obstaculos atuam como barreiras a
comunicacao, podendo impedi-la, por completo, filtrar parte dela ou Ihe dar
ainda um sentido erréneo. [grifo dos autores]. (DAVIS; NEWSTROM, 2001,

p.9).

Ha trés tipos de barreiras, conforme os autores citados anteriormente: a
barreira pessoal, que surge dos sentimentos humanos, do valor ou na falha de
escuta. Ja a barreira fisica sdo maneiras de interromper a comunicacao que ha no
ambiente no qual se da a informacao. E, por fim, a barreira semantica, que surge
das limitacbes dos simbolos, com 0s quais as pessoas se comunicam, coOmo
palavras, quadros e acdes (DAVIS; NEWSTROM, 2001).

As pessoas nao conseguem viver sem comunicacdo. As ideias sO sao
trocadas, caso uma pessoa transmitir um significado para outra pessoa. Além de
revelar um significado, a comunicacdo precisa ser compreendida pelo receptor.
Assim, dentro de uma organizacdo, a comunicacdo ajuda a controlar o
comportamento dos colaboradores (ROBBINS, 1999).

Ainda, Schermerhorn Jr., Hunt e Osborn falam sobre comunicacéo afirmando
que “[...] a comunicacao € vital para a organizacdo, mas nem todos sdo capazes de
criar o tipo de ambiente de trabalho rico em informagdes, necessario para ter
sucesso no atual ambiente complexo e exigente.” (SCHERMERHORN JR; HUNT;
OSBORN, 1999, p. 241).
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1.2 MOTIVACAO

Para Schermerhorn Jr., Hunt e Osborn:

A motivagdo se refere as for¢cas dentro de uma pessoa, responsaveis pelo
nivel, direcdo e persisténcia do esfor¢o dispendido no trabalho. O nivel é a
guantidade de esforco que a pessoa emprega; isto €, qudo duro trabalha
(por exemplo, pouco ou muito); direcdo € 0 que a pessoa opta por fazer
guando esta face a um grande nimero de alternativas possiveis (isto €, se
vai empregar o esfor¢co visando a qualidade ou a quantidade do produto);
persisténcia se refere a quanto tempo a pessoa continua huma determinada
acdo (por exemplo, desiste, se esta dificil, ou continua tentando).
(SCHERMERHORN JR.; HUNT; OSBORN, 1999, p.86).

Um dos principais problemas no estudo do comportamento organizacional
refere-se aos motivos pelos quais as pessoas desempenham e se comportam da
maneira como o fazem em seu trabalho e em suas organizac¢des. Perguntas como:
“Por que as pessoas fazem o que fazem?”, “O que faz algumas pessoas darem o
maximo de si enquanto outras procuram apenas fazer o minimo indispensavel?” e
“Qual é sua motivacado?” sao feitas por muitos administradores. [grifo nosso] “A
guestdo de como motivar as pessoas permanece como uma das mais fascinantes e
mistificantes da atividade gerencial.” (BOWDITCH; BUONO, 2002, p.39).

1.2.1 Forcas Motivacionais

Cada individuo tem tendéncia a desenvolver certas forcas motivacionais como
produto do ambiente cultural no qual vive. S&o elas, conforme descrito por Davis e

Newstrom:

Realizag&o: Impulso para superar desafios, avancar e crescer.

Afiliacdo: Impulso para relacionar-se eficazmente com pessoas.

Competéncia: Impulso para realizar trabalho de alta qualidade.

Poder: Impulso para influenciar pessoas e situacoes. (DAVIS; NEWSTROM,
1992, p.47)[grifo do autor).
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1.2.2 Tipos de Necessidades

Existe uma forma simples de classificar as necessidades: necessidades
fisicas basicas (chamadas de necessidades primarias) e necessidades sociais e
psicolégicas (chamadas de necessidades secundérias), as quais foram assim
classificadas por Maslow, estudioso da motivacdo, que se inclui junto a outros tantos
da Teoria Comportamental da Administracdo. As necessidades primarias incluem
alimento, agua, sexo, repouso, ar € uma temperatura razoavelmente agradavel.
Essas necessidades sado requisitos basicos da vida e importantes para a
sobrevivéncia humana. Sao praticamente universais entre as pessoas, porem variam
de intensidade de pessoa para pessoa (DAVIS; NEWSTROM, 1992).

J4 as necessidades secundarias sao mais vagas, pois representam
necessidades da mente e do espirito. Muitas dessas necessidades se desenvolvem
na medida em que as pessoas amadurecem. Alguns exemplos sdo a rivalidade,
autoestima, senso do dever, autoconfianca, dar, fazer parte do grupo e receber
afeicdo. As necessidades secundarias sdo aquelas que complicam os esforcos da
administracdo em favor da motivacdo. Praticamente, qualquer atitude que a
administracdo tome afetara as necessidades secundarias. Para Davis e Newstrom,
‘O planejamento administrativo deve levar em consideragdo o efeito de qualquer
acao proposta sobre as necessidades secundarias dos empregados.” (DAVIS;
NEWSTROM, 1992, p.50).

Maslow, Herzberg e Alderfer realizaram suas teorias sobre a distincdo entre
as necessidades primarias e secundarias. Ha4 também algumas semelhancas entre
os trés enfoques, assim como ha diferencas: “Embora essas teorias, portanto, nao
possam prever necessariamente a motivacdo ou o comportamento, elas podem
oferecer uma compreensado basica sobre o que energiza (motiva) os individuos”
(BOWDITCH; BUONO, 2002, p. 41).

a) Teoria da Hierarquia das Necessidades: Maslow dividiu sua hierarquia em

dois niveis, o baixo nivel (inferior) e o alto nivel (superior):

A teoria de Abraham Maslow sobre a hierarquia das necessidades identifica
cinco niveis distintos de necessidades individuais: fisiolégicas, de seguranca
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e as sociais (as necessidades de ordem inferior) e de autoestima e
autorrealizagcéo (as necessidades de ordem superior). (SCHERMERHORN
JR; HUNT; OSBORN, 1999, p. 87).

O baixo nivel compreende, por primeiro, as necessidades fisicas basicas (ou
necessidades fisioldgicas) como a necessidade de ar para respirar e as maneiras de
saciar a sede e a fome. Quando essas necessidades fisicas basicas de
sobrevivéncia forem satisfeitas, a pessoa passara a se preocupar com seguranca.
Tendo satisfeito hoje suas necessidades fisicas basicas, as pessoas querem alguma
garantia de que estas necessidades também serdo satisfeitas amanha e sempre que
preciso (seguranca). As necessidades de terceiro nivel dizem respeito ao amor, a
participagdo e envolvimento social. “Uma vez que as pessoas passam uma grande
parte de suas horas do dia no trabalho e no ambiente social, algumas das suas
necessidades sociais podem (ou deveriam) estar atendidas em tais circunstancias.”
(DAVIS; NEWSTROM, 1992, p.52).

Para Schermerhorn Jr., Hunt e Osborn, “Das necessidades de ordem
superior, as necessidades de estima sdo tanto de autorrespeito quanto de
reconhecimento por parte dos outros.” (SCHERMERHORN JR.; HUNT; OSBORN,
1999, p.87). Isto significa que quando esta necessidade for satisfeita, os individuos
terdo o reconhecimento do valor pessoal e a autoestima. “Os empregados tém
necessidade de sentir que tém valor e acreditar que 0s outros pensem que eles
tenham valor e isso lhes confere status.” (DAVIS; NEWSTROM, 1992, p.52). Por fim,
as necessidades de quinto nivel enfocam a continuidade do autodesenvolvimento,
havendo lugar para um maior progresso. Mesmo depois de se ter atingido o quinto
nivel, ainda ha lugar para um maior progresso. A autorrealizacédo e satisfacdo nao
estardo jamais completamente satisfeitas, pois as pessoas sempre irdo querer mais.

As necessidades menos importantes (as necessidades de ordem inferior)
devem ser satisfeitas antes das necessidades de ordem superior. Mesmo sendo
I6gica esta pesquisa, ndo ha o que confirme a existéncia exata desta hierarquia de
cinco passos das necessidades humanas. H& estudos que relatam que, dependendo
do estagio da carreira, tamanho da organizacdo e a localizacdo da mesma, elas

podem variar. Na tese de Maslow ndo ha evidéncias de que a satisfacdo de uma
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necessidade num nivel vai reduzir de importancia e aumentar no nivel mais alto
(SCHERMERHORN JR.; HUNT; OSBORN, 1999).

b) Teoria dos Dois Fatores: Frederick Herzberg analisou quatro mil respostas

de uma pesquisa que fez a trabalhadores, idealizada por ele.

Foi chamada de Teoria dos Dois Fatores, pois pedia a eles que
respondessem duas perguntas diretas: “Conte as ocasides em que vocé se sentiu
extremamente bem no seu trabalho” e a outra pergunta “Conte as ocasiées em que
vocé se sentiu extremamente mal no seu trabalho.” Nesse resultado da pesquisa foi
notado que havia padrdes sisteméticos nos dados e desenvolveu, entdo, a teoria
dos dois fatores. Esta teoria esta dividida em fatores de higiene e fatores de
motivacdo (SCHERMERHORN JR.; HUNT; OSBORN, 1999).

Para Schermerhorn Jr., Hunt e Osborn, “Fatores de higiene sédo as fontes de
insatisfagéo no trabalho [...] ttm mais a ver com o ambiente em que as pessoas
trabalham do que com a natureza do trabalho em si.” (SCHERMERHORN JR;
HUNT; OSBORN, 1999, p.90). Os fatores de higiene incluem as condi¢cdes de
trabalho, relacionamento com os colegas, qualidade da supervisdo e salario.
Herzberg observou que o salario ou base salarial € o que mais deixa um trabalhador
insatisfeito, mas caso aumente este salario ele fica menos insatisfeito. Em algumas
ocasifes nao adianta aumentar o salario de um trabalhador se ndo ha motivacgéo,
sendo entdo, complementada com o fator de motivacdo. Os fatores de motivacao
incluem o crescimento, 0 progresso, 0 encargo, o trabalho em si, o reconhecimento
e por fim a realizacdo. Melhorando esses fatores de motivacédo, a satisfacdo e o
desempenho de um trabalhador serdo positivos (SCHERNMERHORN JR.; HUNT;
OSBORN, 1999).

A teoria da higiene-motivacao levou a contradi¢des, pois foi demonstrado que
tanto a motivacdo quanto os fatores de higiene sédo considerados iguais como nos
exemplos de necessidades por salérios, reconhecimento e responsabilidade. Além
disso, a participacao de lucros nas corporacées, ligado ao salario dos empregados,
a produtividade e lucratividade sé@o consideradas formas de motivacdo (BOWDITCH,;
BUONO, 2002).
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Embora a teoria da higiene-motivagédo tenha sido criticada neste aspecto,
Herzberg recebe o crédito por ter oferecido uma nova forma de pensar
sobre a motivagdo dos trabalhadores. Antes de sua iniciativa, a satisfagéo
no trabalho era geralmente vista como um conceito adimensional: a
satisfacdo num extremo de um continuo, e a insatisfacdo no outro.
(BOWDITCH; BUONO, 2002, p. 45).

c) Teoria ERC: Clayton Alderfer se baseou em modelos anteriores, na

tentativa de mudar a hierarquia de Maslow.

Assim, prop6s uma hierarquia modificada de necessidades que apresenta
apenas trés niveis, o que diferencia de Maslow, que utilizou cinco niveis (DAVIS;
NEWSTROM, 1992), (SCHERMERHORN JR.; HUNT; OSBORN, 1999).

Os trés tipos de necessidades reconhecidos por Alderfer sdo as necessidades

existenciais, necessidades de relacionamentos e necessidades de crescimento:

Sugere que o0s empregados acham-se, inicialmente interessados em
satisfazer suas necessidades de existéncia as quais combinam fatores
fisiologicos e de seguranga. Salario, condi¢cdes fisicas do ambiente de
trabalho, seguranca no cargo e planos de beneficios relacionam-se com
esta categoria de necessidade. As necessidades de relacionamento acham-
se no préximo nivel e envolvem ser compreendido e aceito por pessoas
acima, abaixo e colaterais ao empregado no trabalho e fora dele. As
necessidades de crescimento acham-se na terceira categoria e envolvem
tanto o desejo de autoestima como o de autorrealizacdo. (DAVIS;
NEWSTROM, 1992, p. 56).

Em seu modelo, Alderfer observou que as pessoas podiam passar de um
nivel para outro. Ressalta que uma pessoa que ndo esta satisfeita e esta em um dos

dois niveis mais altos pode retornar ao primeiro nivel.

2 LIDERANCA

A lideranca é um dos assuntos mais falados, comentados e pesquisados, que
busca o resgate do humano nas organizacdes, principalmente em se tratando do

gestor, seja ele do nivel hierarquico onde se encontra na realiza¢do de suas tarefas:

A lideranca tem sido o tema de pesquisas importantes nos campos da
Psicologia Social e do comportamento organizacional desde a década de
1930. Embora houvesse livros e artigos ilustrando a “boa” lideranga antes
desse periodo, tais obras eram, principalmente, teorias filosoficas ou

60

Unidade | « Rua Santos Dumont, 820. Tel.: (55) 3512 5747
Unidade Il » Rua Santa Rosa, 536. Tel.: (55) 3511 3800
Unidade Ill « Rua Santa Rosa, 902. Tel.: (55) 3512 5747 www.fema.com.br



ﬂsrf‘- Revista FEMA Gestao e Controladoria

Ano 04, n. 01, jan./jul. 2014.

Fema

Fundacao Educacional
Machado de Assis

sugestbes com pouco ou henhum dado para sustentar seus pontos de vista.
(BOWDITCH; BUONO, 2002, p. 117).

De acordo com Davis e Newstrom, “Lideranga é o processo de encorajar e
ajudar os outros a trabalharem entusiasticamente na direc&o dos objetivos. E o fator
humano que ajuda um grupo identificar para onde ele esta indo e, assim, motivar-se
em direcdo aos objetivos.” (DAVIS; NEWSTROM, 1992, p. 150).

Bowditch e Buono afirmam que:

Embora haja um grande ndmero de definicdes para o termo, a lideranca
pode ser considerada como um processo de influéncia, geralmente de uma
pessoa, através do qual um individuo ou grupo é orientado para o
estabelecimento e atingimento de metas. (BOWDITCH; BUONO, 2002, p.
118).

J4, Soto diz que:

[...] este tema comenta as dificuldades que apresenta, j& que ao longo dos
anos muitas definicdes foram propostas. Algumas entendem que lideranca é
que A provoque B a fazer o que A deseja. Outros entendem que a lideranca
genuina ocorre quando B convence A a fazer algo que A deseja, porque é
bom para B. Outros insistem que a lideranca € A estabelecer condi¢des tais
que B possa se responsabilizar em fazer algo que ele e A acreditem que
tenham de executar. Outros, ainda, opinam que s6 o fato de influenciar
outra pessoa é, por si s6, uma acdo de lideranca, prescindindo que A
consiga ou ndo mudar a conduta de B, o que seria, em todo caso, uma
amostra do grau de eficacia de lideranca exercida e ndo a realidade da
lideranca em si mesma. (SOTO, 2002, p.211).

A lideranca tem muitas formas e personalidades, mas uma funcdo comum da
lideranca € que os lideres ajudam as pessoas a saberem aonde querem ir, onde
estdo no momento; ou seja, colocam de forma objetiva em palavras e acfes sobre a
guestdo estrutural, a qual € a base para maior lideranca. Todos os grandes lideres,
segundo varios autores na literatura vigente, tiveram 0S seguintes pontos em
comum: sabiam onde queriam ir, sabiam onde estavam naquele momento,
preocupavam-se muito com o resultado final, foram capazes de estimular outros a
conseguirem os resultados delineados, mostrando a realidade e o espaco a ser
percorrido em direcdo ao resultado final e, ainda, foram capazes de transformar as

acles para o resultado desejado.
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Para Fritz:

A lideranca organizacional ndo exige o magnetismo de uma personalidade
da midia, nem uma personalidade historica. Alguns dos lideres
organizacionais mais eficazes podem ndo aparecer em uma reunido ou
emocionar multiddes meramente com sua presenga, mas de qualquer forma
s8o capazes de inspirar nos outros um profundo desejo de construir um
futuro desejado mantendo-se juntos. (FRITZ, 1997, p.84).

A liderangca € uma parte importante da Administracdo, mas nao é tudo. O
campo principal para a lideranga € a organizagdo, onde Administracdo e lideranca se
fundem em acdo, movimento e realiza¢cées. Administracéo e lideranca nem sempre
séo idénticas, mas ambas sao importantes. Para Soto, “Os gerentes devem planejar
e organizar, mas o papel primario de um lider € influir nos demais para que tratem
de alcangar com entusiasmo os objetivos estabelecidos.” (SOTO, 2002, p.215).

Alguns lideres ndo sédo bons administradores e sua lideranca sofre por falta
do entendimento administrativo. Alguns administradores fracassam na conducao
pessoal que administram e assim estdo limitando sua capacidade de conduzir suas
equipes em direcdo a realizagcbes maiores. Dentro das organizacbes precisa-se,
entdo, de lideranca administrativa. A melhor forma de lideranca administrativa

combina habilidade de lideranca com técnica administrativa.

2.1 PODER, AUTORIDADE E INFLUENCIA

A lideranca efetiva supde poder, antes de mais nada. O poder e a autoridade
estdo diretamente ligados ao conceito de lideranca. Segundo Bowditch e Buono,
“Poder é a capacidade de influenciar diversos resultados. [...] A autoridade se refere
a situacGes onde uma pessoa (ou um grupo) recebeu formalmente uma posicao de
lideranga.” (BOWDITCH; BUONO, 2002, p.118).

Para Soto:

O poder outorga capacidade de mandar, ordenar, dispor, mostrar o que
deve ser feito, onde, quando, como e por quem, por intermédio de sua
manifestacdo mais tipica, que é a autoridade que se exerce. O valor
agregado é considerado a soma do que a empresa paga a sociedade, como
impostos, aos trabalhadores, como salérios e a si mesma, como beneficios,
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Um exemplo

dessa pessoa e a

mais amortizacdes (cash-flow) e reservas. Outra manifestacdo do poder, em
outro sentido, € a influéncia, isto é, a capacidade de algumas pessoas para
orientar, conforme seus desejos e interesses, a conduta de outra ou outras
que ndo estdo sujeitas ao que influencia por uma relagdo de dependéncia,
submissdo ou hierarquia. Esse é o tom que a diferencia a autoridade da
influéncia. (SOTO, 2002, p.210).

disso € alguém aplicar a autoridade sobre quem estd abaixo

mesma utiliza a sua influéncia para conseguir determinados

comportamentos daqueles sobre os quais ndo tem ascendéncia hierarquica.

Embora o individuo possa receber a posicdo formal, isso ndo implica
necessariamente em que ele va ser eficaz ao liderar outros ou ao exercer
influéncia sobre eles. Esta distingdo é frequentemente citada em termos da
diferenga entre lideres nomeados e naturais. Lideres nomeados referem-se
aqueles individuos que ocupam um papel organizacional especifico, tais
como executivo, gerente, supervisor entre outros. A descricdo de cargo
desse papel da ao individuo a autoridade de executar certas tarefas
organizacionais. Em muitos casos, todavia, outras pessoas sdo definidas
como lideres pelos demais membros do grupo ou da organizacdo. Estes
lideres naturais podem néo ter o papel formal nem a autoridade da posicéo
do lider nomeado, mas recebem poder dos demais membros da
organizacdo devido a sua capacidade de conseguir a realizacdo da tarefa
ou a manutencdo da rede social do grupo. (BOWDITCH; BUONO, 2002, p.
118).

O poder se desenvolve através de varias maneiras como citado na obra de

Davis e Newstrom (1992), as quais sao desenvolvidas a seguir:

a) Poder Pessoal: € encontrado em outras literaturas como poder referente,

poder carismatico e poder de personalidade.

b) Poder Legitimo: pode ser encontrado também por poder da posicdo e

poder oficial.

c) Poder do Especialista:

E a forca que vem do conhecimento das pessoas e das informagbes a
respeito das situacdes complexas. Ele depende da educacdo, do
treinamento e da experiéncia, e dessa forma representa um tipo importante
de poder na nossa sociedade tecnoldgica moderna. (DAVIS; NEWSTROM,
1992, p.157).
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d) Poder Politico:

Vem do apoio do grupo. Nasce da habilidade do lider em trabalhar com
pessoas e sistemas sociais, para ganhar a sua alianca e apoio. Ele se
desenvolve em todas as organizacdes. Os tipos de poder sdo desenvolvidos
a partir de diferentes fontes, mas na pratica se acham interligados. Quando
uma base de poder é retirada dos supervisores, os empregados podem
perceber que outras bases de influéncia também diminuirdo. Estudos
indicam que o uso da base do poder deve ser adequado ao contexto
organizacional para ser entdo eficaz. O poder politico se desenvolve mais
guando o ambiente organizacional e técnico € incerto (DAVIS;
NEWSTROM, 1992, p.157).

2.2 HABILIDADES DA LIDERANCA

Para Soto, “Uma lideranga bem-sucedida depende de comportamentos,
habilidades e acbOes apropriadas e ndo de caracteristicas pessoais. Isso €
importante, jA que o comportamento pode ser aprendido e modificado enquanto as
caracteristicas pessoais sao relativamente fixas.” (SOTO, 2002, p.216). Assim, ha
trés tipos de habilidades que os lideres utilizam, de acordo com os autores Soto

(2002) e Davis e Newstrom (1992), que séo relatadas a seguir.

2.2.1 Habilidade Técnica

Refere-se ao conhecimento e capacidade de uma pessoa em qualquer tipo de
processo ou técnica. Essa habilidade € a caracteristica que distingue o desempenho
no trabalho operacional; mas a medida que os empregados sado promovidos a
cargos de lideranca, as habilidades técnicas tornam-se proporcionalmente menos
importantes. Cada vez mais dependem das habilidades técnicas dos seus
subordinados e, em muitos casos, nunca praticaram sequer algumas habilidades
técnicas que supervisionaram (SOTO, 2002), (DAVIS; NEWSTROM, 1992).

2.2.2 Habilidade Humana

E a capacidade para trabalhar eficazmente com as pessoas para obter
resultados no trabalho em equipe. Nenhum lider de qualquer nivel
hierarquico escapa a necessidade de possuir uma importante habilidade
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humana. Esta € a parte principal do comportamento para a lideranga.
(SOTO, 2002, p. 217).

2.2.3 Habilidade Conceitual

A habilidade conceitual é de suma importancia para gerentes, uma vez que
ele envolve ideias e conhecimentos, enquanto a habilidade técnica envolve coisas e
a habilidade humana refere-se a pessoas. Esta habilidade € usada em
planejamentos estratégicos de longo prazo, pois a habilidade conceitual esta ligada
em termos de modelos, estruturas e relacbes amplas (SOTO, 2002), (DAVIS;
NEWSTROM ,1992).

2.3 TIPOS DE ESTILO DE LIDERANCA

De acordo com Davis e Newstrom, “O padrao global das ac¢des do lider,
conforme percebido por seus subordinados € chamado de estilo de liderancaa.”
(DAVIS; NEWSTROM, 1992, p.159). O estilo de lideranca significa para o lider a
maneira filosofica, as habilidades e suas atitudes. Este estilo de lideranca vai mudar
de acordo com a motivacdo que o colaborador vai ter no ambiente de trabalho, a
pessoa, o poder e a forma como sera orientado. E importante que cada estilo seja

comentado separadamente, uma vez que cada um tem sua particularidade.

2.3.1 Lideres Positivos e Negativos

H& maneiras diferentes para que um lider foque a motivacdo de seus
empregados. Existem dois tipos de lideres: o lider positivo e o lider negativo.

Se um lider usar a lideranca positiva, ele vai enfatizar a recompensa, ou seja,
se 0 empregado for educado, mais independente ele sera e, desta forma, outros
fatores vao favorecer para que a motivacao dependa desta lideranca positiva. J& um
lider negativo faz com que seus empregados cometam penalidades que pode causar
mas consequéncias aos mesmos. Neste caso sendo considerado mais chefe do que

lider, pois eles se acham superiores as pessoas. De acordo com Davis e Newstrom,
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“‘Exibem sua autoridade a partir da falsa crenca que podem amedrontar todos para
que atinjam a produtividade.” (DAVIS; NEWSTROM, 1992, p.159).

2.3.2 Lideres Autocréaticos

Este estilo de lideranca foca o poder, assumindo a autoridade e a
responsabilidade. Para Davis e Newstrom,

[...] eles estruturam totalmente a situagdo de trabalho para o0s seus
subordinados dos quais esperam que facam aquilo que lhes disse para
fazer. [...] O lider autocratico é tipicamente negativo, baseia suas acdes em
ameacas e puni¢des; mas também pode ser positivo quando faz escolhas
para dar algumas recompensas aos seus subordinados. (DAVIS;
NEWSTROM, 1992, p.161).

Ha uma desvantagem neste estilo de lideranca, que é o medo que esse tipo
de lideranca pode causar para os seus subordinados, uma vez que a maioria deles

nao gosta desse estilo.

2.3.3 Lideres Participativos

Os lideres participativos ndo sao unilaterais e sim atuantes de uma unidade
social. Os subordinados podem opinar e sdo informados sobre os problemas
ocorridos no seu dia a dia. Além disso, eles podem mostrar seus conhecimentos,
expressando suas ideias e também dando sugestfes. Essa participacdo faz com
gue a lideranca participativa esteja ligada com o comportamento organizacional
(DAVIS; NEWSTROM, 1992).

2.3.4 Lideres Rédeas Soltas

Este tipo de lideranca evita o poder e a responsabilidade, tendo um papel

secundario.

Eles dependem muito do grupo quanto ao estabelecimento dos seus
proprios objetivos e resolucdo de seus préprios problemas. S&o os
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membros do grupo que treinam a si mesmos e promovem suas proprias
motivag@es. [...] A contribuicdo do lider é ignorada aproximadamente da
mesma forma que na lideranca do tipo autocratica o lider ignora o grupo
(DAVIS; NEWSTROM, 1992, p. 162).

A lideranca rédeas soltas ndo € o estilo de lideranga mais utilizada, porém ela
pode ser aplicada quando o lider autoriza que o grupo faca as escolhas.

2.3.5 O uso da Consideracdao e Estrutura pelo Lider

Para Davis e Newstrom, “A consideracdo e a estrutura sado dois estilos
diferentes de liderar os empregados, que também sdo conhecidos como orientados
para o empregado e orientados para a tarefa.” (DAVIS; NEWSTROM, 1992, p.162).
Caso a consideracdo for o estilo de lideranca que predomina, o lider terd um
desempenho e motivacdo maior no ambiente de trabalho, uma vez que ele tem
seguranca. Eles se preocupam com os empregados, formando uma equipe. Ja para
os lideres estruturados, os seus subordinados so irdo produzir, caso eles forem

pressionados.

2.4 TEORIA DE CONTINGENCIA

Frequentemente, as caracteristicas e/ou comportamentos atuam junto com
contingéncias situacionais (outros aspectos importantes na situacdo de lideranca)
para determinar resultados (SCHERMERHORN JR.; HUNT; OSBORN, 1999).

O estilo de lideranga positivo, participativo e considerador, nem sempre é o
melhor a ser utilizado. As vezes existem exceges e a principal necessidade
a ser atendida pelo lider é identificar quando um estilo diferente deve ser
utilizado. Numerosos modelos foram desenvolvidos e explicam essas
excecgdes, sdo chamados enfoques contingenciais. Esses enfoques afirmam
gue o estilo mais apropriado de lideranca depende da andlise da natureza
da situacao enfrentada pelo lider (DAVIS; NEWSTROM, 1992, p.163).

Para Robbins, “varias abordagens para isolar variaveis situacionais-chave
provaram ter mais sucesso que outras e, em resultado, ganharam reconhecimento
mais amplo.” (ROBBINS, 1999, p.222). Sao eles:
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2.4.1 Modelo de Contingéncia de Fiedler

Fiedler demonstra que o0 desempenho eficaz do grupo depende da
combinacdo apropriada entre o estilo de interagir do lider com seus subordinados e
0 grau em que a situacdo dé controle e influéncia ao lider. As relacfes entre lider e
membros do grupo estdo determinadas pela forma como o lider é aceito pelo grupo.
A estrutura da tarefa reflete a maneira especifica como se solicita a realizacao do
trabalho. A posicdo de poder do lider descreve o poder organizacional, associado
com o posto que ocupa.

Com base num grande numero de estudos, Fiedler e seus associados
descobriram que, quando a situacdo geral era extremamente favoravel
(boas relagdes lider-membros, tarefa estruturada, posicdo de forte
influéncia) ou muito desfavoravel (relagcGes lider-membros ruins, tarefa nao
estruturada, posicao pouco influente), o estilo de lideranca mais eficaz era
autoritario por natureza (orientado para a tarefa). Entretanto, quando a
situacdo se caracterizava por favorabilidade intermediaria, como no caso de
as relacBes lider-membros serem boas, mas a tarefa ndo ser estruturada e
o lider ter posicdo de pouca influéncia, o estilo mais eficaz era
democratico/considerador por natureza (orientado para o relacionamento).
(BOWDITCH; BUONO, 2002, p.126).

Para Soto:

[...] Fiedler cumpriu um papel importante ao estimular a discussédo sobre os
estilos de liderar e o aporte de novas diretrizes como, por exemplo, 0s
administradores orientados a examinar a sua situacdo (pessoas, tarefas e
organizacgdo), sua flexibilidade no uso de varias habilidades dentro do estilo
geral e, finalmente, os elementos modificadores de suas tarefas para obter
melhor correspondéncia com o estilo de sua preferéncia. (SOTO, 2002,
p.223).

2.4.2 Modelo de Lideranca Situacional de Hersey e Blanchard

Para o modelo de Hersey e Blanchard, o nivel de desenvolvimento, ou seja,

de maturidade de um empregado é um fator importante entre os que influem na

selecdo do estilo de um lider.

O nivel de desenvolvimento € a combinacao especifica da tarefa, da atitude
profissional de um empregado e sua motivacdo de desempenho
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(compromisso). Os administradores avaliam o grau de desenvolvimento
examinando o nivel de conhecimentos profissionais, habilidades e
capacidades de um empregado, assim como a sua disposi¢ao para assumir
responsabilidades e a sua capacidade de agir de forma independente. E
comum que os empregados se desenvolvam melhor em relacdo a uma
tarefa quando recebem a orientacdo adequada, obtém experiéncia de
trabalho e constatam as retribuicbes a conduta de cooperacdo. Tanto a
atitude para o desempenho em uma dada tarefa quanto o compromisso
para realiza-la podem variar entre um empregado e outro; em
consequéncia, 0s niveis de desenvolvimento demandam respostas
diferentes por parte dos lideres (SOTO, 2002, p. 223).

2.4.3 Modelo de Lideranca de Trajetoria-Meta

De acordo com Soto, neste modelo Robert House aponta que:

[...] a tarefa do lider é utilizar a estrutura, apoio e recompensas para criar
um meio de trabalho que ajude os empregados a cumprir com as metas da
organizagdo. Os papéis mais importantes sao criar uma orientacdo para a
meta e melhorar a sua trajetéria para que possa ser alcancada. (SOTO,
2002, p.225).

Na lideranca de trajetoria-meta, os lideres procuram identificar quais sao as
necessidades dos seus subordinados para dar a eles metas e vinculam, apds, o
cumprimento das mesmas com recompensas mediante a clareza das relagbes de
expectativas e respectiva instrumentacdo. Dessa forma, eles conseguem eliminar os
problemas, oferecendo assessoria aos empregados e, conseqguentemente, esses

terdo maior motivacao, aceitacao do lider e satisfacédo no trabalho.

2.4.4 Modelo de Lideranca Participativa

O modelo de lideranca participativa foi primeiramente proposto por Victor

Vroom e apés foi modificado por Arthur Jago.

Esse modelo enfoca o comportamento do lider e a participagédo do grupo na
tomada de decisdes. [...] procura delinear um ‘modo racional’ de se decidir
guanto a forma e a intensidade da participacdo na tomada de decisdes que
deveriam prevalecer em diversas situagées (BOWDITCH; BUONO, 2002, p.
129).

De acordo com Soto (2002, p. 226):
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O modelo de lideranga participativa sustenta que a eficiéncia de uma
decisdo mede-se tanto pela sua qualidade quanto pela sua aceitacao.
Assim, para tomar a melhor decisdo, um lider deve analisar a situacao e
optar depois por um dos cinco estilos de tomada decisdo. Ha dois estilos
autocraticos (Al e All), dois estilos consultivos (Cl e Cll) e um estilo grupal
(GlI):

Al — O lider toma a decisao sozinho.

All — O lider pede informacdo aos membros de sua equipe, mas toma a
decisdo sozinho. Os membros da equipe podem ser informados ou ndo da
situacao.

Cl — O lider apresenta a situacdo aos membros da equipe e lIhes pede
informacdo e avaliacdo. Os membros da equipe néo trabalham em grupo e
o lider toma a decisao sozinho.

Cll — Lider e membros da equipe relinem-se para discutir a situacdo, mas o
lider toma a deciséo.

Gll — Lider e membros da equipe relinem-se para discutir a situacdo e a
equipe toma a deciséo.

CONCLUSAO

Tendo em vista que cada pessoa tem um comportamento diferente uma da
outra, ela representa o sistema social interno da organizacéo, podendo consistir de
individuos e grupos (pequenos ou grandes). Os seres humanos vivem, pensam e
sentem diariamente e intensamente e eles trabalham na organizacéo para atingirem
seus objetivos e necessidades. A motivacao do trabalhador é importante para ele, ja
gue o trabalho consegue provocar graus diferentes de motivacdo. Um empregado
sem motivacdo nao corresponde com a organizacao. Algo pode estar errado, seja na
remuneracao, na sua vida particular ou na ma lideranca.

A lideranca é importante em todos os tipos de organizagao, tanto na empresa
guanto nos setores da mesma. O lider tem um papel fundamental dentro da
organizacdo, ja que ele deve incentivar e acompanhar o desenvolvimento das
pessoas.

Ser um lider (gestor) é saber ter cautela, € ser responsavel, é ter viséo, é
saber trabalhar em equipe, € ser investigador, € entender que todos séo diferentes e
gue se tém opinibes proprias, aproveitando disso para aplicar as experiéncias e
opinides de seus colaboradores no trabalho. H& vérios tipos de estilo de lideranca e
também modelos de lideranca, porém o bom lider deve saber dosar e ver as

caracteristicas dos seus colaboradores para que possa ter um grupo soélido e eficaz.

70

Unidade | « Rua Santos Dumont, 820. Tel.: (55) 3512 5747
Unidade Il » Rua Santa Rosa, 536. Tel.: (55) 3511 3800
Unidade Ill « Rua Santa Rosa, 902. Tel.: (55) 3512 5747 www.fema.com.br



ﬂsrf‘- Revista FEMA Gestao e Controladoria

Ano 04, n. 01, jan./jul. 2014.

Fema

Fundacao Educacional
Machado de Assis

Desse jeito, a organizacao ir4 crescer, pois haverd motivacéo e producéo, gerando
como consequéncia o lucro.

Pode-se dizer que o comportamento humano ¢é dirigido e sustentado através
de lideranca efetiva, onde o lider com suas ac¢fes, palavras, incentivos, entre outros
aspectos, eleva os individuos na busca interior, de sua explicacdo enquanto ser e
enquanto profissional. Faz, dessa forma, com que todos prospectem e atinjam seus

cenarios futuros, sejam eles organizacionais ou pessoais.
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EVIDENCIACAO - DISCLOSURE
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RESUMO

A contabilidade se transformou em uma importante ferramenta no processo
de planejamento e tomada de decisdo. Seu objetivo ndo mais se resume a apurar,
registrar e demonstrar dados. O atual conjunto das demonstracdes apresentadas
pela técnica contabil fornece informagbes Uteis ao embasamento de decisbes
futuras. Contudo, permanece ainda a preocupacdo de como, 0 que e para quem
demonstrar. Neste contexto, a evidenciacdo compreende a fidedignidade e
transparéncia das demonstracdes, além de sua adequada apresentacédo quantitativa
e (ualitativa, para que sejam realmente capazes de embasar e satisfazer as
necessidades de seus usuarios. Desta forma, o presente artigo aborda breve
contextualizacdo da contabilidade, a evolucdo de suas demonstracbes e
informacbes por ela geradas e a importancia da transparéncia, através da
evidenciacdo — disclosure. Complementa-se ao apresentar as formas e meétodos
para a evidenciacdo e 0 que motiva as empresas a ampliar a divulgacédo de suas
informacdes e quem sao elas, quais sado as empresas que adotam esta pratica.

Palavras-chaves: Contabilidade — Disclosure — Formas de Evidenciacéo.

INTRODUCAO

O papel da ciéncia contabil ndo mais se resume a organizar e divulgar dados.
Atualmente, se apresenta como uma ferramenta indispensavel para a compreensao
das informacdes por ela produzidas.

Para que as demonstracfes sejam compreensiveis e Uteis no processo de
planejamento e na tomada de decisdo, a contabilidade vem buscando aprimorar as

formas de apresentacdo dessas informacdes.
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A evidenciacdo ou disclosure € uma das formas que caracteriza
satisfatoriamente o esfor¢o dispendido neste sentido. Considerando este contexto,
este artigo tem como objetivo a compreensédo da relevancia da ciéncia contébil no
processo de gestdo atual, conceituacdo e apresentacao do disclosure contébil, além
da mencéo das formas de evidenciagdo mais usuais. Ainda trata das empresas que
praticam a evidenciacao por atuarem no mercado de capitais, abordando legislacdes
especificas e explanacdo em relacdo a governanga coorporativa, incluindo a Lei
Sarbanes-Oxley e sua relacdo com as boas praticas de governanca.

O trabalho concretizou-se através da metodologia de pesquisa bibliogréfica,
transcrevendo as disposi¢cdes essenciais que contribuissem para a assimilacdo da
técnica denominada evidenciacdo, a apresenta como referencias 0s principais
autores do ramo, tendo como apoio e fonte adicional o IBCG - Instituto Brasileiro de
Governanga Corporativa, a CMV — Comissédo de Valores mobiliarios e o CRCRS —
Conselho Regional de Contabilidade do Rio Grande do Sul.

1 BREVE CONTEXTUALIZACAO DA CONTABILIDADE

A contabilidade tem como principal objetivo estudar o comportamento da
rigueza de determinadas entidades, para que estas satisfacam suas necessidades
(SA, 2011). Em consonancia com o entendimento do autor, Marion explica que “A
contabilidade € o instrumento que fornece o maximo de informacdes Uteis para a
tomada de decisbes dentro e fora da empresa.” (MARION, 2008, p. 26) [grifo
nosso], ou seja, ele entende que a ciéncia contabil € conhecida como uma

importante fonte de informacfes que favorece a tomada de decisdo a seus USUArios:

Todas as movimentacBes possiveis de mensuracdo monetaria sao
registradas pela contabilidade, que, em seguida, resume o0s dados
registrados em forma de relatérios e os entrega aos interessados em
conhecer a situagdo da empresa. Esses interessados, através de relatorios
contébeis, recordam os fatos acontecidos, analisam os resultados obtidos,
as causas que levaram aqueles resultados e tomam decisdes em rela¢édo ao
futuro. (MARION, 2008, p. 26).
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Percebe-se que os usuarios buscam analisar resultados anteriores e projetar
futuras decisbes através dos relatdrios que a ciéncia contébil fornece. Para Marion
“O usuario pode ser considerado como qualquer pessoa (fisica ou juridica) que
tenha interesse em conhecer dados (normalmente fornecidos pela contabilidade) de
uma entidade.” (MARION, 2009, p. 27).

Como exemplos, pode-se citar que “Os usuarios podem ser internos
(gerentes, diretores, administradores, funcionarios em geral) ou externos a empresa
(acionistas, instituicbes financeiras, fornecedores, governo, sindicatos).” (MARION,
2009, p. 27).

Sabe-se ainda que contabilidade sente a necessidade de acompanhar as
modifica¢des juridicas, a atualizagdo de suas formas de aplicabilidade e de sua

prépria cultura:

A sociedade brasileira, a partir de janeiro de 2003, com a vigéncia do atual
Cddigo Civil, passou a viver sob nova formulacdo juridica, que exigiu
profunda mudanca de cultura e de formalidades nas acdes empreendidas,
principalmente no que diz respeito a conceitos de gestédo e de preservacéo
do patrimbnio das empresas como entes sociais. Assim, as acfes devem
estar revestidas de prudéncia e de revisdo interna nos controles. Neste
sentido, a Contabilidade apresenta-se como elo que sustenta a
transparéncia entre os setores da sociedade, da area privada, publica e
dos governos. (BRASIL, 2010, s/p) [grifo nossO].

Neste contexto observa-se o quao importante se torna a informacgéo prestada,
pois é através dela que 0s seus usuarios tomaréo as decisdes que preservem seus

interesses.

2 AS DEMONSTRACOES CONTABEIS E INFORMACOES PRODUZIDAS OU
FORNECIDAS

Apdés entender a contabilidade como uma técnica fiel de fornecimento de
dados e informacdes, inicia-se a compreensao do motivo pelo qual ela é téo

evidenciada:

Entende-se, nos tempos atuais, a contabilidade como uma técnica capaz de
produzir, com oportunidade e fidedignidade, relatérios que sirvam a
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administracdo no processo de tomada de decisbes e de controle de seus
atos, demonstrando, por fim, os efeitos produzidos por esses atos de gestao
no patriménio da entidade. (KOHAMA, 2009, p. 25).

Com a evolugédo das organizagdes a contabilidade priorizou ainda mais as

informacdes obtidas através da escrituracdo e seus demonstrativos:

[...] como consequéncia da evolucdo dos tempos e das organizagdes, [...], a
Contabilidade foi se transformando, aos poucos, de um engenhoso sistema
de escrituracdo e demonstragBes contabeis simplificadas, num complexo
sistema de informacdo e avaliagdo, com caracteristicas cientificas,
institucionais e sociais de grande relevo e tendo, como objetivo central,
suprir a necessidade informacional de seus usuarios internos e externos a
entidade a que se refere. (IUDICIBUS; MARTINS; CARVALHO apud PIRES;
SILVEIRA, 2008, p. 02).

Faz-se necessaria demonstracdo correta de dados para que as informacdes
extraidas sejam transparentes e possam servir como base sélida para a construcao
e preservacao do patrimonio ja existente.

Para ser objetiva, a informacdo deve obedecer a determinadas disposicoes,

ou seja,

As demonstracdes, sejam quais forem, obviamente, devem obedecer as
dimensionalidades de causa, efeito, tempo, espaco, qualidade e quantidade,
em relacdo aos fatos patrimoniais, identificando, também, a empresa ou
grupo delas a que se refere o evidenciado. (SA, 2011, p. 104).

Deve-se ter em mente que a qualidade e a forma de evidenciar as

informacdes devem ser compativeis com o tipo de usuario:

A informacdo contabil voltada para cada usuério deve ser essencial, plena,
justa, pois a informacado que néo é relevante para o bojo de usuarios devera
ser excluida, permitindo assim que as demonstracBes contabeis sejam
bastante significativas e faceis de serem compreendidas na sua totalidade.
Todas as empresas devem divulgar informacg8es qualitativas e quantitativas
gue possibilitem aos usuarios amadurecerem uma melhor compreensao das
atividades desenvolvidas [...] (SOARES, 2010, p.3).

Cabe ressaltar que “A divulgacdo de informagbes nao precisa ser
necessariamente legal ou formal (enforced), pode ser voluntaria ou informal
(voluntary), ou seja, que excedam o requerido.” (SOARES, 2010, p.4).
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Constata-se, portanto, a relevancia das informacdes contabeis e a sua correta
demonstracdo. Destaca-se na sequencia deste artigo a importancia da transparéncia
das informacdes contabeis.

3 EVIDENCIACAO - DISCLOSURE

Esta transparéncia é definida dentro do contexto da evidenciacdo que nada
mais é do que o fiel cumprimento da realidade na descri¢édo e elaboracédo daquelas.
Portanto, a evidenciagédo pode ser descrita como:

[...] um compromisso inalienavel da Contabilidade com seus usuarios e com
0s proprios objetivos. As formas de evidenciacdo podem variar, mas a
esséncia é sempre a mesma: apresentar informacdo quantitativa e
qualitativa de maneira ordenada, deixando o menos possivel para ficar de
fora dos demonstrativos formais, a fim de propiciar uma base adequada de
informac&o para o usuario. (IUDICIBUS apud PONTE et al., 2007, p. 51).

Compreende-se que a veracidade das informacdes encontradas nos relatorios
elaborados pela contabilidade € de extrema importancia para uma adequada acao
no que diz respeito a decisbes que envolvem o planejamento futuro de seus

usuarios. Quanto aos usuarios da divulgacao, Soares afirma que:

A divulgacdo deve ser compreendida como meio pelo qual os diferentes
usuarios (clientes, fornecedores, empregados, investidores, governo etc.)
obtém conhecimento do atual estagio de um determinado empreendimento
econbmico, tanto em termos de situag&o patrimonial e financeira, como de
lucratividade e aplica¢des dos recursos disponiveis, tomando por base um
periodo estabelecido. (SOARES, 2010, p.2).

Complementa-se o conceito acima afirmando que o disclosure

[...] diz respeito & qualidade das informacdes de carater financeiro e
econdmico, sobre as operacdes, recursos e obrigacdes de uma entidade,
gue sejam Uteis aos usuarios das demonstracdes contabeis, entendidas
como sendo aquelas que de alguma forma influenciem na tomada de
decisbes, envolvendo a entidade e o acompanhamento da evolucdo
patrimonial, possibilitando o conhecimento das acbBes passadas e a
realizacdo de inferéncias em relagdo ao futuro. (NIYAMA; GOMES apud
PONTE et al., 2007, p. 51).
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Apds analisar o exposto é de suma importdncia compreender que a
evidenciagao pode ser usada como ferramenta para a tomada de decisdes futuras
embasadas em dados anteriores e atuais.

3.1 FORMAS DE EVIDENCIACAO

A divulgacédo das informacdes contabeis pode ser realizada pela utilizacao de
varios métodos, que tém como finalidade evidenciar tanto aspectos quantitativos
guanto qualitativos relacionados as atividades da empresa.

Os autores Dias Filho e Nakagawa afirmam que

Mais importante do que fornecer uma grande quantidade de informacdes &
fornecer a informacdo que é necessaria, disponibilizando-a de forma
compreensivel, em uma relagdo custo/beneficio otimizada, a fim de
subsidiar de maneira adequada o processo decisério de seu usuario, sendo
que os limites de evidenciacdo devem ser estabelecidos com base na
relevancia e materialidade das informacdes. (DIAS FILHO; NAKAGAWA
apud PIRES; SILVEIRA, 2008, p. 10).

Para Hendriksen e Breda os métodos mais comuns de divulgacao séo:

. Formato e disposi¢c&o das demonstracdes formais.
. Terminologia e apresentacdes detalhadas.
. Informacéo entre parénteses.
. Notas explicativas.
. Demonstrag6es e quadros complementares.
. Comentarios no parecer da auditoria.
Carta do presidente do conselho de administracdo. (HENDRIKSEN,;
REDA, 2011, p. 524).

WNO A WN P

“A informacao mais relevante e significativa deve sempre aparecer no corpo
de uma ou mais demonstracdes financeiras, caso seja possivel inclui-la.”
(HENDRIKSEN; BREDA, 2011, p. 524).

Segundo 0s mesmos autores, para evidenciar as informacfes ndo basta
apenas demonstra-las de maneira clara e concisa, € necessario adotar técnicas de
detalhamento e terminologias adequadas. Para eles, as informacfes detalhadas séo

importantes
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Devido as limitacbes da amplitude de atengcdo e da capacidade de
compreensdo dos seres humanos, os dados contabeis precisam ser
resumidos para terem significado e serem (teis. A decisdo a respeito de
quanta informacdo deve ser apresentada e da escolha dos itens a serem
indicados separadamente depende dos objetivos dos relatérios e da
relevancia dos itens escolhidos. A concisdo € uma meta desejavel nos
relatérios financeiros, mas a divulgacéo apropriada de informacao detalhada
deve ser tratada prioritariamente, caso seja necessaria para tornar o0s
relatorios valiosos para fins de tomada de decisbes. (HENDRIKSEN,;
BREDA, 2011, p. 524).

Preocupados com a devida compreensdo das informagdes evidenciadas,
Hendriksen e Breda afirmam que:

Se néo for possivel fazer com que os titulos de itens das demonstracdes
sejam inteiramente descritivos e indevidamente longos, explicacdes
adicionais ou definicdes podem ser apresentadas como nhotas entre
parénteses apos os titulos nas demonstracdes. (HENDRIKSEN; BREDA
2011, p. 525).

Em relacdo as notas explicativas, os autores destacam que:

Os atuais relatorios financeiros deram origem ao que se pode chamar de
era da nota explicativa. De um lado, este é um aprimoramento importante
no processo de informacdo, pois tem resultado numa divulgacdo mais
ampla de eventos e dados financeiros relevantes. Por outro lado, o uso de
notas explicativas tem dificultado o desenvolvimento adequado das préprias
demonstragdes, pois tem resultado na substituicio de melhor informagé&o no
corpo da demonstracdo por notas explicativas. (HENDRIKSEN; BREDA,
2011, p. 524).

As demonstracdes e quadros complementares sao outra forma de demonstrar
informacBes que ndo seriam adequadas, ou seja, ndo seriam suficientemente
compreendidas, se fossem descritas no corpo do texto.

As demonstracbes complementares podem ser utilizadas, segundo

Hendriksen e Breda,

Para que dados financeiros sejam sintetizados e apresentados numa
demonstracdo com a concisdo suficiente para serem compreensiveis para
leitores razoavelmente bem informados, algumas das informacfes
detalhadas importantes devem ser retiradas das demonstracbes, sendo
apresentadas nos quadros complementares. (HENDRIKSEN; BREDA,
2011, p. 529).
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Os quadros complementares desempenhariam uma funcéo diferenciada. Em
geral eles ndo apresentam o detalhamento de uma informagdo, mas sim uma
informagdo a mais (HENDRIKSEN; BREDA, 2011). Um exemplo seria “Uma
demonstracdo divulgando o efeito de variacdes do nivel geral de precos ou de
precos especificos sobre a situagao financeira e as operagcbes da empresa’.
(HENDRIKSEN; BREDA, 2011, p. 529).

O parecer dos auditores é uma demonstracdo na qual ndo seria adequado
apresentar dados financeiros da organizacdo por se tratarem de relatérios da
administracao:

[...] o parecer de auditoria ndo é, por si s6, uma peca de evidenciacao,
caracterizando-se mais como um [...] instrumento de ‘enforcement’ no
processo de divulgacéo e de aprimoramento da informacao contabil e serve
para conferir credibilidade as informagdes prestadas pela empresa”.
(AQUINO; SANTANA, apud PIRES; SILVEIRA, 2008, p. 09).

Complementando as colocagfes supracitadas, de acordo com Hendriksen e
Breda

As demonstracdes financeiras, juntamente com as notas explicativas, os
quadros e demonstracdes complementares, bem como o parecer da
auditoria, completam o relatério financeiro do contador. Entretanto, uma
visdo do significado dessa informacdo pode ser melhor apresentada em
forma narrativa pela propria administracdo da empresa. (HENDRIKSEN;
BREDA, 2011, p. 529).

Contudo, pode-se visualizar que ha uma diversificada gama de formas para
demonstrar as informacdes contabeis relevantes sendo que uma complementa a
outra para que o objeto do disclosure se confirme, ou seja, a transparéncia e a

compreensao do que esta evidenciado.

3.2 EMPRESAS QUE FAZEM USO DA EVIDENCIACAO

A evidenciacdo vem a se fortalecer em funcdo de determinados incentivos.

Neste sentido esclarece-se que
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O processo de divulgacdo das informacgfes torna-se ampliado na medida
em que o0s gestores e empresas (stakeholders internos) percebem
incentivos pela sua disponibilizacdo, seja de natureza econdmica
(seletividade de investimentos) ou institucional (construcdo e valorizacdo de
marca e imagem institucional). (CONCEICAO; DOURADO; SILVA, 2012, p.
20).

Por esse motivo, muitas empresas utilizam a evidenciacdo e sentem que as
demonstracdes contdbeis e as informacdes obtidas sdo imprescindiveis para
adequacdo no mercado e tomadas de acOes inteligentes no controle de seu

patrimonio:

Devido ao processo de globalizacdo e desenvolvimento do mercado de
capitais, tornou-se fundamental a empresa manter um bom relacionamento
com seus stakeholders, via transparéncia das informacdes contabeis e da
gestao empresaria. (PONTE et al., 2007, p. 52).

Contudo, pode-se dizer que as empresas mais interessadas na evidenciagcao
contabil sdo ligadas ao mercado de capitais, pois obedecem a uma série de

legislacBes que exigem a observancia do disclosure. Estas organizacfes atendem

[..] & normatizacdo contébil brasileira editada pelos mais variados
organismos, como o Conselho Federal de Contabilidade (CFC), o Instituto
dos Auditores Independentes do Brasil (IBRACON), a Comissao de Valores
Mobilidrios (CVM) e aquelas editadas por entidades reguladoras de
segmentos especificos da economia que adotam normatizacdo contabil
propria, como o Banco Central do Brasil, [...], bem como orientacBes
emanadas de érgdos como a Bolsa de Valores de Sédo Paulo (BOVESPA), o
Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa (IBGC), o Instituto Brasileiro
de Analises Sociais e Econdmicas (IBASE), entre outros. (PONTE et al.,
2007, p. 51).

Visualiza-se que as organizacdes que mantém parte ou o todo de seu capital
convertido em ac¢des devem obedecer a normas impostas pela CMV (Comisséo de
Valores Mobiliarios) e outros érgdos competentes, no que tange a demonstracao de
seus resultados, visando sempre a protecao de seus investidores.

Para isso, elas precisam além de publicar suas demonstracdes, evidenciar
suas informacdes nelas contidas. Um belo exemplo encontrado na Deliberacdo da
CVM, n.° 11.638 de 2007, é a observancia dos “Pronunciamentos Técnicos CPC 38,

39 e 40, do Comité de Pronunciamentos Contabeis, que tratam do reconhecimento e
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mensuragdo, da apresentacdo e da evidenciacdo de instrumentos financeiros.”
(BRASIL, 2007, p.1).

Ha ainda a lei maior das Sociedades Anbnimas, a 6.404 de 1976, onde
damos destaque a Secao Il, das Demonstra¢cfes Financeiras, onde o artigo 176,
alterado pela Lei 11.638 de 2007, que rege sobre as demonstracfes obrigatorias,
como o balancgo patrimonial, a demonstracdo dos lucros ou prejuizos acumulados, a
demonstracdo do resultado do exercicio, demonstracdo dos fluxos de caixa, e, se
companhia aberta, demonstragcéo do valor adicionado. Em seu caput, o artigo refere-
se a clareza ao exprimir a situacao patrimonial e todas as mutacdes que ocorreram
no periodo.

Segundo Ponte et al, tem-se observado que a maioria das empresas tem

cumprido as exigéncias desses 6rgaos reguladores quando afirma que

As empresas estdo dispensando atencdo especial a divulgacdo de seus
projetos sociais, das demonstracdes do Fluxo de Caixa e do Valor
Adicionado, do EBITDA e do Balanco Social. Esse fato comprova que as
companhias ja reconhecem como diferencial competitivo a inclusédo de
infformacdes ndo exigidas pela legislacdo em suas demonstracdes
contabeis. (PONTE et al., 2007, p. 60).

Outro fator relevante, segundo Andrade e Rosseti, para a melhoria da
informacéo produzida pelas organizacdes esta associada a Lei Sarbanes-Oxley,
gue colocou em evidéncia a regulacdo da vida corporativa, apoiada nas boas
praticas de governanca, tendo como base os quatro valores enfatizados a duas
décadas “[...] compliance, conformidade legal, accountability, prestacdo responsavel
de contas, disclusure, mais transparéncia, fairness, senso de justica.” (ANDRADE;
ROSSETI, 2007, p. 183).

Parece estranho que as boas praticas de governanca e o cenario de forte
regulacdo sejam resultantes de megafraudes e escandalos, porem, foram estes os
fatores que, dentro de um cenario novo, promoveram a boa governanca. Dentre as
acles regulatorias a de maior dimensao foi a Lei Sarbanes-oxley aprovada em julho
de 2002 pelo congresso dos Estados Unidos. (ANDRADE; ROSSETTI, 2007, p.
182).

Na referida Lei, o disclosure € conceituado como :
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Disclosure: no caso de mudangas acionarias o possuidor de informacgfes
priviligiadas seguirdo as exigéncias da lei; o detentor de informagdes
priviligiadas (insiders) tera prazo reduzido para comunicar a SEC, se existir
alguma renegociagcdo envolvendo valores da companhia; deverdo ser
divulgadas com celeridade as informagcBes complementares dos relatorios
exigidos por lei; Divulgar contingencias n&o incluidas no balango
patrimonial; quaisquer informagfes relevantes que possam influenciar os
negocios e resultados, que ndo tenham sido contabilizadas poderdao ser
exigidos em tempo rela pela SEC. (ANDRADE; ROSETTI, 2007, p. 184).

O interesse em adotar a evidenciagcdo por empresas que investem nesse tipo
de mercado pode ainda ser explicado pela exigéncia de praticas de governanca

corporativa.

A finalidade de governanga corporativa € aumentar o valor da sociedade,
facilitar seu acesso ao capital, contribuir para sua perenidade, mediante
estratégia das corporacfes, gerenciamento eficaz das organizacdes, com
eficiéncia de suas operacdes e a geracdo de resultados em uma adequada
taxa de retorno aos acionistas, com respeito a sociedade, meio ambiente e
interesse. (MACHADO, 2011, p. 18).

Isso significa que as empresas que lancam suas acdes neste mercado devem
proteger os interesses de seus usuarios, ou seja, estes devem ter acesso a todo o
tipo de informacao que julgarem necessaria a tomada de decisao.

A evidenciacdo é um dos principios da governanca corporativa. Considerando
esta afirmacéo as empresas que adotam o disclosure e possuem acdes lancadas no
mercado, devem observar, em suas demonstracdes, diversas variaveis que podem
interferir em seu resultado e na interpretacdo de suas informacdes. Todos esses
cuidados servem de garantia na contribuicdo a protecdo de seus acionistas e
interessados, 0 que se justifica pela governanca corporativa (MACHADO, 2011).

A definicdo de evidenciacdo ou transparéncia das informacdes apresentado
pelo IBCG - Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa, através dos principios

basicos de governanca corporativa é:

Transparéncia - Mais do que a obrigagdo de informar € o desejo de
disponibilizar para as partes interessadas as informacdes que sejam de seu
interesse e ndo apenas aquelas impostas por disposicdes de leis ou
regulamentos. A adequada transparéncia resulta em um clima de confianga,
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tanto internamente quanto nas relacbes da empresa com terceiros. Nao
deve restringir-se ao desempenho econdmico-financeiro, contemplando
também os demais fatores (inclusive intangiveis) que norteiam a acao
gerencial e que conduzem a criacdo de valor. (BRASIL, 2014).

Complementando a definicdo deste principio basico apresentado pelo IBCG,
os autores Whitaker e Ramos, apresentam que a Transparéncia baseia-se na
confiangca entre os agentes internos da empresa e com terceiros e que as
informacdes apresentadas devem ser satisfatorias, transparentes e sem ocultar
informacdes relevantes para o melhor andamento dos negécios (WHITAKER,;
RAMOS, 2010).

Assim, esta de acordo com o que explica Soares:

A governanga corporativa se manifesta quando os investidores requerem
informacdes fidedignas sobre a gestdo, inclusive quanto ao uso dos
recursos a disposicdo dos gestores. Principios de governanca como
evidenciacéo (disclosure), prestacdo de contas (accountability) e obediéncia
as leis (compliance) ajudam a nortear as acfes que maximizem a riqueza
da empresa e de seus acionistas, bem como transmitem ao mercado
financeiro credibilidade das acbes dos gestores. (GONCALVES et al., apud
SOARES, 2010, p.6).

Tal é a importancia da governancga corporativa que

Na realidade brasileira houve a criacdo de trés niveis de governanca
corporativa (Nivel 1, Nivel 2 e Novo Mercado) pela Bovespa, tendo cada
nivel um grau de exigéncia de informacdes que devem ser divulgadas nas
demonstracdes contabeis das empresas. (SOARES, 2010, p.1).

Como exemplo da utilizacdo da transparéncia na pratica de boa governanca
divulgadas, pode-se apresentar a llustracdo 1, disponibilizada por uma empresa em

sua pagina virtual:
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llustracéo 1: Politica de Governanca Corporativa da Caixa.
Fonte: Caixa Econbmica Federal (2014).

Constata-se pela ilustracdo que o primeiro item da politica de governanca
corporativa da Caixa Econbémica Federal é a transparéncia, comprovando sua
relevancia na tomada de deciséo das partes relacionadas.

Neste contexto pode-se reconhecer a importancia da pratica da evidenciacéo
para as empresas gue mantém negocios no mercado de capitais e identifica-se que
a busca pelo bom relacionamento com os seus stakeholders, tem feito as empresas

buscarem, cada vez mais, o aperfeicoamento desta pratica.
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CONCLUSAO

Objetivando a compreensao da relevancia da ciéncia contabil no processo de
gestdo atual e considerando que o disclosure contabil e suas formas de
evidenciagdo mais usuais podem contribuir neste processo, 0 presente artigo
propds-se a apresentar os conceitos, finalidades e procedimentos relacionados a
ciéncia contabil e o disclosure a partir de referencial teérico.

Para complementar o entendimento, apresentou as empresas que praticam a
evidenciagdo por atuarem no mercado de capitais, abordando legislacbes
especificas e explanacdo em relacdo a governanca coorporativa, como forma de
demonstrar de forma clara e objetiva a sua relevancia.

Inclui ainda alguns fatores adicionais para o surgimento de préaticas de
governanca no Brasil, que apesar de resultantes de megafraudes e escandalos,
vieram a promover a boa governanca, destacando como ac¢des regulatérias a de
maior dimenséo a Lei Sarbanes-Oxley.

A partir da pesquisa, tornou-se possivel concluir que o disclosure € uma
evolucdo da ciéncia contabil e que ocorre em especial nas empresas ligadas ao
mercado de acOes e que devem se adequar aos principios da governanca
corporativa, no intuito de manter seus acionistas informados sobre suas acdes e
principalmente sobre os seus efeitos ao patriménio das entidades.

Conclui-se, ainda, que toda e qualquer atitude que oriente as acdes que
maximizem a riqueza das empresas e de seus acionistas, mantendo estas
organizacfes ativas em um mercado de alta competitividade, é relevante e tem na

contabilidade sua maior aliada.
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MOTIVACAO NO TRABALHO: AVALIACAO DO AMBIENTE ORGANIZACIONAL
DA BUNGE ALIMENTOS — UNIDADE DE BALSAS-MA.

Michella Cristina Pires Carneiro!
Jean Pierre Chassot?

RESUMO

O estudo busca ilustrar a importdncia da motivacdo no trabalho na
contemporaneidade, em especial junto a empresa multinacional Bunge Alimentos,
filial de Balsas/MA, por esta estar no ranking como sendo uma das melhores
empresas para se trabalhar no Brasil. O trabalho cita as diversas teorias
motivacionais que sao referéncias para toda e qualquer pesquisa; entre elas a de
Maslow, de Herzberg, de McClelland e de Vroom. Para efeito desta pesquisa,
escolheu-se a teoria de Herzberg como matriz de pesquisa, que propde a teoria dos
dois fatores, isto €, dos fatores higiénicos e dos fatores motivacionais para nortear a
elaboracdo dos questionarios aplicados aos colaboradores da empresa para
identificacdo do estado motivacional dos mesmos, buscando saber se estdo ou néo
motivados no desenvolvimento de suas func¢des na filial de Balsas. A metodologia
utilizada quanto a abordagem do problema foi aplicada, pois replicou-se a matriz de
Herzberg; jA em relacdo a abordagem do problema revelou-se como sendo
gualitativa, e relacdo aos objetivos foi descritiva, pois teve o intuito de demonstrar o
nivel de satisfacdo motivacional dos colaboradores; para validar o resultado da
pesquisa foram distribuidos 36 formularios aos 36 colaboradores, retornando destes
28 preenchidos, os quais orientaram o desenvolvimento do trabalho.

Palavras-Chave: Motivacao - Teoria de Herzberg - Bunge Alimentos S/A.

INTRODUCAO

Desde o inicio do século XX a motivacdo nas organizacdes tem sido alvo de
estudos e pesquisas realizadas por muitas organizacdes, considerando que ha
diversas formas de estimular o desempenho do funcionéario e para isso é necessario
avaliar estratégias que levem a motivacao do profissional, beneficiando a empresa.

A motivacdo constitui um importante e amplo campo do conhecimento da

natureza humana, e por muito tempo foi levantado como um problema das

! Académica do Curso de Pés-Graduacdo em Gestdo de Pessoas. Faculdade de Balsas — Unibalsas.
michella.carneiro@bunge.com.

2 Mestre em Desenvolvimento. Orientador. Professor da Faculdade de Balsas — Unibalsas.
jeanchassot@hotmail.com.
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organizag0Oes, pois a falta da mesma, afeta diretamente a execugao das tarefas. E
ainda, as pessoas se relacionam no ambiente organizacional, e assim surge a
importancia do gestor na busca do envolvimento e comprometimento das pessoas
no trabalho, o que justifica o estudo relacionado.

O artigo expde as diferentes teorias de motivacdo entre elas a Teoria de
Maslow (teoria da necessidade humana), Teoria de Herzberg (teoria através de dois
fatores: os higiénicos e os motivacionais), Teoria de McClelland (foco nas
necessidades) e a Teoria de Vroom que relaciona desempenho com recompensa.

Para balizar a pesquisa, foi eleita a teoria dois fatores de Herzberg ou teoria
higiene-motivacional de atitudes no trabalho para concentrar os estudos. Modelo
tedrico construido pelo psicologo Frederick Herzberg para abordar a motivacdo no
trabalho. Apesar de alguns autores a incluirem no grupo das antigas teorias da
motivagdo, o modelo, em determinadas circunstancias, mostra-se atual e suficiente
para embasar estudos contemporaneos. Robbins (2002) destaca a importancia do
modelo eleito chamando a atencao para o fato de que poucos sao 0s executivos que
nao conhecem suas recomendacdes. Salienta ainda sua atualidade ao confirmar a
contemporanea popularidade da verticalizacao das fungcbes nas organizagoes.

Herzberg sistematizou os fatores que se relacionam com a motivacdo no
trabalho, bem como os fatores que contribuem para minorar a insatisfacdo no
trabalho. A populacdo-alvo do estudo foi diretamente abordada através de
instrumento de pesquisa construido com base nesta teoria. Os fatores que
influenciam a motivacdo dos colaboradores pesquisados no trabalho foram
identificados através da revisdo teérica do assunto, isto é, a pesquisa realizada foi
capaz de diagnosticar a atual situacdo dos fatores que promovem a implicacdo do
funcionario na realizacdo do seu trabalho e o grau de motivacdo no trabalho da
populacdo abordada.

Nesse sentido, tomando como base a teoria de Herzberg buscou-se identificar
se 0s colaboradores da empresa multinacional Bunge Alimentos S/A - filial de Balsas
estdo motivados ou ndo. Para isso utilizamos a pesquisa aplicada como método,

com o objetivo de coletar dados que possam subsidiar o problema levantado. O
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estudo atingiu todos os 36 colaboradores que compde 0s seis departamentos da
filial.

1 MOTIVACAO ORGANIZACIONAL

Motivagdo vem da palavra “mobil” que significa mover e “¢des” que significa

acdo. Segundo o Dicionario Aurélio:

Motivacdo: Ato ou efeito de motivar, exposicdo de motivos ou causas,
conjunto de fatores, os quais agem entre si, e determinam a conduta de um
individuo (mobil+¢des). Motivar — Dar motivo a, causar, despertar o
interesse por (aula, conferencia, atividade, etc.), ou de (alguém), incitar,
mover, estimular. Motivo — causa, razdo, Fim, Intuito. (FERREIRA, 1986).

Nesse sentido, a palavra “motivagdo” tem origem no latim e é decomposta
desta forma: motivus = movimento+ation = processo ou condi¢cdo. Miranda, 2009, p.
11 apud Henri Pieron no seu Dicionario de Psicologia, 1972, p. 278 define a
motivacdo no sentido psicolégico, como um “[...] fator psicologico, consciente ou
nao, que predispde o individuo a efetuar certas acbes ou atender para certos
objetivos.” (FERREIRA, 1986).

Chiavenato acredita que “[...] motivo é tudo aquilo que impulsiona a pessoa a
agir de determinada forma ou, pelo menos, que da origem a uma propensdo a um
comportamento especifico.” (CHIAVENATO, 2008, p.63). Sendo o impulso a agao
provocada por um estimulo externo (provindo do ambiente) e também pode ser
gerado internamente no préprio individuo.

Para Bergamini, a motivacdo é uma das mais poderosas forcas, na medida
em que as pessoas se esforcam para atingir uma meta que trara satisfacdo de suas
necessidades. A motivacdo é um tema complexo e que embora tenha sido
reconhecido como um problema atual, muitas pesquisas, estudos e teorias foram
desenvolvidos na tentativa de explicar os fatores da motivacdo humana
(BERGAMINI, 2008).

Maximiano explica que a motivacdo para o trabalho € uma expressao que

indica um estado, disposicdo ou vontade de atingir uma meta ou de realizar uma
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tarefa. Uma pessoa estar motivada ao trabalho significa dizer que esta pessoa esta
disposta a realizar o trabalho de forma favoravel aos objetivos da empresa
(MAXIMIANO, 2000).

Ja& Miranda sugere que é necessario entdo entender quais as razbes ou
motivos que influenciam o desempenho das pessoas. Estando o desempenho
diretamente ligado a motivacao, as empresas passam a focar neste assunto para
melhor administracdo da organizacdo. Logo 0s gestores devem proporcionar
condicBes que satisfacam ao mesmo tempo necessidades, objetivos e perspectivas
das pessoas e da organizagdo (MIRANDA, 2010).

Lawler afirma que a motivacdo é considerada um fator critico em qualquer
planejamento organizacional, por isso as praticas gerenciais devem ser analisadas a
fim de evitar o impacto que terdo sobre os comportamentos individuais e
organizacionais. Para ele € necessario compreender as teorias motivacionais para
se pensar analiticamente sobre todos o0s comportamentos nas organizacbes
(LAWLER, 1997).

Lévy-Leboyer apud Bergamini na sua obra “A Crise das Motivagdes”,

expressa claramente que:

A motivacdo ndo é nem uma qualidade individual, nem uma caracteristica
do trabalho. N&o existem individuos que estejam sempre motivados nem
tarefas igualmente motivadoras para todos. Na realidade, a motivacdo é
bem mais do que um composto estéatico. Trata-se de um processo que é ao
mesmo tempo fung&o dos individuos e da atividade que desenvolvem. E por
isso que a forca, a direcdo e a propria existéncia da motivacdo estardo
estreitamente ligadas a maneira pessoal que cada um percebe,
compreende e avalia sua propria situacdo no trabalho, e certamente ndo a
percepcdo daqueles que estdo fora dela como os tecnocratas, 0s
administradores e os psicologos. (LEVY-LEBOYER, 1994, p. 134 apud
BERGAMINI, 2008, p. 89).

As organizacfes, de acordo com o autor, estao estruturadas em hierarquias, e
os colaboradores devem saber a importancia de seus papéis diante da organizacao,
assim como € importante que o gestor compreenda os colaboradores da empresa e
guais as razbes de seus comportamentos, e a partir de entdo descobrir qual a
melhor maneira de motiva-los para serem mais produtivos e atenderem os objetivos

da organizacdo. A organizacao deve criar um ambiente motivador, onde as pessoas
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devem buscar satisfazer suas necessidades e estejam estimuladas a executar seu

trabalho da melhor forma possivel.

2 TEORIAS E ESTUDOS SOBRE MOTIVACAO

Sobre as teorias da motivacéo, pode-se destacar a afirmacéo de Vries, que
tudo passa como se cada pesquisador interessado pelo fendmeno se sentisse
obrigado a elaborar a sua propria teoria (VRIES, 1993). Ha& a teoria das
necessidades - Maslow, McClelland, Alderfer, a Teoria dos Dois Fatores - Herzberg,
a Teoria das Expectativas ou Instrumentalidade - Vroom, Teoria X e Y — Taylor
McGregor, para mencionar apenas as mais influentes.

Quando se fala em motivagéo, lembra-se de imediato de Maslow e Herzberg.
Maslow organizou os motivos da a¢gdo humana, ou as suas necessidades, em cinco
grupos chamados de “Hierarquia das necessidades Humanas”. Essas necessidades
sao fisiologicas, de seguranca, social, de respeito e de realizacdo. Para motivar
bastaria identificar o que esta faltando para o individuo e apds suprir sua
necessidade. Herzberg avancou o estudo de Maslow se direcionando ao trabalho,
considerando as necessidades fisiologicas e de seguranca como fatores higiénicos,
dessa forma: salario, beneficios e condi¢cdes fisicas de trabalho que estéo
inadequados podem causar a insatisfacdo, e se adequados, podem ndo motivar as
pessoas.

A teoria dos dois fatores segundo Herzberg:

Os fatores envolvidos na producéo da satisfacdo (e motivagdo) no trabalho
sdo separados e distintos dos fatores que levam a insatisfacéo no trabalho.
Ja que é necessario considerar fatores separados, dependendo do fato de
estarmos examinando a satisfacdo ou insatisfacdo no trabalho, segue-se
gue esses dois sentimentos ndo sdo antagdnicos. O oposto de satisfacdo
no trabalho ndo é insatisfacdo no trabalho, mas sim a auséncia de
satisfacé@o; e, da mesma forma, o oposto de insatisfacdo no trabalho néo é
satisfacdo no trabalho, mas sim auséncia de satisfacdo. (HERZBERG,
1997, p.61).

Frederick Herzberg, citado por Chiavenato, formulou “A Teoria dos Dois

Fatores” para explicar o comportamento das pessoas no trabalho, para ele, a
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motivacao é influenciada por dois fatores: fatores higiénicos e fatores motivacionais,
gue sao independentes e responsaveis pela satisfacdo profissional das pessoas
(HERZBERG, 1997, apud CHIAVENATO, 2008).

A teoria dos dois fatores divide os fatores de motivacdo em higiénicos e
motivadores, sendo que os higiénicos abrangem todos os beneficios oferecidos pela
empresa, tais como: ambiente de trabalho, relacionamento com os superiores,
seguranca no emprego, beneficios sociais e salério, que séo vistos como fatores que
podem gerar insatisfacédo e, quando estes fatores estiverem apropriados, as pessoas
nao ficardo insatisfeitas.

Ja os fatores motivadores, que estéo relacionados com o cargo ocupado pelo
empregado e abrange: reconhecimento e oportunidade de progresso profissional,
responsabilidade e realizacao e levam os funcionarios de estados de nao-satisfacéo
ao estado de satisfacao.

A Teoria das Necessidades socialmente adquiridas de David McClelland
considera que as pessoas que tém a necessidade de realizacdo como motivadora,
primeiramente focalizam o0 crescimento pessoal, em fazer melhor e
preferencialmente sozinhas. Em seguida querem feedback concreto e imediato do
seu desempenho, para que possam dizer como estdo se saindo. Um aspecto
importante € que elas evitam tarefas que veem como muito faceis ou muito dificeis.
Querem superar obstaculos, mas precisam sentir que o fracasso ou sucesso
dependeu de suas proprias acoes. Isto significa dizer que gostam de desafios com
dificuldade intermediaria (ROBBINS, 2002).

Clayton Alderfer, em 1969 reduziu os cinco niveis da teoria de Maslow para
apenas trés niveis, propondo uma nova teoria; conhecida pelo nome de teoria ERG
— Existéncia, Relacionamento e Crescimento (em inglés: Existence, Relatedness,
Growth).

Na sua proposta, o autor diminui a hierarquia de Maslow, condensando as
necessidades de auto-realizacdo e estima em crescimento (Growth), dando ao afeto
o nome de Relacionamento (Relatedness) e as necessidades fisiologicas o nome de
Existéncia (Existence) (HAMPTON, 1992). Se diferencia da Teoria de Maslow pois

mais de uma necessidade pode estar ativa a0 mesmo tempo e se uma necessidade
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de nivel mais alto for reprimida, o desejo de satisfazer outra de nivel mais alto
aumentara.

A teoria X e Y de Taylor McGregory aborda o seguinte: sinteticamente, a
Teoria X representa as ideias tradicionais sobre o controle do comportamento
humano no trabalho, ou seja, diz que ser humano em geral ndo gosta
intrinsecamente de trabalhar, e trabalha o minimo possivel.

Por essa razdo a maior parte das pessoas precisa ser coagida, vigiada,
orientada, a fim de fazer o devido esfor¢o para alcancgar os objetivos da organizacéo.
O ser humano médio prefere ser dirigido, desejando evitar responsabilidades; é
pouco ambicioso, procurando seguranca acima de tudo. Enquanto que a Teoria Y,
segundo o autor, representa a integracao de objetivos individuais e organizacionais,
através de acdOes baseadas nas seguintes premissas:

a) O ser humano nédo detesta o trabalho, dependendo das condi¢bes o
trabalho pode ser uma fonte de satisfacdo (e sera voluntariamente
realizado) ou uma fonte de punicéo (e sera evitado, se possivel).

b) O homem esta sempre disposto a se autodirigir e se autocontrolar a servico
de objetivos com 0s quais se compromete.

c) O compromisso com 0s objetivos e metas da empresa independe das
recompensas que estdo associadas a sua consecucao. A mais importante
dessas recompensas, que é a satisfacdo do ego e das necessidades de
autoafirmacado pode ser produto direto do esfor¢co feito em vista dos
objetivos organizacionais.

d) O ser humano aprende além de aceitar responsabilidades passa a procura-
las. A recusa de responsabilidades, a falta de ambicdo e a busca de
garantia sdo, geralmente, consequéncias da experiéncia e nao natural do
ser humano.

e) A criatividade na solucdo de problemas da organizacédo é bem distribuida
na populacao.

f) O potencial intelectual dos colaboradores estdo sendo parcialmente usadas

pela industria moderna.
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3 PROCESSO MOTIVACIONAL

Chiavenato explica o ciclo motivacional comega com o surgimento de uma
necessidade. A necessidade € uma forca dindmica e que provoca o comportamento.
Ao surgir a necessidade ha o rompimento do estado de equilibrio do organismo,
dessa forma causando tensédo e desequilibrio. Levando o individuo a uma acao que
seja capaz de livra-lo do desconforto em que se encontrava, se esta acao for eficaz
serd capaz de satisfazer a necessidade e o mesmo voltar4 ao estado de equilibrio
anterior (CHIAVENATO, 2008).

O autor conclui que a necessidade foi satisfeita e uma vez satisfeita, a
necessidade deixa de ser motivadora de comportamento. Neste ciclo nem sempre a
necessidade pode ser satisfeita, podendo ser frustrada ou compensada. Na
frustacdo a necessidade encontra uma barreira que impede de ser satisfeita e outras
vezes é compensada quando a satisfacdo de uma outra necessidade reduz a
intensidade de uma necessidade que nao pode ser satisfeita (CHIAVENATO, 2008).

Como menciona Glasser apud Bergamini:

O fracasso da maioria de nossas empresas ndo estd na falta de
conhecimento técnico. E, sim, na maneira de lidar com as pessoas. Foge a
nossa compreensdao o habito dos administradores de achar que os
trabalhadores ndo produzem com qualidade apenas por falta de
conhecimento técnico. Na realidade, isso estad ocorrendo devido a maneira
como sé&o tratados pela dire¢do das empresas. (GLASSER, 1994, p.15,
apud BERGAMINI, 1997, p.24-25)

Baseado em Girardi apud Miranda chama a atencdo para o fato de que em
gualquer organizacao existe um conjunto de relacdes a unir pessoas onde cada um
tem o seu papel, estando téo ligados a ponto de que qualquer mudanca afeta-a de
forma inesperada (GIRARDI, 2009, apud MIRANDA, 2010). Além destas, podemos
verificar aquelas a que chamamos de organizacdo informal que séo diversas e
variam muito quanto a instabilidade, podendo ser compreendidas ou modificadas,
mas nunca extintas, e estas estdo sempre interferindo na organizacao.

Outra caracteristica importante das organizacfes se refere ao status, ja pelo

organograma podemos evidenciar essa hierarquia de poder que evidencia o status
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de um sobre o outro. Podemos perceber ainda a diferenga de status entre homens e
mulheres, quanto a espécie do trabalho, o prestigio que acompanha a idade em
anos ou tempos de companhia; e as diferencas relacionadas ao salario, pois se
considera até certo ponto, o dinheiro como medida de valor. As pessoas tendem a
buscar prestigio apenas até certo limite pré-determinado, por isso a motivacao de
prestigio muitas vezes aparece em pessoas jovens que ainda ndo atingiram seu
status na vida. (GIRARDI, 2009, p. 120-121 apud MIRANDA, 2010)

O poder € outro fator que aparece nas relacdes organizacionais, que é a
capacidade para induzir o comportamento ou nele influir. Existem dois tipos: o de
posicdo e o0 pessoal, isto €, o primeiro é aquele que o individuo influi no
comportamento do outro por causa de sua posicdo na organizagao, refere-se a
posicdo de poder, por outro lado, o segundo é aquele que o individuo influencia
através de sua personalidade e de comportamento, tem poder pessoal. Algumas
pessoas possuem os dois, outras, nenhum (CHIAVENATO, 2008).

Ndo se pode criar uma receita padronizada quanto aos fatores que
proporcionam satisfacdo no trabalho, pois varios estudos ja comprovaram nao haver
uma receita basica, tudo depende das expectativas que o trabalhador desenvolve
em relacéo a ele e o papel que o trabalho desempenha na vida do individuo tem
cunho muito individual. (GIRARDI, 2009, p. 120-121 apud MIRANDA, 2010).

Patreze afirma que quando um grupo defende o argumento de que seres
humanos maduros requerem niveis elevados de satisfacdo de necessidades
egoisticas e auto realizacdo nos seus trabalhos; para estes o trabalho tem que
oferecer desafios, autonomia e independéncia, caso contrario pode sofrer
frustracdes. O fato de muitos individuos ocuparem cargos aborrecidos, sem sentido,
pode levar a problemas sociais graves (PATREZE, 2012).

De acordo com Salles e Strauss apud Miranda:

Moral baixo e motivacdo insuficiente podem levar a ineficiéncia e baixa
produtividade. Em resumo, segundo o argumento, a existéncia de empregos
ndo compensadores cria uma situacgao critica, que é danosa ao individuo, a
organizagdo que 0 emprega e a sociedade em geral. (SALLES E
STRAUSS, 1975, p. 41, apud MIRANDA, 2009, p. 41).
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Os autores destacam ainda que o ser humano precisa ser constantemente
estimulado tanto em seu ambiente familiar quanto ou principalmente em seu
ambiente de trabalho. O estimulo e o desafio leva o trabalhador & executar o seu
trabalho com eficiéncia e com qualidade, trazendo resultados para empresa.

Salles e Strauss apud Miranda concluem afirmando que a administragdo pode
desempenhar o seu papel somente por meio da motivacdo das pessoas para que
persigam os objetivos desta. Mas que € impossivel compreender a motivacdo sem
considerar 0 que as pessoas desejam e esperam dos seus empregos. Desde que as
pessoas despendem cerca de um terco de suas horas do dia no trabalho, ndo é
surpresa que elas devam esperar que ele satisfaca muitos tipos de necessidades —
fisicas, sociais e egoisticas — e que, além disso, essas necessidades possam ser
satisfeitas de muitas maneiras diferentes — fora do trabalho, em torno do trabalho e
através do trabalho. (SALLES; STRAUSS, 1975, p. 41 apud Miranda, 2010, p. 41).

Os autores explicam que apesar de haver alguma evidéncia de que essas
necessidades possam ser hierarquizadas, esta bem claro que as varias formas de
satisfacdo de necessidades podem ser substituidas entre si. H4 um debate
interessante sobre a importancia da satisfacéo auferida no trabalho, como oposta as
satisfacdes derivadas de outros aspectos da vida.

Para Miranda o trabalho tem grande importancia da vida do ser humano, a
satisfacdo normalmente vem de empregos satisfatérios; a auséncia disso pode levar
a baixa produtividade, atritos no trabalho, sendo do interesse do gestor reduzir tal
insatisfacdo; mesmo onde isso ndo seja verdadeiro, o gestor tem 0 seu grau de
responsabilidades social em prover oportunidades no trabalho que sejam
psicologicamente significativas. Independente disso deve-se levar em consideracéo
gue o trabalho ndo é o Unico objetivo do homem e nem a satisfagdo no mesmo o
anico objetivo da administracdo (MIRANDA, 2010).

O autor conclui que as pessoas diferem ndo sé na importancia que atribuem
ao trabalho, mas também que os préprios trabalhos diferem nos tipos de satisfacéo
gue oferecem. As novas tecnologias anunciaram a promessa de maior satisfacdo no

trabalho.
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Para Davis e Newstrom, evidenciados por Miranda, as pessoas efetivamente
se envolvem, tém orgulho do que fazem e de trabalhar na empresa que o empregou,
guando estéo ligados ao que fazem, percebem a possibilidade de criar, inovar, fazer
diferente (DAVIS; NEWSTROM, 1992 apud MIRANDA, 2010).

Afirmam que a satisfacdo no trabalho é dindmica com tamanho poder de
estimular e desenvolver o processo de trabalho e, portanto, os gestores devem se
atentar as atitudes de seus empregados, porque através delas ha a percepcédo do
grau de satisfacéo de cada um.

Os autores explicam ainda que a satisfacdo com o trabalho representa uma
parcela da satisfagdo com a vida, assim como a vida social fora do trabalho interfere
na execucao do trabalho dentro da organizacdo, e que esta diretamente ligada as
expectativas individuais do individuo como relag&o a organizagao.

Enfatizam que o conhecimento das forcas motivacionais ajuda os gestores a
compreender as atitudes do colaborador, podendo o gestor lidar com o empregado
de maneira particular, pois a satisfacdo no trabalho é um fator critico dentro do tema
comportamento organizacional e necessita, portanto, ser compreendido,
acompanhado e trabalhado de modo a evitar os problemas potenciais da
insatisfacdo que podem vir a prejudicar a vida das organizacbes (DAVIS;
NEWSTROM, 1992 apud MIRANDA, 2009).

Concluem os autores, que nestas circunstancias, a insatisfacdo pode agravar
a rotina de um departamento e da empresa no todo, como: levar a aumento do
absenteismo, rotatividade de pessoal, faltas e outros comportamentos indesejaveis.
Necessario fomentar a satisfacdo dos funciondrios promovendo maior envolvimento
no trabalho, o que leva a trabalhadores dedicados e produtivos. Outro elemento
importante € a relacdo do chefe com seu subordinado. As pessoas estdo sempre
buscando atender aos desejos e necessidades profissionais dos superiores, evitar
erros e obter elogios, portanto a comunicacdo entre o superior e o subordinado deve
ser clara e concisa, evitando mas interpretacoes.

Entretanto, Miranda ressalta que € interessante avaliar a influéncia dos varios
estilos de lideranca com relacdo ao lider/seguidor, pois no estilo transacional a

influéncia ocorre apenas do lider para o seguidor, predominando a autoridade
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burocratica, a legitimidade de poder, e o controle que é exercido sobre forma de
condicionamento através de prémios e punicdes. Ao passo que, no estilo
transformacional, a influéncia flui dos dois lados, ambos se influenciam. Este é
considerado o estilo de lider eficaz, em que procura desenvolver as necessidades
qgue vao do nivel inferior para o nivel superior de maturidade motivacional e oferece
recursos para que os demais possam “lidar com suas préprias necessidades”, o
seguidor ndo precisa mudar seu estilo pessoal de comportamento (MIRANDA,
2010).

No ultimo estilo, o chamado laissez-faire passa-se a auséncia de liderancga.
Os sistemas de organizagcbes, baseados no autoritarismo for¢ca o individuo a
adaptar-se a organizacdo sem dar espacgo para que esta se adapte ao individuo e
mata qualquer iniciativa; € aquela do tipo “ordens sao para ser cumpridas e nao
questionadas”. Nesse modelo, a medida que as organizagdes crescem se tornam
mais complexas, percebe-se um aumento de pressdo nos niveis mais baixos,
restricbes de liberdade de acdo, deciséo, iniciativa e muitos casos de ritmo
acelerado de mudanca. Isso pode afetar o equilibrio das relacdes desenvolvendo
ansiedades e tensdes cada vez maiores. O lider surge como consequéncia das
necessidades de um grupo, dentro de uma determinada situacado que deseja operar
(BERGAMINI, 2008).

Miranda explica que para a satisfacdo de suas necessidades o subordinado
depende do comportamento e das atitudes de seus superiores de forma que o
mesmo devera se sentir seguro quanto a satisfacdo dos seus desejos caso execute
0 que dele se espera, como consequéncia disso exigira oportunidades de auto-
realizacdo. Existem trés aspectos que influenciam os sentimentos de seguranca do
subordinado em sua relacdo de dependéncia com os superiores: A mais importante
“atmosfera criada pelo superior” demonstra que aos subordinados sé € possivel a
seguranca quando pensam contar com a aprovacao integral de seu superior, caso
contrario, eles ndo confiardo que suas necessidades serdo satisfeitas o que quer
gue faca. Na falta de aprovacdo qualquer atitude do superior sera vista como
suspeita, tendo em vista que o0s subordinados se sentem temerosos e inseguros
(MIRANDA, 2010).
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O segundo requisito para a seguranca € o conhecimento. O subordinado
precisa saber o que a organizacdo espera dele e se ele esta respondendo a esta
expectativa. De outra forma, através de erros de comissdo ou de omissdo poderé
impedir a satisfacdo de suas préprias necessidades. Conhecer € poder,
principalmente porque diminui a dependéncia no desconhecido e no imprevisivel. O
terceiro aspecto que influencia a seguranca do subordinado é a disciplina coerente;
cada subordinado precisa ter a seguranca de que pode contar com 0 apoio e 0
incentivo de seu superior quando estiver certo e punicdo quando estiver errado
(MIRANDA, 2010).

4 METODOLOGIA

A Bunge nasceu em 1818, na Holanda, para comercializar grédos e produtos
importados das coldnias holandesas. Hoje esta presente na América, Asia, Europa e
Oceania. No Brasil, desde 1905, a Bunge consolidou-se como lider nos setores de
fertilizantes, alimentos e agronegécio do pais. Em Balsas desde 1990, sediando a
equipe que atualmente é responsavel pela comercializacdo de graos nos estados do
Maranhdo, Tocantins, Para e parte do Mato Grosso.

Com o intuito de identificar se existe motivacdo ou ndo nos colaboradores da
unidade realizamos o estudo especificamente na Bunge Alimentos — unidade de
Balsas/Ma que contém 36 funcionarios efetivos que correspondem aos
departamentos: Comercial, Matéria Prima, Administrativo, Logistica, Armazenagem e
Gestdo de Pessoas. Sendo: 10 colaboradores no Comercial, 7 colaboradores na
Matéria Prima, 5 colaboradores no Administrativo, 3 colaboradores na Logistica, 6
colaboradores na Armazenagem e 1 no departamento de Gente e Gestao.

Do ponto de vista de sua natureza, pesquisa é classificada como aplicada,
pois tende gerar conhecimento para aplicacdo pratica dirigida a solucdo de
problemas especificos, envolvendo a verdade e o interesse local, ou seja, conforme
pretendeu-se com a pesquisa, que € buscar compreender o estado motivacional dos

colaboradores da unidade da empresa Bunge Alimentos S/A em Balsas-MA, para
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possivel incorporacdo de programas e politicas para contribuir com o ambiente
organizacional.

J&, do ponto de vista da abordagem do problema, a pesquisa revela-se como
sendo qualitativa, pois considera-se que o colaborador da Bunge Alimentos esta
diretamente ligado com as praticas e politica da empresa. Quanto aos objetivos, a
pesquisa classifica-se como sendo descritiva, pois descrevera o estado motivacional
dos colaboradores da empresa através do questionario realizado com 0s mesmos.

Do ponto de vista dos procedimento técnicos, € uma pesquisa de
levantamento, pois envolvera diretamente a interrogacédo das pessoas envolvidas no
processo, isto é, os colaboradores cujo estado motivacional se quer conhecer, e
para tal, foram entregues questionario fechados para serem respondidos (em anexo)
para cada colaborador da unidade com o intuido de evidenciarmos o que se
pretende estudar, isto é, foram distribuidos 36 questionarios. Destes, retornaram
preenchidos 28 questionarios, 0os quais orientaram os resultados do trabalho. A
amostra para a pesquisa, foi ndo-probabilistica com amostragem acidental, ou seja,
foi entregue os questionarios e aguardou-se o retorno dos mesmos.

A pesquisa foi orientada pela matriz elaborada por Herzberg (1997, p. 61-62)
gue apresenta como fatores motivadores: as execugdes, o reconhecimento pelas
execucodes, o trabalho em si, responsabilidade e crescimento ou progresso; e como
fatores higiénicos: a politica e administracdo da empresa, a supervisdo, 0s
relacionamentos interpessoais, a vida pessoal, as condi¢cfes de trabalho, o salario, o
status e a seguranca. No intuito de demonstrar que o questionario estava coerente
com a teoria dos dois fatores, as afirmativas foram previamente classificadas
segundo os fatores propostos por Herzberg. Cada afirmacéao foi vinculada ao fator a
gue mais se relacionam, e reunidas de acordo com o grupo de fatores ao qual

pertencem (ilustracédo 1).

101

Unidade | « Rua Santos Dumont, 820. Tel.: (55) 3512 5747
Unidade Il » Rua Santa Rosa, 536. Tel.: (55) 3511 3800
Unidade lll « Rua Santa Rosa, 902. Tel.: (55) 3512 5747 www.fema.com.br



3

F m Revista FEMA Gestao e Controladoria
e a Ano 04, n. 01, jan./jun. 2014.
Fundacao Educacional ISSN: 2236-8698

Machado de Assis

Afirmativas Fatores

Sinto-me seguro confra arbitranedades SeguUranca
- Tenho bom relacionamento com meus superores hierarquicos relacionamentos mterpessoals
- Tenho uma vida pessoal satisfaténa vida pessoal
=
— . - - N
= Meu trabalho me proporciona prestigio/stans status
g
= Tenho boas condigdes de frabalho condigdes de trabalho
8

o ) ) o politica e admimstragio da
0= regulamentos e politicas organizacionals do DPF s3o0 1sondmicos
organizacio
Tenho um trabalho desafiador e interessante o trabalho em =1
B ) ) reconhecmmento pelas

| Tenho o devido reconhecimento pelo frabalho que realizo .
£ BERCULDRS
3
E Meu trabalho me oferece oportunidades de progresso na carremra progresso
= ) . -
f‘ Terho autonomia e responsabilidade no meu trabalke responsabihdade
b
2 Minhas atividades funcionals me proporcionam oportunidades de )
= . ) crescimento
= crescimento pesseal

Meu trabalho condiz com minha qualificagdo profissional o trabalho em =1

llustracdo 1: Classificacdo das afirmativas.
Fonte: Herzberg (1997, p. 61-62).

Em seguida, o instrumento de coleta questionou o pesquisado sobre como
avalia o seu proprio grau de motivacdo no trabalho. Esta etapa do questionario
buscou coletar dados capazes de gerar informacgdes suficientes a indicar o grau de

motivacao dos servidores pesquisados.

5 RESULTADOS

A pesquisa desenvolvida apresentou 0s seguintes resultados quanto a
avaliacdo das alternativas que contemplavam a presenca dos Fatores Higiénicos no
ambiente organizacional estudado (grafico 1): 89% sentem-se seguros em relacéo
ao nao abuso de autoridade por parte do superior e 11% declararam ndo se
sentirem seguras quanto ao abuso de autoridade.

Todos os 28 colaboradores entrevistados responderam que possuem um bom

relacionamento com o superior hierarquico, e tem uma vida pessoal satisfatoria e
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possuem boas condi¢cbes de trabalho. Ja 7% dos pesquisados ndo consideram 0s
regulamentos e politicas organizacionais isonémicos, ou seja, que ha diferenciacdo
no tratamento dos colaboradores. Quando perguntamos se o trabalho proporciona
prestigio/status apenas 82% dos colaboradores questionados responderam que sim
e outros 18% responderam que ndo se sentem ocupantes de cargos com tal
potencial.

Quanto a avaliacdo dos questionamentos que envolviam os Fatores
Motivacionais, a pesquisa apresentou os seguintes resultados (grafico 2): quanto
perguntado se os colaboradores tinham um trabalho desafiador e interessante, 96%
dos questionados responderam que sim, caracterizando que o trabalho é
estimulante na filial de Balsas. Ao mesmo tempo em que perguntamos se ha devido
reconhecimento pelo trabalho realizado e se o trabalho oferece oportunidades de
progresso na carreira somente 92% responderam que sim e 8% responderam que
nao. Quanto a autonomia e responsabilidade no trabalho, 89% dos colaboradores
responderam que possuem autonomia e responsabilidade e outros 11%

responderam que ndo possuem.

Fatores Higiénicos

Osregulamentose...

Tenho boas...
Meu trabalho... |_
Tenho uma vida... |——
m SIM

Tenho bom...

Sinto-me seguro...

[
[
| | NAO
[
|

0 10 20 30

Grafico 1: Resultado da avaliacao dos fatores higiénicos
Fonte: elaborado pelos autores

Na pergunta: “Minhas atividades funcionais me proporcionam oportunidades
de crescimento pessoal?”, 96% dos colaboradores questionados responderam que
sim, isto é, que o trabalho |hes proporciona crescimento pessoal e outros 4%

responderam que nao; ou seja a grande maioria exerce fungbes que contribuem
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tanto para o crescimento profissional quanto para o crescimento pessoal. J& na
pergunta: “Meu trabalho condiz com minha qualificagdo profissional?”, identificou-se
que 93% consideram que o cargo/funcdo esta de acordo com sua qualificacdo e
apenas 2 pessoas consideram que o trabalho ndo estd de acordo com sua

formacéo.

Meu trabalho...
Minhas atividades...

Tenho autonomia...
Meu trabalho me...
Tenho o devido..

Tenho um...

Fatores Motivacionais

NAO
mSIM

Grafico 2: Resultado da avaliacao dos fatores motivacionais
Fonte: elaborado pelos autores

Quanto ao grau de automotivacdo no trabalho, ao serem questionados:
“Como vocé avalia seu grau de motivacdo no trabalho?”, 7% dos colaboradores
responderam que se sentem pouco motivados, 79% se sentem motivados e 14% se
sentem muito motivados, e nenhum colaborador respondeu se sentir desmotivado
(grafico 3). Para melhor avaliar a realidade, as respostas foram agrupadas em dois
grupos: desmotivados ou pouco motivados e motivados e muito motivados. Desta

forma, 93% dos colaboradores pesquisados consideram-se motivados ou muito

motivados.
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Gréfico 3: Grau de Motivacao no Trabalho

Fonte: elaborado pelos autores

Foram tabulados os dados de 28 questionarios; pois, dos 36 colaboradores

gue compdem o universo focado pelo estudo, 8 ndo responderam em tempo habil

para tabulacdo. Os 28 pesquisados se manifestaram em relacdo a 6 afirmativas

relacionadas a fatores motivacionais, dando um total de 168 respostas. Destas, 157

confirmaram a presenca do fator motivacional contida no questionamento, enquanto

gue 11 negaram a presenca do mesmo. Ou seja, no geral 93% das respostas

manifestaram concordancia com a existéncia da presenca de fatores motivacionais

do ambiente estudado.

Analise da Presenca dos
Fatores Motivadores no

Ambiente Organizacional
7%

93%

Grafico 4: Andlise da presenca dos fatores motivadores

Fonte: elaborado pelos autores
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Os 28 entrevistados se manifestaram em relacdo a 6 afirmativas relacionadas
a presenca de fatores higiénicos no ambiente organizacional estudado, dando um
total de 168 respostas. Destas 158 concordaram com a existéncia do fator contido
no questionamento, enquanto que 10 colaboradores discordaram da presenca do
mesmo. Ou seja, no geral, 94% das respostas concordaram com a presenca de

fatores higiénicos no ambiente em destaque.

CONCLUSAO

Considerando a teoria proposta por Herzberg, o ambiente organizacional
favoravel ao surgimento e manutencédo da motivacao no trabalho deve proporcionar
os fatores motivadores. Portanto, a presenca dos mesmos caracteriza um ambiente
organizacional estimulador da motivacdo. Os resultados auferidos pela pesquisa
apontam para o fato de que o ambiente organizacional da Bunge Alimentos, em
especial a unidade de Balsas-MA em escopo oferece condicbes propicias ao
desenvolvimento da motivagao no trabalho.

A concluséao citada foi confirmada pelos resultados da andlise dos dados
coletados pelo instrumento de pesquisa. Os valores apresentados mostraram que a
grande maioria dos colaboradores se consideram motivados no trabalho, ou seja, 22
colaboradores. A relacdo proposta por Herzberg se confirma quanto se confronta a
avaliacdo do ambiente organizacional, a luz dos fatores motivadores, com a
avaliacdo do grau de motivacdo no trabalho percebida pelos préprios entrevistados;
ou seja, 93% das respostas concordam com a presenca de um determinado fator
motivador no ambiente organizacional, e a constatacdo dos mesmos 93% dos

pesquisados que se consideram motivados no trabalho (auto avaliacao).
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) APENDICE 1
QUESTIONARIO: PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Prezado(a) senhor(a):

Vocé esta sendo convidado (a) a participar como voluntario de um estudo para fins
académicos, que visa conhecer o Clima Organizacional da empresa. A pesquisa integra as
atividades de conclusé@o do Curso de P6s Graduacdo de Gestado de Pessoas da Faculdade
de Balsas (Unibalsas). Destaca-se o carater impessoal do trabalho, que consiste no
agrupamento das respostas dos questionarios, refletindo o conjunto dos dados.

DADOS PESSOAIS

Sexo : () Masculino ( ) Feminino

Escolaridade: ( ) Ensino Médio ( ) Superior Inc. ( ) Superior Completo ( ) P6s-Graduado

Faixa etaria: ( )de 18 a 25 anos ( ) De 26 a 42 anos ( ) Acima de 42 anos

Tempo de servigo: ( )-5anos ( ) Entre 6 a1l anos( ) entre 12 a 17 anos ( ) + 18 anos

Departamento:

( ) Comercial ( ) Matéria-prima ( ) Logistica ( ) Armazenagem ( ) Administrativo ( ) RH
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CONTEXTO ORGANIZACIONAL

1 Sinto-me seguro com relacdo a ndo existéncia de abuso de autoridade por parte do
superior?

()Sim ( ) Nao

2 Tenho bom relacionamento com meus superiores hierarquicos?
()Sim ( ) Nao

3 Tenho uma vida pessoal satisfatéria?

()Sim ( ) Nao

4 Meu trabalho me proporciona prestigio/status?

()Sim ( ) Nao

5 Tenho boas condi¢cfes de trabalho?

()Sim ( ) Nao

6 Os regulamentos e politicas organizacionais tratam todos os colaboradores
igualmente?

()Sim ( ) Nao

7 Tenho um trabalho desafiador e interessante?

()Sim ( ) Nao

8 Tenho o devido reconhecimento pelo trabalho que realizo?

()Sim ( ) Nao

9 Meu trabalho me oferece oportunidades de progresso na carreira?
()Sim ( ) Nao

10 Tenho autonomia e responsabilidade no meu trabalho?

() Sim ( ) Néao

11 Minhas atividades funcionais me proporcionam oportunidades de crescimento
pessoal?

() Sim ( ) Néao

12 Meu trabalho condiz com minha qualificac&o profissional?

() Sim () Néao

13 Como vocé avalia o seu grau de motivagéao no trabalho?

( ) Desmotivado ( ) Pouco motivado ( ) Motivado ( ) Muito motivado

Muito obrigado(a) por sua participacao!
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PROPOSTA DE IMPLANTACAO DE UM SISTEMA DE
GESTAO PARA EMPRESA DE VEICULOS FUNERARIOS

Victor de Souza Dal Ben*
Denise Felber?

RESUMO

Hoje em dia uma empresa que ndo possui um sistema de informacao que
integre as informacdes ndo consegue atingir uma posi¢cao de destaque no mercado
em que atua. Este trabalho tem como principal objetivo a proposta de implantagao
de um sistema de informacado para a empresa Atena Veiculos Funerarios, trazendo
vantagens de como tornar os processos diarios simples, objetivos e ageis auxiliando
na gestdo. Para elaborar o presente estudo foi necessario desenvolver um
referencial tedrico apresentando tecnologia da informacéo, gestdo empresarial,
sistemas administrativos e gestdo de processos. A metodologia utilizada foi a
pesquisa bibliografica de nivel exploratério. Concluiu-se que a implantacdo de um
sistema de informacéo sera de grande importancia para o controle das informacodes
e agilidade dos processos, mantendo as mesmas integras, atualizadas e
disponiveis, sempre que houver necessidade.

Palavras-chave: sistema de informacéo — gestdo — implantacéao.

ABSTRACT

Nowadays a company that does not have an information system that
integrates the information fails to achieve a prominent position in the market in which
it operates. This work has as main goal the proposed implementation of an
information system for the company Atena Veiculos Funerarios, bringing advantages
of how to make simple, agile goals and assisting in managing daily processes. To
prepare this study was necessary to develop a theoretical framework presenting
information technology, business management, administrative systems and
management processes. The methodology used was the literature research and
exploratory level. It was concluded that the implementation of an information system
will be of great importance for the control of information and speed up procedures,
keeping intact, the same date and available whenever the need arises.

Keywords: information system — management — implementation.
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INTRODUCAO

No atual cenario do mercado de trabalho as mudancas sdo constantes,
fazendo com que as organizacdes necessitem cada vez mais de informacgbes
disponiveis de forma rapida e precisa que oferecam suporte para a tomada de
decisbes. O mundo estd vivendo na era da informacdo e as empresas que ndo
possuem auxilio da tecnologia, tém grandes chances de ficar para trds perante seus
concorrentes e aumentando o risco de faléncia.

A Tecnologia da Informacéo (TI) oferece varias ferramentas para assegurar
seguranga, integridade e disponibilidade das informagdes. Uma dessas ferramentas
€ o sistema de informacao. O objetivo deste trabalho € a proposta de implantacéo de
um sistema de informacdo para uma empresa especializada em transformacgdes
veiculares, sendo que a mesma esta crescendo no mercado e ainda ndo possui uma

estrutura de TI que ofereca 0 suporte necessario para um crescimento sustentavel.

1 GESTAO EMPRESARIAL

Diante do atual mercado competitivo, destaca-se que um namero cada vez
maior de organizacgdes, por intermédio de seus principais diretores, vem buscando
alternativas para melhorarem a sua gestdo organizacional, procurando,
constantemente desenvolver instrumentos para controlar seus processos, reduzir
desperdicios, aumentar a satisfacdo de seus colaboradores e alcancar maior
estabilidade.

A informacdo e o conhecimento sempre foram recursos importantes e
desejados pelos seres humanos. Ouve-se muito expressdes como "sociedade da
informacé&o” e "sociedade do conhecimento” que mostram como estes conceitos sao
importantes na sociedade em que se vive.

Com a mudanca no volume, na velocidade e nos instrumentos utilizados para
a producéo e disseminacdo da informacéo, tornam-se necessarias ferramentas que
ajudem a processa-las.

Para Oliveira:
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O conceito basico de estratégias esta correlacionado a ligacdo da empresa
ao seu ambiente, o qual é externo e esta fora de seu controle; e, nessa
situacdo, a empresa procura definir e operacionalizar estratégias que
maximizem os resultados da interacdo estabelecida. (OLIVEIRA, 2012, p.
74).

Nesse contexto, a gestao empresarial basicamente funciona como um modelo
a ser seguido dentro de uma empresa que envolve desde uma politica de valores
até as estratégias que viabilizam o alcance dos objetivos propostos pela mesma.

Segundo Oliveira e Magalhdes, até entdo, o papel da informatica estava
restrito como uma tecnologia para suporte administrativo, mas com seu crescimento
passou a proporcionar maior eficiéncia na coleta, processamento, armazenamento e
distribuicido de dados e tratamento de informaces (OLIVEIRA; MAGALHAES,
2008). Segundo os autores,

As empresas, hoje, sentem a necessidade de obter uma gama enorme de
informactes sobre diversas areas dos seus negoécios. Informacdes que
obtidas deforma mais rapida e de fonte segura, poderdo ajudar mais
efetivamente na tomada de decisdo e nos objetivos estratégicos da
empresa. (OLIVEIRA; MAGALHAES, 2008, p. 11).

Para auxiliar na obtencdo e tratamento de informacdes dentro de uma
empresa de forma planejada para fornecer melhores resultados em sua execucao e
percepcao pela organizacdo surgiu a Tecnologia da Informacédo e os sistemas de

informacéo.

1.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

Um sistema de informacédo, segundo Batista, € um conjunto de componentes
inter-relacionados, desenvolvidos para coletar, processar, armazenar e distribuir
informacéo para facilitar a coordenacdo o controle, a andlise, a visualizacdo e o
processo decisorio (BATISTA, 2006).

Segundo Laundon e Laundon entrada, processamento, saida e feedback séao
as quatro atividades basicas de um sistema de informacdo. Através dessas
atividades, dados originais sdo transformados em informacédo util (LAUNDON;
LAUNDON, 2001).
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Comparado a um ser vivo, entende-se que o sistema também possui um

processo de evolucdo composto de criacdo, evolugcdo e decadéncia.

Esquematizando, um sistema pode ser descrito em forma de diagrama, conforme

mostra a ilustragéo a sequir:

ORGAOS REGULARES

CLIENTES MEIO AMBIENTE FORMECEDORES

SISTEMA EMPRESA

INPUT PROCESSAMENTO OUTPUT
A

FEEDBACK CONCORRENTES

llustracdo 1: Atividades de um Sistema de Informagao

Fonte: Laundon e Laundon (2001, p. 16).

Algumas definicbes abordadas por Laudon e Laudon podem ser observadas n

a ilustracao 2:

CONCEITO
DADO

INFORMACAO

INPUT

PROCESSAMENTO

OUTPUT

DEFINICAO BASICA

Elemento que representa eventos ocorridos na empresa ou
circunstancias fisicas, antes que tenham sido organizados ou
arranjados de maneira que as pessoas possam entendé-los e
usa-los.

Dado configurado de forma adequada ao atendimento e a
utilizacao pelo ser humano.

Ato e efeito de captura ou coleta de dados, sejam internos ou
externos a organizacao, para processamento no sistema.
Conversao, manipulacao ou tratamento da matéria-prima que,
entrando sob uma forma, assume outra diferente para ser
compreensivel pelo ser humano.

Saida e distribuicdo da informacdo processada as pessoas,

orgaos ou atividades, onde serdo usadas para a tomada de
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deciséo.
FEEDBACK Saidas que retornam para a apropriacdo pelos membros da

organizacao para auxilio, na avaliacdo ou correcdo de input.

llustracéo 2: Definigbes de um Sistema de Informacéo
Fonte: Laundon, Laundon (2001, p. 20).

A finalidade de se construir sistemas de informacéo € resolver uma variedade
de problemas organizacionais. Um sistema de informacdo consiste em trés
entidades que se ajustam mutuamente: pessoas, organizacdes e tecnologia.

Para Laundon e Laundon:

a) a dimenséo pessoas dos sistemas de informacdo envolve assuntos como

treinamento, atitudes no emprego, ergonomia e interface com o usuario;

b) a dimenséo tecnologia dos sistemas de informagédo consiste em hardwares
e softwares de computadores e tecnologia de armazenamento de dados e
comunicacoes;

c) a dimensao de organizacdes dos sistemas de informacao envolve assuntos
como hierarquia das organizacbes, especialidades funcionais,
procedimentos empresariais, cultura e grupos de interesses politicos.
(LAUNDON; LAUNDON, 1999).

O conhecimento em sistemas de informagédo envolve a compreensao dessas
dimensdes. Para Laundon e Laundon conhecimento, informacdo e dados sé&o
diferentes: “A informagao é criada a partir de fluxos de dados através da aplicagao
de conhecimento. O objetivo dos sistemas de informacdo € criar e distribuir
informacdo e conhecimento Util de uma maneira projetada para resolver algum
problema de organizagao.” (LAUNDON; LAUNDON, 1999, p. 45).

As empresas utilizam sistemas de informacédo para lidar com problemas
organizacionais internos e para assegurar sua sobrevivéncia em um ambiente
externo em mudanca continua.

Os sistemas de informagdo podem ser vistos sob as seguintes perspectivas:
sistemas para servir areas funcionais especificas da organizacdo; sistemas de
diferentes tipos para resolver variados problemas em diferentes niveis da
organizacao; sistemas para servir a organizacdo como um todo (sistemas integrados

de gestao).
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Neste estudo destacam-se os Sistemas Administrativos e os Sistemas de

Informagao Empresarial.

2 SISTEMAS ADMINISTRATIVOS

A tecnologia é a ferramenta através da qual os sistemas de informagcdo sdo
criados e implementados. Ela faz uso de equipamentos, programas e formas de
armazenamento para organizar e fazer uso correto dos dados. Dentre esses meios
encontram-se os sistemas administrativos.

Sistemas de informacdo, ou mais especificamente, sistemas administrativos
bem-sucedidos proporcionam ganhos como rentabilidade, bom desempenho e
satisfacdo aos usuarios da organizacdo. Apesar de essas caracteristicas serem de
dificil mensuracéo elas podem ser observadas de forma objetiva ou intuitiva pelos
gestores que desejam obter ganhos proporcionais aos esforcos despedidos.

Esses sistemas devem “[...] proporcionar modificacdes nas atividades,
produtos, aumentando o grau de importancia e do valor das informacdes, pode
também impactar o sistema de valor, que permite a empresa criar, aumentar a
relacdo com seus clientes e fornecedores.” (OLIVEIRA; MAGALHAES, 2008, p. 20).

Aliado aos sistemas administrativos esta a administracdo da empresa e seus

recursos. Segundo Oliveira:

Administracéo é o sistema estruturado e intuitivo que consolida um conjunto
de principios, processos e fungBes para alavancar, harmoniosamente, o
processo de planejamento de situa¢des futuras desejadas e seu posterior
controle e avaliagdo de eficiéncia, eficacia e efetividade, bem como a
organizagdo e a dire¢do dos recursos alocados nas &reas das empresas,
orientados para os resultados esperados, com a minimizacao dos conflitos
interpessoais. (OLIVEIRA, 2009, p. 69).

Para Oliveira, a administracdo pode ser considerada uma ciéncia que nada
mais € que o0 conjunto de conhecimentos adquiridos através da observacéo,
metodologia e técnicas administrativas desenvolvidas, bem como pela préatica nas
empresas, fazendo com que um sistema administrativo seja um conjunto de partes
coordenadas para realizar um conjunto de finalidades (OLIVEIRA, 2009).

Conforme Oliveira, quanto a sua natureza os sistemas podem ser:
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a) Fechados: nédo apresentam intercambio com o meio ambiente. Nao

influenciam nem séo influenciados pelo ambiente.

b) Abertos: trocam matéria, energia e informacdo com o meio ambiente

(OLIVEIRA, 2009).

Esses sistemas sao influenciados ou influenciam o meio ambiente, através
das entradas e saidas, sejam elas quais forem. Sdo adaptativos, isto é, para
sobreviverem devem reajustar-se constantemente as condi¢cdes do meio, mantendo
um jogo reciproco com as for¢cas do ambiente, e a qualidade de sua estrutura é
otimizada, quando o conjunto de elementos do sistema se organiza, aproximando-se
de uma operacdo adaptativa. Assim, a adaptabilidade € um continuo processo de
aprendizagem e de auto-organizacgao.

A formulacdo das estratégias empresariais € muito importante para o
desenvolvimento dos sistemas administrativos, tendo em vista a otimizacdo do
processo decisorio dentro das organizagoes.

Também é pela estruturacéo por processo que ha a ligacéo entre a estratégia

da empresa e o SIG (Sistema de Informacdes Gerenciais).

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO EMPRESARIAL

Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) ou, em portugués, Sistemas de
Informacdo Empresarial sdo responsaveis pela integracdo de informacfes. Esses
sistemas "[...] sdo adquiridos na forma de pacotes comerciais de software com a
finalidade de dar suporte a maioria das operagbes de uma empresa.” (SZAFIR-
GOLDSTEIN; SOUZA, 2003 apud OLIVEIRA; MAGALHAES, 2008, p. 22).

Para Oliveira e Magalhdes os sistemas de informacdo empresarial
proporcionam aos gerentes relatérios e consultas sobre o desempenho atual e
registros historicos da empresa, de forma a apoiar as atividades de planejamento,
controle e tomada de decisdo (OLIVEIRA; MAGALHAES, 2008).

O ERP facilita o fluxo de informac¢des entre todas as atividades da empresa
como fabricacdo, logistica, financas e recursos humanos. Para Beal ele é um
sistema amplo de solugdes e informagdes, “[...] um banco de dados Unico, operando

em uma plataforma comum que interage com um conjunto integrado de aplicacdes,
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consolidando todas as operacdbes do negdcio em um simples ambiente
computacional.” (BEAL, 2012, p. 54).
A vantagem de um sistema ERP é que a entrada de informacbes sera

solicitada uma Unica vez. Conforme Laundon e Laundon:

Por exemplo, um representante de vendas grava um pedido de compra no
sistema ERP da empresa. Quando a fabrica comeca a processar a ordem, o
faturamento e a expedicdo podem checar o status da ordem de producéo e
estimar a data de embarque. O estoque pode checar se a ordem pode ser
suprida pelo saldo e podem ent&o notificar a produ¢cdo com uma ordem que
apenas complemente a quantidade de itens requisitados. Uma vez
expedida, a informacao vai direto a relatorio de vendas para gerenciamento
superior. (LAUNDON; LAUNDON, 2001, p. 45).

Conforme Laundon e Laundon, muitas vezes sistemas ERP sao
comercializados em pacotes com os modulos basicos para a gestdo do negdcio e
podem ser adquiridos modulos adicionais conforme o interesse e estratégia da
empresa. Esses modulos sdo integrados para oferecer consisténcia e visibilidade
para todas as atividades inerentes ao processo da organizacdo (LAUNDON;
LAUNDON, 2001).

Segundo Resende e Abreu o ERP deve ser adequado as necessidades de

cada empresa, considerando critério como:

* Facilidade no entendimento e absorcdo dos recursos dos sistemas no
gue diz respeito a sua operacéo e funcdes disponiveis;

* Uso dos recursos de Tl de forma efetiva e criativa, permitindo que as
informacdes auxiliem nos processos decisorios dos usuéarios de todos os
niveis hierarquicos;

* Implantagdo e implementacdo dos sistemas gradualmente, priorizando
os processos fundamentais do negécio e garantindo o desempenho
satisfatério de todas as fungbes empresariais;

* Envolvimento, educacdo e capacitagdo de todos os funcionarios,
contribuindo de forma paralela com a cultura, filoséfica e politicas da
empresa;

* Investimento e recursos de Tl que garantam o bom desempenho para a
obtenc¢éo da qualidade e produtividade dos processos e dos resultados;

* Analise e planejamento dos processos de implementacao/otimizacdo e
conversdo de dados, minimizando os custos e a resisténcia as
mudancas. (RESENDE; ABREU, 2003, p. 82).

Seguindo os aspectos citados acima e respeitando as necessidades da

empresa o ERP pode proporcionar sustentacdo adequada de desenvolvimento e,
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conseguentemente, aumentar as vantagens da empresa perante seus concorrentes.
Ele permite ainda integrar os diferentes setores da empresa, além de facilitar o
controle da administracdo e tornar mais precisa a sua gestédo estratégica auxiliando

no processo de tomada de deciséo.

3 PROCESSO DE TOMADA DE DECISAO

Diante da velocidade das informacfes, gerentes ficam a mercé de davidas
diante das possibilidades da empresa e é nesses momentos que a Tl deve ser
utilizada, pois é vista como "[...] um conjunto de metodologias de processos que
utilizam hardware e software para processarem as informagdes [...] com o objetivo
de auxiliar na gestdo da empresa atraves do uso da informatica.” (OLIVEIRA;
MAGALHAES, 2008, p. 13).

A aplicacdo da Tecnologia da Informacgéo traz aos empresarios facilidade no
momento da tomada de decisdo. Para Batista, uma deciséo se refere a uma escolha
feita entre duas ou mais alternativas. As decisfes sdo tomadas continuamente tanto
por individuos quanto por grupos. Ao tomar uma decisao, seja ela organizacional ou
pessoal, o tomador da decisdo passa por um processo sistematico. (BATISTA,
2006).

Batista afirma que:

A tomada de decisdes pode ser definida como a habilidade para processar
informacgdes mediante uma andlise l6gica e objetiva (confiar em si mesmo
na hora de decidir, estar preparado para correr riscos razoaveis e para ser
responsabilizado pelos resultados). E um processo posterior ao trabalho de
analise e entendimento do problema, e se esse trabalho foi bem executado,
0 conjunto de opc¢des possiveis (ou solugdes) para o problema € reduzido,
tornando o processo mais simples. (BATISTA, 2006, p. 148).

O processo decisério € complexo e depende das caracteristicas pessoas do
tomador de decisfes, da situacdo em que estd envolvido e da maneira como
percebe a situacdo. De acordo com Chiavenato o processo de tomada de decisao
convencional exige sete etapas, a saber:

1. Percepcéao da situacéo que envolve algum problema.

2. Analise e definicdo do problema.

117

Unidade | « Rua Santos Dumont, 820. Tel.: (55) 3512 5747
Unidade Il » Rua Santa Rosa, 536. Tel.: (55) 3511 3800
Unidade Ill « Rua Santa Rosa, 902. Tel.: (55) 3512 5747 www.fema.com.br



118

3. Definigao dos objetivos.

4. Procura de alternativas de solucao ou de cursos de acéo.

5. Escolha (selecdo) da alternativa mais adequada ao alcance dos objetivos.

6. Avaliacdo e comparacao das alternativas.

7. Implementacgéo da alternativa escolhida (CHIAVENATO, 2003).

Como o processo de tomada de decisbes é extremamente flexivel e uma
etapa pode influenciar a outra, nem sempre elas sdo seguidas a risca, assim como
muitas vezes algumas etapas podem ser ampliadas ou até mesmo estendidas.

Ha casos em que o modelo de tomada de decisdo convencional ndo atende
completamente as necessidades dos responsaveis por esse processo dentro de uma
organizacdo. Nesse sentido, outro modelo decisoério tem sido apresentado, em que
as necessidades de informacfes geram os dados a serem trabalhados, objetivando
novas informacdes e conhecimentos com mais utilidade para o caso: o modelo
decisorio dinamico. Para Rezende o destaque no modelo decisério dinamico é a
necessidade de informacédo e ndo o tratamento de dados, ou seja, esse modelo
parte da necessidade da informacdo para a gestdo de negdécios ou de atividades
organizacionais (REZENDE, 2010).

Segundo Rezende, nesse modelo, as necessidades de informacdo devem ser
modeladas a partir das exigéncias dos responsaveis e dos gestores da organizacao.
As atividades de levantamento de dados podem ser elaboradas por meio de
diversas técnicas como: observacdo pessoal; questionarios; entrevista; seminario;
dindmica de grupo; pesquisa (REZENDE, 2010).

O modelo decisoério dinamico funciona da seguinte forma (llustracéo 3):

118

Unidade | « Rua Santos Dumont, 820. Tel.: (55) 3512 5747
Unidade Il » Rua Santa Rosa, 536. Tel.: (55) 3511 3800
Unidade Ill « Rua Santa Rosa, 902. Tel.: (55) 3512 5747 www.fema.com.br



119

Mecessidades de Levantamento
informagdes e o de dados
canhecimentos 4 {ou software)

¥
Retroalimentagdo Dados

Decisdes,
agdes e
resultados

Infarmagdes

Conhecimentos

llustracéo 3: Modelo decisorio dinamico
Fonte: Rezende (2010 p. 78).

Dessa forma, segundo Rezende, para que o0s modelos decisorios
efetivamente contribuam para a gestdo das organizagbes, é fundamental o
envolvimento integral da alta administracdo, dos gestores e dos componentes do
corpo técnico das organizacdes. Para tanto, exigem-se padronizacdo prévia e
conceitos unanimes das mdultiplas variaveis que envolvem os modelos decisorios.
Este envolvimento requer capacitacdo e competéncia dos envolvidos, com
planejamento formal adequado, infraestrutura definida e apropriada relacdo entre
custos, beneficios, riscos e viabilidade. (REZENDE, 2010).

No processo de tomada de decisdo, o uso da tecnologia correta auxilia a
empresa em suas atividades operacionais e administrativas e agrega maior
produtividade nos resultados obtidos. Para isso é preciso investimento em software,

hardware e treinamento de pessoas.

4 SISTEMA DE INFORMACAO COMO BENEFICIO PARA OS PROCESSOS DA
EMPRESA ATENA VEICULOS FUNERARIOS

Para o sucesso de uma organizacdo, é importante que seus objetivos sejam
divulgados e compreendidos por todas as partes interessadas: clientes,

colaboradores, fornecedores e sociedade. O processo de informatizacdo vem ao
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encontro das organizagOes para auxilia-las a controlar suas vendas, estoques, fluxos
de mercadorias e valores, fundamental para saude financeira e organizacional da
empresa.

Segundo Lucas:

A tecnologia da informacdo pode ajudar uma empresa a se tornar mais
competitiva através de mudancas na estratégia e na direcdo, e de melhorias
na eficiéncia e eficacia. A tecnologia permite a organizagdo melhorar
significativamente seu modelo de negdcio e alterar sua estrutura. (LUCAS
JR., 2006, p.3).

Os beneficios que um sistema de informacéo vai trazer para a empresa séo: a
possibilidade de acompanhamento e de analise sobre todos 0s processos a
gualquer hora e em qualquer lugar, a praticidade e facilidade no uso, seguranca dos
dados, um sistema de informacdo tem custo muito pequeno comparado aos
benéficos e recursos que o mesmo oferece. Ele agrega valor ao negdécio e organiza
toda informacdo de uma maneira facil e rapida de ser identificada, facilitando os
processos de compra e venda, controle de estoque, cadastro de produtos,
fornecedores e clientes, contas a receber e a pagar. Todos esses processos sao
realizados manualmente, sem qualquer sistema de informacdo que possibilite a
agilidade e seguranca das atividades.

Com o processo de implantacdo de um sistema informatizado a empresa tera
maior integracdo no fluxo de informacdes em todos 0s seus processos, com
melhorias em quantidades disponiveis em estoque, relatorios com informagdes das
Gltimas aquisicOes, cadastro de fornecedores (CNPJ, IE, endereco, telefone para
contato, e-mail), geracao de ordens de compra dos produtos adquiridos, notas fiscais
de compra serdo lancadas via sistema para controle e possiveis consultas e
relatorios de nivel gerencial e operacional.

Conforme Lucas Jr., para que a informatizacdo se torne viaveis e pratica,

deve possuir algumas caracteristicas:

o adaptabilidade: capacidade de atendimento as exigéncias dos clientes e
as suas continuas mudancas de comportamento;

o representatividade: as medi¢bes definidas devem ocorrer de forma
estruturada e sistemética, desse modo, precisam ser feitas por pessoa
gualificada e no momento e local adequados. Dados desnecessarios ndo
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devem ser coletados. Deve haver, portanto, certo equilibrio entre a
representatividade e a disponibilidade para a coleta;

o simplicidade: significa que o medidor deve ser entendido facilmente. Os
termos e expressfes devem ser conhecidos e compreendidos por todos
os envolvidos, de forma homogénea;

e rastreabilidade: a origem dos dados precisa ser bem identificada, assim
como seu registro e manutencdo. Sempre que possivel, deve-se
apresentar os resultados de forma grafica para melhor visualizagédo dos
resultados e comparacdo com desempenhos anteriores;

o disponibilidade: os indicadores devem estar disponiveis a tempo e para
as pessoas certas a fim de que as decisbes sejam tomadas. De nada
adiantam informagfes corretas, fora ou dentro do prazo, dirigidas a
pessoa errada;

e economia: os beneficios trazidos com os indicadores devem ser maiores
que os custos incorridos na medicao;

e praticidade : o indicador deve permitir a tomada de decisdes. Para isso,
ele deve ser testado, ter sua validade verificada e, se necessario, deve
ser modificado ou excluido;

o estabilidade: este atributo significa conseguir manter a medigdo por um
tempo de forma a permitir a formacdo de uma série histérica que possa
ter seus resultados comparados e sua tendéncia avaliada. (LUCAS JR.,
2006, p. 88).

O atendimento ao cliente € outro fator importante dentro das organizacoes,
pois € através de uma sequéncia de acfes que sao efetivadas as vendas. Vender
nao €é apenas entregar o produto ao cliente, mas sim uma ferramenta de
comunicacao entre vendedor e cliente. Para Cobra, “[...] a administracdo de vendas
e classificada como ferramenta promocional entre propaganda, promocdo de
vendas, merchandising e relacbes publicas. [...] € um processo gerencial das
fungdes organizacionais da venda pessoal.” (COBRA, 2009, p.21).

Dentro do processo de vendas, esta o preco, valor do produto ou mercadoria,
gue tem sua formacdo gerada pelo gerente ou administrador indicado para isso.
Segundo Cobra, a andlise de preco é efetuada para permitir a avaliacdo da
lucratividade de produtos e servigcos ja existentes ou novos, além da formulacédo de
estratégias competitivas (COBRA, 2009).

Os requisitos em que o sistema de informacdo tera maior controle e trara
beneficios para a empresa sao registro das vendas efetuadas, cadastro do cliente
(CPF, RG, endereco, telefones para contato e demais dados necessarios), cadastro
dos produtos (codigo proéprio, descricdo do produto, quantidades), calculo de precos
de venda através de tabelas que informem o preco correto, com todos 0s encargos e

valores necessarios e relatorios de nivel gerencial e operacional.
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A administracdo financeira é essencial para o sucesso da empresa e dela
depende a rentabilidade que pode ser atingida. Conforme Santos, “[...] as
necessidades de capital de giro para uma empresa dependem de determinadas
caracteristicas de seu processo de producdo ou de operagdo.” (SANTOS, 2009,
p.16). Logo, o financeiro da empresa gira em torno da obtenc&o de lucros e do
crescimento da organizacdo. As empresas almejam obter recursos disponiveis para
manter o ciclo de entradas e saidas, e para isso precisam planejar seus processos.

Alguns processos como o0 de contas a pagar, a receber e o fluxo de caixa,
podem ser considerados essenciais para a sobrevivéncia financeira da empresa. O
planejamento da area de financas traz informagfes basicas como saldos e
estimativas de valores, dados que podem ser essenciais na tomada de decisdo em
gualquer area da organizacao.

Para um maior beneficio no controle financeiro, o sistema de informacéo deve
obter e informar requisitos como relacdo de duplicatas a receber, relacdo de
duplicatas a pagar, relatorios diarios de vencimentos, controle de valores diarios,
mensais e anuais ou por periodo determinado, fluxo de caixa diario e relatérios de
nivel gerencial e operacional.

O controle de estoque € um método de organizacdo que traz aos gerentes
maior facilidade de controle e agilidade nos processos de compra e venda, pois
permite regular as entradas e as saidas de produtos. O controle de estoque trara
maior organizacao e agilidade para empresa, desde que contenha requisitos como
cadastro de produtos com coédigo e descricdo, quantidade disponivel atualmente ou
por periodo desejado, relatérios de entradas e saidas, estoque minimo ou ponto de
pedido, curva ABC, relatorios de pesquisa de preco e relatorios de nivel gerencial e
operacional.

Todos os processos da empresa devem ser informatizados, desde o cadastro
de produtos, clientes e fornecedores até o controle de estoque e ordens de producao
e servico, anulando o custo com fichas, trazendo praticidade e seguranca e obtendo
total proveito do sistema de informacéao.

Os relatérios da empresa séo parte de suma importancia. O relatério tem
como finalidade mostrar resultados com exatidado e clareza, transmitindo de forma

correta as informac6es. Um sistema de informacao, com todas as informacdes sobre
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0S processos organizacionais, gerando relatérios, aumenta a eficiéncia dos
resultados e facilitada a tomada de decisdo com dados concretos.

Conforme Santos, os indicadores dos beneficios dos sistemas de informacao
guando utilizados pelas organiza¢gbes sao o tempo de processo ou tempo de ciclo
(tempo total para que o processo seja integralmente executado e recursos gastos
por unidade produzida), custo de falta de qualidade na producdo (desperdicio,
refugos, retrabalhos etc), relacdo entrada/saida (custos operacionais), a
disponibilidade de recursos financeiros que é uma medida de eficiéncia do
planejamento financeiro e seu acompanhamento, o tempo para atendimento de
solicitacdo de separacao de material no estoque que é uma medida de eficiéncia do
armazenamento, produtividade (total de produtos prontos para venda e total de
produtos produzidos), quantidade de pessoas atendidas e total de pessoas que
procuraram atendimento, entregas no prazo e total de entregas feitas, lucratividade
do negdcio (lucro liquido e total receitas), quantidade de problemas solucionados e
total de problemas identificados, rotatividade de pessoal e recebimentos no prazo
(SANTOS, 2009).

A ilustracdo 4 apresenta, segundo Foina, os beneficios que a tecnologia da

informacé&o pode trazer inicialmente para a organizagao:

Beneficio Equivalente

Melhoria da imagem da
empresa junto ao mercado
e aos clientes

- Aumento das vendas;
- Midia e marketing inovados.

Reduc¢éo do tempo gasto
No processo

- Melhoria no fluxo de trabalho;
- Agilidade nos processos de compra, venda, financeiro e controle de
estoque.

Reducéo do risco da
empresa

- Menor risco na tomada de decisao;
- Informag@es concretas.

Reducéo da inadimpléncia

- Controle das contas a receber;
Controle no fluxo de caixa.

Maior controle gerencial/
Maior velocidade na coleta
de dados gerenciais

- Relatérios mais claros e objetivos;

- Reducdo de perdas recorrentes a decisdes baseadas em dados
gerenciais errados ou falhos (documentos antigos e mal arquivados);
- Melhoria na precisé@o de entrada e saida de dados.

Imagem de modernidade e
inovacao

- Maior diferenciacao de niveis sociais dos clientes ativos;
- Midia e marketing.
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Melhor aproveitamento das | - Valores estimados de receita gerada pelos novos produtos a serem
oportunidades de negécio comprados;

- Reducédo de tempo entre a concepc¢édo e o langamento de um
produto;

- Capacidade de viséo total do negocio.

llustragdo 4: Beneficios/Equivalente da Tecnologia para a Empresa.
Fonte: Adaptado (FOINA, 2009, p.168).

Esses sao alguns beneficios que a Tl pode trazer para a organizacdo que
aplicar um sistema de informacéo. Portanto, pode-se dizer que para a organizagéo
Atena Veiculos Funerarios a decisdo de informatizacdo pode trazer para seu
cotidiano muitas melhorias, como a agilidade, facilidade, acessibilidade e inovagao

dos processos organizacionais.

CONCLUSAO

A partir dos resultados da analise feita na empresa, nota-se que a
organizacdo ndo faz bom uso da tecnologia que possui. E consideravel ento,
pensar sobre agregar valor a informacdo. Desse modo, uma empresa deve pensar
em meios que venham a ser um bom investimento e gerem resultados positivos
trazendo vantagens.

Um sistema informatizado pode oferecer a estrutura que a empresa precisa
com seguranca, confiabilidade e disponibilidade de informacéao, facilitando a gestao
e fazendo com que a tomada de decisdes importantes gerem resultados positivos.

Atualmente, os dois principais fatores para o planejamento estratégico dentro
de uma organizacao séo a informacdo e o conhecimento. Através dos recursos que
a tecnologia da informacdo oferece, torna-se viavel a construcdo de um
planejamento estratégico adequado. Além disso, a Tl também é uma ferramenta
muito poderosa para as empresas que buscam trabalhar com uma estrutura
consistente, que ofereca suporte dando integridade as informacdes e oferecendo
melhorias em todos os processos de gestéo, agindo como diferencial para qualquer
empresa que busca maior competitividade.

A implantacdo de um sistema de informacédo torna possivel a empresa Atena
Veiculos Funerarios competir de forma igualitaria perante os concorrentes do mesmo

ramo que ja possuem recursos de tecnologia. Administrar a empresa com o auxilio
124

Unidade | « Rua Santos Dumont, 820. Tel.: (55) 3512 5747
Unidade Il » Rua Santa Rosa, 536. Tel.: (55) 3511 3800
Unidade Ill « Rua Santa Rosa, 902. Tel.: (55) 3512 5747 www.fema.com.br



125

da tecnologia, além de ampliar a comunicacdo entre os gestores, vai ajudar na

conectividade da empresa e no acesso as informacgdes precisas de forma rapida.
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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo definir quais sdo as etapas necessarias para a
implementagcdo de um e-commerce como um diferencial no canal de vendas para
uma empresa do ramo agropecuario. Para elaborar o presente estudo foi necessario
desenvolver um referencial teérico apresentando as categorias de comeércio
eletrdnico, suas vantagens e desvantagens em relacdo ao comércio tradicional,
abordando o marketing digital como forte aliado para a divulgacdo da marca e
expansdo dos negdcios por meio de redes sociais, e-mail marketing entre outros. A
metodologia utilizada foi a pesquisa aplicada, qualitativa e bibliografica. Dentre os
principais resultados destacam-se 0s receios e expectativas dos clientes, as
principais vantagens do comeércio eletrénico e as dificuldades de sua implementagao.
Concluiu-se que o e-commerce € um ramo em plena expansao que pode auxiliar a
agropecuaria no desenvolvimento do seu negocio gerando vantagens em aspectos
financeiros ou aumento de consumidores.

Palavras-chave: comércio eletrénico - loja virtual - plataformas.

ABSTRACT

This work aims to define what are the steps required to implement an e-
commerce as a differentiator in the sales channel for a company in the agricultural
sector. To prepare this study was necessary to develop a theoretical framework
showing the categories of ecommerce, its advantages and disadvantages compared
to traditional commerce , addressing the digital marketing as a strong ally for brand
awareness and business expansion through social networks , email marketing
among others. The methodology was applied to qualitatively and literature. Among
the main results highlight the fears and expectations of customers, the main
advantages of e-commerce and the difficulties of its implementation. It was
concluded that e-commerce is a booming industry that could help agriculture in
developing its business advantages in generating financial aspects or increase
consumers.
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INTRODUCAO

Com a expansao da internet e da Tecnologia da Informagdo no mundo
empresarial e pessoal, o facil acesso ligado aos servicos por ela disponibilizados
permitiu que a sociedade comegasse a desfrutar de uma nova maneira de realizar
suas compras por meio do comércio eletrbnico (ou e-commerce). Esse traz
comodidade ao consumidor em realizar suas compras e também estreita as relacdes
entre empresa e cliente, considerando o fato de néo precisar de deslocamento para
poder adquirir o que se deseja.

Ademais, o servigo de comeércio eletronico traz vantagens, como proporcionar
um diferencial de vendas para empresas de pequeno, médio e grande porte que
passam a atuar no mercado competitivo, o0 qual abrange tanto o comeércio fisico
como o virtual. Essa ferramenta reduz custos de negociacdo, infraestrutura e a
busca por informacdes em relacdo a produtos e clientes, tornando-se uma
modalidade de comércio cada vez mais atraente.

Atualmente o e-commerce ou comeércio eletrbnico vem ocupando mais
espacos na vida empresarial ou por quem deseja abrir uma loja sem ter os custos de
montar uma estrutura fisica, podendo analisar alguns aspectos como perfil do e-
consumidor, vantagens do comércio eletrénico sobre o tradicional, marketing digital
como ferramenta de suma importancia para o e-commerce e o crescimento desse no
Brasil que informam a real situacdo de como o comércio eletrbnico esta se
expandindo e agregando valor empresarial e pessoal.

Dentre o0s autores mais utilizados neste trabalho, destacam-se Albeto
Albertim, Claudio Torres, Efrain Turban e David King que deram suporte a pesquisa
bibliografica, permitindo que, por meio de suas obras, fosse possivel analisar o
comércio eletrénico, suas categorias, caracteristicas, tendéncias e amplitude,

marketing digital, perfil dos consumidores e plataformas existentes no mercado.
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1 E-COMMERCE

O e-commerce, também chamado de comércio eletrénico, tem se difundido
cada vez mais como uma fonte de beneficios e contribuicdes para quem deseja se

lancar no mundo virtual ou para quem procura um diferencial para sua empresa:

O Comércio Eletronico (CE) é a realizacdo de toda a cadeia de valor dos
processos de negdcio num ambiente eletrbnico, por meio da aplicacdo
intensa das tecnologias de comunicagcdo e de informacdo, atendendo aos
objetivos de negécio. Os processos podem ser realizados de forma
completa ou parcial, incluindo as transacdes negocio-a-negécio, negécio-a-
consumidor e intraorganizacional, numa infraestrutura predominantemente
publica de facil e livre acesso a baixo custo. (ALBERTIM, 2010, p. 3).

Ainda para Albertim, “[...] uma empresa sustentada no ambiente digital requer
um forte comprometimento organizacional para aumentar os recursos alocados para
0 sucesso para provar a validade do modelo de negécio.” (ALBERTIM, 2010, p. 230).

Para o autor,

O Comércio Eletrbnico é considerado como tendo grande potencial para
novas estratégias e oportunidades de neg6cio, tanto dentro das
organizacBes com reducdo de custo e melhoria de processos, como nho
relacionamento com clientes com novos canais de vendas, novos produtos
e servicos, novas formas de relacionamento, e até mesmo em novas
oportunidades em novos escopos de negécio. (ALBERTIM, 2010, p. 230).

Para Camarotto e Alves, “[...] além do canal de marketing, a internet
transformou-se em um ambiente de negdcio, caracterizado quando a empresa
implementa um novo modelo de negdcio por meio da web para gerar receitas e
lucros.” (CAMAROTTO; ALVES, 2012, p. 133). Consideram que

Comércio eletrdnico ou e-commerce € uma forma de realizar negécios entre
empresas e consumidor (B2C) ou entre empresas (B2B), usando a internet
como plataforma de troca de informacdes, encomenda e realizacdo das
transag0es financeiras. (CAMAROTTO; ALVES, 2012, p. 133).

O mundo do comércio eletrdnico hoje em ascendente crescimento traz novas
ideias de comércio, trazendo das habituais lojas fisicas uma nova perspectiva de
atividade tornando uma maneira mais facil e agil de atender sua demanda

empresarial. No entanto, esse novo ramo vem avancando e conquistando
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consumidores, trazendo facilidades e comodidades que antes ndo existiam,

tornando-se uma area promissora.

1.1 PRINCIPAIS CATEGORIAS DO E-COMMERCE

Dentro do comércio eletronico, existem categorias que identificam o mercado
na qual cada uma delas atua. Entre as principais, podemos destacar o Business-to-
business (B2B), Business-to-consumer (B2C) e o Consumer-to-consumer (C2C).

1.1.1 Business-to-Business (B2B)

Business-to-Business é o comeércio praticado por empresas onde elas se
tornam clientes e também compradores. Segundo Turban e King, “[...] todos os
participantes do e-commerce business-to-business (B2B) (empresa-empresa) séo
empresas ou outros tipos de organizagao.” (TURBAN; KING, 2004, p.6).

Neste tipo de comércio eletrénico, as empresas compram de outras empresas
para depois revender, utilizando uma extranet ou internet de sua rede privada. E
uma ligacéo direta e pode se estender por varios anos, utilizando e-mail e ligagdes
telefénicas para fazer as transacdes. Esse tipo de comércio eletrdbnico vem com um
universo de empresas que normalmente ndo sdo muito conhecidas, e suas marcas
nao sao divulgadas, pois se trata de um ramo ligado somente a interesses

empresariais:

Existe um universo de empresas nem sempre conhecidas, mas com
magnitude e desempenho muito importantes, e que contratam milhares de
funcionarios ao redor do mundo. Sua maior diferenca é que seus produtos
nao sao direcionados a maioria dos consumidores e ndo podem ser
encontrados em estabelecimentos comercias de livre acesso ao publico.
(WROBEL, 2012, p.1).

No comércio eletrbnico B2B, existem portais que facilitam seu exercicio.

Conforme Carvalho e Encantado, podemos destacar trés:

o Portais Colaborativos (intranet) — séo portais em que a empresa promove
a comunicacdo interna, i. e., para com 0s seus colaboradores e entre
colaboradores. Estas redes séo restritas aos colaboradores da empresa
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ou grupo de empresas, permitindo o acesso a um conjunto de recursos
da rede interna dessa empresa ou grupo de empresas.

e Portais para parceiros (extranet) — sdo portais em que se promovem as
relacbes entre empresas (B2B) ou entre uma dada empresa e as
empresas com quem ela pretende manter relacdes.

e Portais de terceiros ou e-marketplaces — séo plataformas de
intermediacdo que promovem a unido de varias organizacdes
compradoras e vendedoras. (CARVALHO; ENCANTADO, 2006, p.38-
39).

Uma das questdes fundamentais no ambiente B2B € a questdo da seguranca,
pois sao dispostas as informacdes sobre produtos, estoques, situacéo financeira em
relacdo ao fornecedor, histérico de vendas de clientes entre outros. Devem existir
medidas adequadas que protejam essas informacdes, bem como uma politica de
seguranca que assegure que os dados nao sejam expostos e medidas adequadas
gue resguardem as informacdes sobre os pagamentos, bem como toda a base de

dados existente.

1.1.2 Business-to-Consumer (B2C)

Neste tipo de comércio eletronico, as relacbes de compra e venda de
produtos e servicos sao realizados entre empresas e consumidores. Para Turban e
King “[...] o CE Business-to-Consumer (B2C) (empresa-consumidor) envolve
transacdes de varejo entre empresas e compradores individuais.” (TURBAN; KING,
2004, p. 6).

Neste comércio, a informacao sobre os clientes torna-se um ponto importante,
pois o acompanhamento desde seu primeiro acesso deve ser registrado, coletando
informacBes sobre seus gostos, preferéncias e até a faixa de preco em que se
inserem os produtos de sua busca, passando pela forma de pagamento realizada.
Além desses itens, a confianca, prazo de entrega, qualidade do produto e
acompanhamento do seu pedido, devem ser tratados com muita importancia para

gue seu cliente se sinta seguro em realizar a compra:

[...] € necesséario melhor entendimento dos componentes de negdcio, desde
a pesquisa e descoberta do produto/servico via catalogos on-line até o
gerenciamento do ciclo pedido/entrega, incluindo o componente, muito
importante de pagamento/faturamento. (ALBERTIM, 2010, p.19).
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Caracteriza-se pela exigéncia que o cliente tem sobre o produto que esta
adquirindo, sua qualidade e precos. Esses fazem com que o comércio movimente e
cresca, exercendo influéncia sobre os compradores e que esses tornem a buscar

pelo servico.

1.1.3 Consumer-to-Consumer (C2C)

Esta categoria de comércio eletrdnico envolve transacdes de bens e servigos
realizadas de consumidor para consumidor. A medida que pessoas fisicas ganharam
espaco e confianca no meio virtual, esse tipo de comércio vem se destacando e
crescendo cada vez mais. Para Turban e King, “[...] na categoria consumer-to-
consumer (C2C) (consumidor-consumidor) os consumidores vendem diretamente
uns aos outros.” (TURBAN; KING, 2004, p.6).

Esse comeércio é realizado através de uma plataforma eletrbnica e
intermediado por uma empresa que oferece suporte e administracdo. Os vendedores
e compradores devem ser devidamente cadastrados e podem ser avaliados pelo seu
desempenho considerando o numero de transacdes realizadas e as notas que
receberam ao desempenhar o negaocio.

Desde que esse tipo de comércio caiu no gosto dos consumidores, ele vem
trazendo oportunidades de novas rendas e gerando satisfacdo aos consumidores
por adquirirem produtos a um custo mais baixo, eliminando intermediarios nas
negociacgoes.

Este comércio vem com a vantagem de reducdo de custo de divulgacédo do
produto, pois é possivel o contato direto com o fornecedor, podendo, assim, ter uma
vantagem na negociag¢ao em relacdo ao preco, porém também possui desvantagens
em relacdo a garantia do produto. O vendedor ndo tem controle sobre a entrega e a

negociacao é baseada somente na confianca entre comprador e vendedor.

2 CARACTERISTICAS DO E-COMMERCE

Segundo Macedo, dentre as caracteristicas do comercio eletrébnico pode-se

destacar trés que sao de grande importancia:
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1) Comunicacdo: esta comunicacdo € feita entre clientes e empresa,
fornecedores e compradores, porém deve ser de facil entendimento para
gue qualquer usuario possa visualizar e entender com facilidade. A
comunicacdo tem sua importancia, pois através dela é que serdo
realizadas as formas de negdcios que mais se identifica com o consumidor.
Segundo Macedo, “a comunicagdo € realizada através da troca de
informagdes a distancia entre consumidores e fornecedores.” (MACEDO,
2009, p.14).

2) Seguranca: sem duvida o que preocupa o cliente é a forma com que suas
informacdes sao tratadas e expostas. A privacidade e seguranca tornam-se
um quesito de confianca na hora de realizar negécios, pois 0 comércio
eletrénico, por ser uma forma de negocios a distancia, devera garantir a
seguridade das informacdes e que essas ndo sejam usadas para outros
fins posteriores a sua compra. Segundo Macedo, “[..] uma das
caracteristicas mais importantes do comeércio eletronico é sem duavida
garantir a integracéo e a privacidade na troca de informagdes.” (MACEDO,
2009, p.14).

3) Dados: relaciona-se com o gerenciamento dos dados dos clientes
enquanto ele navega pelo site. Diz respeito a coleta de dados deixados
pelos consumidores ao efetuarem suas compras, como perfil de produtos,
precos, preferéncias por marca e modelos. Segundo Macedo, “[...] o
gerenciamento de informagdes do comércio eletronico desempenha um
papel importante no que diz respeito a criar e manter informacdes de
diversos tipos de clientes através de base de dados.” (MACEDO, 2009,
p.14).

Entre essas caracteristicas, a necessidade global de solucéo instantanea e

em tempo real, o acompanhamento do mercado que cresce e diferencia-se com a
tecnologia da informacéao, a falta de tempo de dirigir-se as lojas fisicas, as aquisi¢cdes
de produtos diferenciados e personalizados fazem parte de como o comércio
eletrénico vem invadindo o espaco de lojas convencionais.

Como o comeércio eletrbnico vem abrangendo um espaco cada vez maior na

vida do consumidor, convém salientar suas vantagens.
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O comércio eletrdnico trouxe vantagens ndo s para as empresas, mas
também para os clientes e para a sociedade como por exemplo:

Maior comodidade para o cliente;

Seguranca e rapidez no pagamento das compras;

Diminuicdo de impostos;

Pesquisa de preco do produto;

Reducéo dos custos marginais de organizacéo;

Acesso imediato por visitantes de todos os lugares. (MACEDO, 2009,
p.15).

Segundo as caracteristicas estudadas e as vantagens citadas por Macedo,
podemos considerar 0s seguintes beneficios na implantacdo de um comércio
eletronico: Alta disponibilidade de tempo em atender seus clientes 24 horas por dia
ou simplesmente em satisfazer uma necessidade de informagdo sobre o produto;
grande variedade de produtos satisfazendo cada preferéncia; interagcdes com redes
sociais, podendo divulgar seu produto nas midias em destaque como Facebook e
Twiter; comodidade em poder realizar suas compras sem barreiras de tempo e
distancia; analise mercadoldgica onde as preferéncias por produtos ficam gravadas
para posteriormente serem analisadas e disponibilizados produtos com a mesma
referéncia e caracteristicas ao consumidor; maior agilidade entre comprador e
vendedor; precos menores; nicho de mercado; e foco no negoécio direcionando nas
necessidades dos clientes.

Apesar de possuir varias vantagens, o comeércio eletrénico também possui

algumas desvantagens.

O comércio eletrdnico trouxe desvantagens ndo sé para as empresas, mas

também para os clientes e para a sociedade como por exemplo:

e Aumento do nimero de desemprego;

o Diminuig&o da qualidade dos produtos entregue aos clientes;

o Direitos autorais: uma vez publicada a informacdo na internet torna-se
facil sua copia;

e O contato fisico deixa de existir, o cliente ndo consegue tocar na
mercadoria. (MACEDO, 2009, p. 15).

Além dessas desvantagens mencionadas por Macedo, pode-se considerar
como problemas a confianga, entrega, garantia, frete, fraude, problemas na compra
e despadronizacdo (MACEDO, 2009).

Essas sdo algumas das vantagens e desvantagens que compdem um

comércio eletrénico. Através delas podemos ter uma ideia mais ampla das

133

Unidade | « Rua Santos Dumont, 820. Tel.: (55) 3512 5747
Unidade Il » Rua Santa Rosa, 536. Tel.: (55) 3511 3800
Unidade Ill « Rua Santa Rosa, 902. Tel.: (55) 3512 5747 www.fema.com.br



134

caracteristicas dos servi¢os prestados online e como elas se comportam no meio

virtual.

3 COMERCIO TRADICIONAL X COMERCIO ELETRONICO

O Comércio Tradicional possui as seguintes etapas, segundo Silva:

Apreciacdo da Mercadoria: nesta etapa o consumidor busca reunir
informacdes a respeito das especificagcbes do produto e adequacgdo
desse produto a suas necessidades;

Negociacdo: nesta etapa sdo discutidos os precos, a quantidade de
produto que o consumidor deseja, as condi¢des e prazos que a empresa
pode oferecer conforme o pedido do consumidor;

Pagamento: nesta etapa o consumidor deve escolher a forma de
pagamento desejada, ou seja, a vista ou parcelado, cheque, dinheiro ou
cartéo de credito;

Entrega: nesta etapa é estabelecido o prazo para o consumidor receber
seu produto. (SILVA, 2012, p.18-19).

No Comeércio Eletrénico, segundo Silva, podemos encontrar as mesmas

etapas, diferenciadas apenas pela forma como acontecem:

Apreciacdo da mercadoria: deve estar disponivel no site o maximo de
informacdes possiveis sobre o produto, isso inclui imagens do produto e
em casos de software, pode-se colocar uma versao demo;

Negociacdo: a etapa de negociacéo dentro do comércio eletrébnico deve
ser tratada com tecnologias apropriadas, como por exemplo: tabelas,
regras de negécios e agentes inteligentes;

Pagamento: esta etapa deve permitir que os produtos vendidos na web
possam ser pagos por telefone 0800-XXXXXX, por fax, por cartdo
eletrbnico ou por pagamento digital. Mas é necessario que qualquer
forma de pagamento escolhida pelo consumidor tenha a seguranca
necessaria para que os dados ndo sejam utilizados por pessoas de ma
fé;

Entrega: a entrega da mercadoria no comércio eletrénico deve ser feita
da maneira mais rapida possivel, para isso € necessario contar com
parceiros nas regifes onde a empresa atua. (SILVA, 2012, p.20-23).

Em ambos os ramos essas etapas sédo de fundamental importancia, pois cada

uma delas inserida em seu ramo constitui para um étimo desempenho nas funcdes

realizadas dentro seu negécio.
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4 MARKETING DIGITAL

O marketing tornou-se uma referéncia no ambiente organizacional no que diz
respeito as informagcfes por meio da internet. Ele torna a comunicacdo do produto
mais exposta ao consumidor. E através dele que o consumidor reconhece sua
marca/produto, pelos meios de informacdo que a internet oferece para que esses

estejam sempre em contato com as tendéncias do mercado:

O termo marketing digital foi criado ha alguns anos para designar uma nova
forma de se relacionar e se comunicar com clientes e consumidores no
crescente mercado da internet. Porém, com a evolugdo da web, essa
atividade vem se tornando cada vez mais complexa. (TANABE, 2012).

Como no marketing tradicional, o virtual também carece de um planejamento
de marketing digital para que sua empresa/produto esteja ao alcance dos olhos do
consumidor. Esse planejamento deve ser minucioso, pois deve identificar as agdes
gue podem ser realizadas para um bom desempenho da loja virtual na rede.

Segundo Castro, existem pontos de estudo que podem ser Uteis na hora de
fazer um planejamento estratégico que sdo analise de concorréncia, marketing
estratégico, priorizacdo de taticas, mensure, analise e ajuste que podem ser
detalhadas da seguinte forma:

1) Analise da concorréncia: consiste em estudar o concorrente, 0 que ele esta
fazendo para atrair seu cliente, as formas como ele faz, quais as taticas de
atrai 0 publico-alvo, quais as midias em que esta inserido e também onde
nao ha atuagao do concorrente no mercado. Para Castro, “[...] nesta etapa,
a empresa deve estudar a atuacdo dos concorrentes em todos 0s canais
de marketing digital — websites, social média, e-mail, SEM (Search Engine
Marketing).” (CASTRO, 2013, p.1).

2) Marketing estratégico: a empresa deve definir quais as maneiras que
gostaria de ser vista na web, como ela podera aparecer para seu publico-
alvo, e quais os diferenciais que irdo destaca-los da concorréncia. Para
Castro, “[...] a empresa deve definir os objetivos de sua atuagao na web e a
forma como quer ser lembrada e percebida pelo consumidor”. (CASTRO,
2013, p.1).
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3) Priorizacdo de taticas: prioriza lugares de divulgacdo na web onde seu
cliente mais se concentra se ndo puder estar em todos os lugares priorize
espacos onde o desempenho sera mais lucrativo e teste essas acgodes.
Segundo Castro, “[...] defina 0os espacos em que atingira seu publico-alvo
de forma mais efetiva e teste a eficiéncia das agdes.” (CASTRO, 2013,
p.1).

4) Mensure, analise e ajuste: consiste em analisar o desempenho das acfes
utilizadas e avaliar se estdo corretas ou se ha algo para mudar. Como
citado por Castro, hoje possuimos mecanismos de avaliacdo como o
Google Analytics que monitora e fornece métricas de desempenho das
campanhas (CASTRO, 2013).

Marketing digital € um caminho muito importante para fortalecer sua marca
perante um publico que se torna cada vez mais exigente. O enfoque na
comunicagdo com seu publico-alvo deve ser maior, pois no mundo virtual as coisas
mudam rapidamente, precisando, assim, o administrador estar atento a tudo que diz
respeito ao marketing do seu produto na web, visando estreitar o relacionamento

com seu cliente.

5 PROJETANDO UM E-COMMERCE

Para iniciar uma loja virtual é necessario seguir alguns pontos chaves para
gue o projeto dé certo. Campano relaciona alguns pontos para 0 processo completo
para a criacdo de um site que pode ser o planejamento, criacdo e hospedagem do
site, implementando formas de pagamentos seguras e divulgacdo, que serdo
detalhados a sequir:

1) Planejamento - € necessario todo um planejamento estratégico de como o

produto ou empresa tornar-se-a conhecido no meio virtual. Trata-se de

como alcancar meu publico alvo e como ird vender o produto:

E nesta etapa que serdo definidos o publico alvo, que tipos de produtos
serdo vendidos, como serdo entregues, 0 que o site vai oferecer para atrair
visitantes e reter visitantes, garantias e procedimentos de atuagédo em caso
de problemas, design, usabilidade e demais detalhes que irdo o conjunto do
seu negdcio online. (CAMPANO, 2010, p. 16).
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2) Criacao e hospedagem do site: para que seu site atraia visitantes ele deve
chamar a atencdo do seu publico, deve ser simplista e conter as
informacBes necessérias para responder as curiosidades do consumidor.
Para Campano, “[...] o design deve ser simples e agradavel, [...] deve
utilizar gréficos e/ou videos desde que acrescentem informacgfes uteis ao
usuarios ajudando-os na tomada de decisdao.” (CAMPANO, 2010, p.35).

Sobre a hospedagem do site, esse deve ter seu dominio préprio para

transmitir confianga ao consumidor, pois, para Campano, “é muito importante para
um site de e-commerce ter um dominio préprio, sob pena de ndo gerar confianca
necessaria para fechar pedidos.” (Campano, 2010, p.36).

3) Implementando formas de pagamentos seguras: As formas de pagamentos
online ajudam na decisdo de compra. Elas devem oferecer seguranca ao
consumidor, sendo essas uma necessidade basica de um site de comercio
eletrénico. Para isso ha varias formas de se realizar pagamentos em sites
como:

a) Dinheiro eletrénico — esse método de pagamento ndo utiliza o papel em

dinheiro, normalmente um valor é debitado ou creditado eletronicamente.

O dinheiro eletrbnico (eletronic cash- e-cash) € um novo conceito nos
sistemas de pagamento on-line porque combina conveniéncia
computadorizada com seguranca e privacidade. (ALBERTIM, 2010, p.189).

b) Cheque eletronico — substitui o cheque em papel, sendo realizado atraves
de um sistema de transferéncia que usa assinatura digital para assinar e
endossar requerendo o uso de certificados eletrénicos. Para Albertim, “os
cheques eletrénicos séo entregues por transmisséo direta utilizando linhas
telefénicas, ou por redes publicas, tais como a internet”. (ALBERTIM, 2010,
p.195)

c) Cartbes inteligentes — assemelha-se a um cartdo de crédito convencional
“utilizam tarja magnética ou chip de circuito integrado para armazenar
informacdes especificas de um cliente, incluindo dinheiro eletrénico”.
(ALBERTIM, 2010, p. 195).

d) Cartbes de crédito — responsaveis pela maioria das transacdes realizadas
na internet. “As transagbes com cartdo de crédito no ambiente digital sdo
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consideradas mais seguras do que no mundo fisico, mas os consumidores
de uma forma geral requerem ainda mais seguranga”. (CAMEROM, 1997,
apud ALBERTIM 2010, p.198).

e) Boleto bancario: sistema muito usado como pagamento no comércio
eletrdnico, segundo Valle é a segunda forma de pagamento mais utilizada,
porém, h& grande desisténcia na hora do pagamento acarretando prejuizo
para aloja virtual (VALLE, 2012).

4) Divulgacao: consiste em como o site ira atingir o publico desejado, que
formas o empreendedor deve utilizar para que meu consumidor conheca a
loja virtual e comece a comprar nela. Esses meio de divulgacdo podem ser:

a) Redes sociais: uma das maneiras de chamar publico e analisa-los, através
das redes sociais pode-se atingir um vasto publico e alavancar mais
consumidores para a loja virtual. Para Cosas, “as redes sociais se tornaram
mais uma opcao para as empresas divulgarem sua marca na Internet com,
muitas vezes, baixo custo e bom retorno sobre o investimento.” (COSAS,
2012, p.1).

b) Otimizacéo de sites (SEO): Segundo Cosas, ele relata que otimizacdo de
sites tem por objetivo divulgar sua empresa para quem ja esteja
interessado em algum produto que vocé ofereca. Trata-se de direcionar
seu produto a um publico que ja demonstrou algum interesse através dos
mecanismos de buscas como google (COSAS, 2012).

c) E-mail marketing: direciona propagandas através de e-mail com o
consentimento do receptor, esses devem oferecer algo que realmente Ihes
interesse e faca sentido. Conforme Cosas, salienta que a finalidade do e-
mail marketing é criar relacionamentos com os clientes e conseguir novos
clientes para sua loja (COSAS, 2012).

d) Links Patrocinados: sdo tipos de publicidades que s&do pagas, sao 0S
anuncios que aparecem ao lado direito e com fundo amarelo nas buscas do
google. Segundo Cosas, links patrocinados dao lucro para a empresa que
investem nesse tipo de divulgacdo (COSAS, 2012).

No que diz respeito a divulgacdo da loja virtual, pode-se associa-la ao

marketing digital, que também é uma etapa fundamental para o comércio eletrénico,

pois envolve estratégias que fazem com que a loja virtual se torne conhecida.
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[...] o marketing digital completo deve ser composto por sete acghes
estratégias:

e Marketing de contetido

Marketing nas midias sociais

Marketing viral

E-mail marketing

Publicidade on-line

Pesquisa on-line

Monitoramento. (TORRES, 2009, p. 70).

Seguindo as estratégias citadas por Torres (2009) pode-se detalhar estas

acoes:

Marketing de conteddo — sdo baseadas em pesquisas de busca com
palavras chaves.

Marketing nas midias sociais — sdo destinados a grupos de pessoas que
compdem uma rede social onde normalmente Sd0 expostos seus gostos,
opinides e criticas, sendo muito importante, pois hoje as pessoas passam
boa parte do seu tempo interagindo com outras através de redes sociais.
Marketing viral — é o método realizado boca-a-boca, onde um passa a
informacéo para o outro de uma forma verbal.

E-mail marketing — utiliza o e-mail como marketing direto e com o
consentimento do usuario, porém permite que o destinatario possa se
descadastrar da lista da qual esta inserido.

Publicidade online — é feito por meio de banners publicados nos sites, com
musicas, animacdes e videos, compara-se aos cartazes e outdoor no
mundo néo virtual.

Pesquisa online — sdo pesquisas que sao realizadas pelo usuario a fim de
encontrar o que deseja ha internet.

Monitoramento — engloba todos os resultados das acbes estratégicas
realizadas dentro do marketing digital, fornece informacdes positivas ou

negativas sobre o desempenho das atividades (TORRES, 2009).

Além dessas etapas citadas por Torres, pode-se relaciond-la com outras

como a questdo da confiabilidade na entrega de mercadorias, atualizacao constante

do site,

a disponibilizacdo e visualizacdo dos produtos, suas caracteristicas e
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informacdes e também a escolha de um nicho de mercado para atuar no mercado
online (TORRES, 2009).

Por ser um ramo em constante crescimento e evolucdo, é preciso de muita
dedicacao para que uma loja online alcance todos 0s requisitos necessarios para
permanecer vivo num mercado de grande expansao que se tornou o de comeércio

eletronico.

6 PLATAFORMAS DE E-COMMERCE

A escolha de uma plataforma para o comércio eletrbnico é uma decisao
importante, pois esta fara com que o negdcio ofereca o que ha de melhor em seus
servicos. E uma escolha que devera ser pensada a longo prazo, para ndo haver
conflitos na hora de colocar o servico a disposicdo do consumidor, sendo ela o
alicerce do comeércio eletrdnico.

Em uma plataforma de comércio eletronico ha alguns itens que se tornam
fundamentais para que possa desempenhar um servi¢co de boa qualidade. Segundo

Pires, uma plataforma deve conter:

Area do cliente;

Protecéo das informac@es pessoais;

Cadastro de produtos;

Sistemas de pedidos;

Formas de pagamento e entrega;

Seguranga no envio das informagdes;
Gerenciamento de estoque. (PIRES, 2010, p.4)

Um exemplo de plataforma de comércio eletrénico que se pode citar € o
Magento, hoje uma das mais consideradas por prestar servicos de qualidade,

garantia de vendas altas, disponivel também para pequenas e médias empresas:

Magento ndo é um fendbmeno por acaso ou por forca de marketing. Ele
relne todas as vantagens de uma plataforma fechada, como alto nivel de
servigo e recursos especializados aliados as vantagens de uma plataforma
aberta altamente customizdvel e com milhares de especialistas ao redor do
mundo. Mas, acima de tudo, Magento ajuda a vender mais. (MACIEL, 2012,

p.1).
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Outra ferramenta que se pode citar é a StoreSprite, uma plataforma livre que
possui elementos como opinides de clientes e pontos de fidelidade que geralmente
sO se encontram em plataformas pagas (BRAGANCA, 2010).

Prestashop é outro exemplo. Gratuita, vem com pontos positivos e, conforme
Braganca é uma plataforma de qualidade profissional que agrega valor, pois inclui
gerenciamento de pedidos, clientes (BRAGANCA, 2010).

Outros pontos que fazem parte da Prestashop podem ser citados, conforme
Mota,

Entre as funcionalidades, as mais interessantes s&o: Multiloja, Multi
Estoque, Multi Frete, gestdo completa de catdlogo com estoque, gestdo
completa de produto com varias skus, navegacdo por camadas, programa
de fidelidade, programa de recomendacdo, gestdo de abandono de
carrinho, web service para sincronia com erps, cross-selling, regras de
carrinho (compre 1 leve outro por x), cupons promocionais, controle de
devolucbes, controle de impostos por regido, estatisticas completas e
etc.(MOTA, 2012, p.1).

Segundo Braganca (2010), ha também plataformas que sdo especialmente
para downloads e outras com facilidade de gerenciamento e personalizacdo como a
Ubercart e a Zen Cart. Entre os tipos de plataformas de e-commerce pode-se citar:

1) OpenSouce — séo gratuitas e podem ser montadas de acordo com o gosto
do cliente. Para Macedo (2013), essas plataformas podem ser projetadas de acordo
com a necessidade do projeto em desenvolvimento. Como exemplos temos a
Prestashop, Magento e OpenCart.

2) SaaS — hoje as mais encontradas no mercado, oferecidas em forma de
prestacdo de servicos. Segundo Macedo (2013), € paga uma taxa inicial e depois
uma mensalidade. Como exemplo temos a Vtex, Jet e EZCommerce.

3) Préprias — sédo desenvolvidas a partir da imaginacdo dos desenvolvedores
da empresa que desejam ter sua prépria plataforma. Segundo Macedo (2013), é um
projeto de custo elevado e precisa-se de uma grande equipe para desenvolvé-la.

Conforme Macedo (2013), ha alguns quesitos que devemos avaliar na
escolha da plataforma para e-commerce, como histérico da empresa, escalabilidade,
liberdade, suporte técnico, recursos da plataforma, cadastros/importacdo de

produtos, gestdo de clientes, seguranca, entre outros, que fazem com que seu
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negocio online tenha as opgBes que vao auxiliar a decisdo pela plataforma mais
correta para sua loja virtual.

Entre plataformas pagas ou ndo, o importante é verificar a disponibilidade dos
servicos de primeira necessidade e que fundamentam o comeco da loja virtual, para
um bom desempenho inicial sem implicagdes futuras.

Antes de tomar alguma decisdo, é necessario um estudo profundo entre uma
plataforma e outra, onde a disposicdo dos seus produtos e a sua personalizacao

deve ser convidativa levando em conta custos e beneficios.

CONCLUSAO

Atualmente depara-se com diversas transforma¢cdes na forma com que as
empresas realizam seus negocios. O comércio eletrénico surgiu como um diferencial
e se tornou uma ferramenta de estratégia de vendas e conhecimento sobre gostos e
preferéncias dos consumidores, para as empresas.

A implantacdo do comércio eletronico pode resultar em uma série de
vantagens como: aumento de clientes, preco dos produtos diferenciados,
comodidade para realizar compras a qualquer hora do dia em qualquer lugar,
possibilidade de oferecer frete gratuito e menor gasto com estrutura fisica,
vantagens que tornam a empresa mais competitiva no mercado podendo assim
obter maior lucratividade.

Apés a analise feita na empresa em estudo, conclui-se que a implantacéo de
uma loja virtual podera trazer beneficios em questbes de aumento nas vendas e
consumidores, na divulgacdo de sua marca a um publico mais amplo, agregando
valor para a empresa e oferecendo um canal de vendas que pode fazer com que ela

se torne mais competitiva em relacdo aos seus concorrentes.
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RESUMO

Este estudo foi desenvolvido em uma prefeitura de um dos municipios da
Regido das Missdes — RS, que para efeito deste artigo passa-se a denomina-la de
Municipio Beta, objetivando verificar o grau de Comprometimento e formas de
relacionamentos entre cargos efetivos e de confianca neste Orgdo Publico. O
referencial tedrico se baseia em uma série de autores que discorrem sobre as
Relagcdes Humanas e sobre o Comprometimento Organizacional. A metodologia
utilizada foi a de Vergara (2010), a qual classificou o estudo como sendo descritivo e
explicativo quanto aos seus fins, e bibliografico e de campo quanto aos seus meios.
A amostra é compreendida de 57 funcionarios ocupantes de cargos efetivos e de 9
funcionarios ocupantes de cargos de confianga. Os resultados do estudo apontam a
existéncia de pouco interesse e pouco comprometimento por parte dos funcionarios
publicos da Prefeitura Municipal do Municipio Beta no contexto organizacional.
Assim, esse estudo reflete a necessidade de aplicacdo de treinamentos, bem como
dindmicas de grupos que deverdo ser oferecidos aos funcionarios publicos para a
efetividade das Relacdes Humanas e Comprometimento de todos.

Palavras-Chave: gestdo com pessoas - relacdes humanas - comprometimento
organizacional.

ABSTRACT

This research has been developed in a City Hall in the Regido das Miss6es —
RS —which we will call Beta Municipality. The aim of the study is to verify the degree
of compromise and forms of relationship between effective positions and on trust
jobs. The theoretical references are based on several authors which analyze the
Human Relations and also report on Organizational Compromise. The methodology
used is based on Vergara (2010) who classified it as being descriptive and
explicative as far as its aims are concerned, and bibliographic and field study in its
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means. The sample comprises 57 normal employees and 9 employees on trust jobs.
The results show the existence of not much compromise of the public servants who
work in City Hall Beta. This research shows the necessity for training programs as
well as dynamic group activities to be introduced in order to improve Human
Relations and the Compromise of everybody.

Key words: management of people - human relations - organizational
compromise.

INTRODUCAO

Atualmente, sabe-se que nenhuma organizagéo sobrevive sem a presenca de
uma boa gestdo dos Recursos Humanos em seu ambiente. A area de Recursos
Humanos passou de um simples departamento de pessoal para um agir, no sentido
de busca de melhorias continuas, através de mudancas que devem ser sustentadas
pelas pessoas que compdem a empresa.

As Relagcdes Humanas e o Comprometimento no trabalho séo fatores
determinantes para o bom desenvolvimento de uma organizacdo, ja que
colaboradores qualificados e motivados significam fidelizacdo e comprometimento
com a empresa. Neste contexto, na busca de um elevado nivel de comprometimento
dos funcionarios com o0s objetivos da Prefeitura Municipal, no que se refere a
prestacdo do servico publico e a importancia e necessidade de cooperacao entre os
cargos para o melhor desempenho da gestdo publica, surgiu o0 interesse em

desenvolver o presente estudo.

1 GESTAO DE PESSOAS

A importancia da Gestdo de Pessoas no contexto organizacional se mostra
cada vez mais contundente e necessaria, visto que esta area € determinante para o
alinhamento das estratégias da empresa no mercado onde esta inserida. Chiavenato

afirma que,

[...] gestdo de pessoas € o conjunto de decisBes interligadas sobre as
relacbes de emprego que influenciam a eficacia dos funcionarios das
organizagfes. Assim, todos os gerentes sdo, em certo sentido, gerentes de
pessoas, porque estdo envolvidos em atividades como recrutamento,
entrevistas, selecéo e treinamento. (CHIAVENATO, 2005, p.9).
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Nesse sentido, Fischer compreende o modelo de Gestdo de Pessoas como
um conjunto constituido por praticas, padrbes de acdo e instrumentos utilizados
pelas organizagdes para produzir e direcionar comportamentos no ambiente de
trabalho (FISCHER, 2001).

Segundo Gramigna,

[...] a &rea de Gestdo de Pessoas, antes centralizadora e responsavel por
todos os processos de pessoal, vem assumindo seu espaco estratégico,
descentralizando-se,distribuindo as responsabilidades pelo desenvolvimento
das pessoas aos gerentes diretos, instrumentalizando-se para uma nova
ordem e partindo para uma gestdo integrada e focada no negdcio.
(GRAMIGNA, 2007a, p.7).

Verifica-se, entdo, que é preciso sintonia entre as pessoas e a empresa,
através de uma gestdo cuidadosa e eficiente por meio da Gestdo de Pessoas, que
agora passam a ser consideradas como parceiras do negocio, e ndo mais como
recursos. E preciso compreender a realidade da empresa, olhando a gestdo de
forma integrada, com énfase nas pessoas como fonte determinante do sucesso,
permitindo ao funcionario compreender sua misséo, procurando a melhor forma de
executar o trabalho, por prazer, e com 0 maximo de empenho na tarefa, sem

férmulas magicas (Paiva, 2011).

2 RELACOES HUMANAS

Falar em Relacbes Humanas € considerar todo tipo de relacdo social ou
interacdo entre os individuos. Esta € uma questdo abordada por diversas ciéncias
gue envolvem o Homem; dentre elas, a sociologia, a antropologia, a biologia, a

economia, a politica, as ciéncias naturais e outras:

As Relagbes Humanas representam uma atitude, um estado de espirito que
deve prevalecer no estabelecimento/ou na manutencdo dos contatos entre
pessoas. Deve-se reconhecer que as pessoas sdo possuidoras de
personalidade propria que merece ser respeitada. Isso implica uma
compreensdo sadia de que toda pessoa traz consigo, em todas as
situagbes, necessidades materiais, sociais ou psicolégicas, que procura
satisfazer e que motivam e dirigem seu comportamento neste ou naquele
sentido. Assim, as pessoas sdo diferentes entre si, também a composicao e
a estrutura das necessidades variam de individuo para individuo.
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(CHIAVENATO, 2003, p.133).

“‘Saber o0 que as pessoas desejam, quais suas ambi¢gdes € uma informagao
estratégica fundamental para o gestor, porque dessa forma ele pode aproximar-se
de cada elemento de sua equipe e aborda-lo da forma mais eficaz possivel.”
(RODRIGUEZ, 2005, p.152). Portanto, se o gestor conhece o perfil de sua equipe,
mais informacéao estratégica ele terd para designar os seus colaboradores as tarefas
especificas de acordo com o potencial de cada colaborador.

3 COMPROMETIMENTO ORGANIZACIONAL

Envolvidas em ambientes progressivamente turbulentos, inseridos em
contextos competitivos a escala global, enfrentando problemas inéditos
reivindicando solucdes criativas /inovadoras, as organizacfes necessitam cada vez
mais de comprometimento dos seus colaboradores; ou seja, precisam de que 0s
seus membros denotem amor a organizacao, espirito de entrega, orientacdo para
elevados desempenhos e disponibilidade para executar comportamentos de
cidadania (REGO; SOUTO, 2004).

E importante estabelecer o significado da palavra Comprometimento. Bastos
estabelece varios significados para a palavra Comprometimento. Dentre elas,
identificou o comprometimento com um significado de engajamento, agregamento e
envolvimento. Mais adiante, ressaltou o Comprometimento e 0 seu carater
disposicional: “Como uma disposicao, Comprometimento € usado nao s6 para
descrever acfGes, mas o proprio individuo; é assim tomado como um estado,
caracterizado por sentimentos ou reacdes afetivas positivas tais como lealdade em
relacdo a algo.” (BASTOS, 1994, p.86). Para o autor, comprometimento € ainda uma
propensdo a acdo, de se comportar de determinada forma, de ser um individuo

disposto a agir:

Comprometimento € uma relagdo forte entre um individuo identificado e
envolvido com uma organizacéo, e pode ser caracterizado por trés fatores:
estar disposto a exercer um esforco considerdvel em beneficio da
organizagdo; a crenca e a aceitac@o dos valores e objetivos da organizacgéo;
e um forte desejo de se manter como membro da organizacdo (MEDEIROS;
ENDERS, 1998, p.24).
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Ja, Senge considera que o comprometimento pressupde “[...] um sentimento
total de responsabilidade na transformacdo das metas em realidade.” (SENGE,
1998, p.246). Para Sa e Lemoine (2000), comprometimento é funcdo direta das
relagbes interpessoais desenvolvidas pelos integrantes de uma organizagao e nao
encontram nenhuma vinculagdo do comprometimento com as condi¢gdes estruturais
que as empresas oferecem aos seus funcionarios (SA; LEMOINE, 2000).

Acompanhando essa linha de raciocinio, encontra-se em Bezerra, a definicdo
de que Comprometimento Organizacional pode ser uma ligacdo psicologica entre o
empregado e sua organizacdo, o que faz com que seja menos provavel que o
individuo saia voluntariamente da instituicao na qual se insere (BEZERRA, 2007).

Meyer e Allen, apud Bastos, Branddo e Pinho, conceituam o
Comprometimento em trés componentes, a saber: 1. Comprometimento como um
apego a organizacao, ou Comprometimento Afetivo; 2. Comprometimento percebido
como custos associados a deixar a organizacdo, ou Comprometimento
Instrumental/Calculativo; 3. Comprometimento como uma obrigacdo de permanecer
na organizacdo, ou Comprometimento Normativo (MEYER; ALLEN, 1991, apud
BASTOS; BRANDAO; PINHO, 1997).

Muller et al. colocam os trés componentes do comprometimento como sendo:

a) Affective Commitment, ou Comprometimento  Afetivo:
comprometimento como um envolvimento, onde ocorre identificacdo com os
objetivos e valores da organizacdo. Representa algo além da simples
lealdade passiva, envolvendo uma relacéo ativa, na qual o individuo deseja
dar algo de si para contribuir com o bem-estar da organiza¢do. Segundo
Meyer e Allen (1991), ‘Empregados com um forte comprometimento afetivo
permanecem na organizagao porque eles querem [...]';

b) Continuance Commitment e que a literatura trata como Instrumental:
comprometimento percebido como altos custos associados a deixar a
organizagdo. Segundo Meyer e Allen (1991), ‘Empregados com [...]
comprometimento instrumental permanecem porque eles precisam [...]’;

¢) Normative Commitment, ou Comprometimento Normativo:
comprometimento como uma obrigacdo em permanecer na organizacgao.
Segundo Meyer e Allen (1991), ‘Empregados com [...] comprometimento
normativo permanecem porque eles sentem que sao obrigados.” (MULLER
et al., 2005, p.3)[grifo do autor].

Nesse contexto, pode-se compreender de forma adequada o comportamento
humano nas organizacdes €, acima de tudo, um diferencial competitivo, uma vez que
a empresa que nao consegue entender e satisfazer seus clientes internos,

dificilmente conseguira fazé-lo com seus clientes externos. Ter colaboradores
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comprometidos tornou-se peca fundamental para as organizagcbes que pretendem

manterem-se competitivas.

4 GESTAO PUBLICA

Ha de se fazer distincdo entre a gestdo de empresas, instituicdbes que
realizam diferentes atividades. Entre elas encontra-se a gestdo publica, hoje téo
carente de estudos para a sua real efetividade junto a sociedade brasileira:

A gestdo do Estado se efetiva por meio da Gestdo Publica, objetivando
viabilizar e garantir direitos, ofertar servigos e distribuir recursos. A Gestéo
Publica pode, entdo, ser entendida como todo o sistema de governo, todo o
conjunto de ideias, atitudes, normas, processos, instituicdes e outras formas
de conduta humana, que determinam a forma de distribuir e de exercer a
autoridade politica e como se tendem aos interesses publicos (MATIAS-
PEREIRA, 2009, p.9).

A Gestdo Publica, para Ceneviva, € o0 conjunto de o6rgdos do Estado
encarregado de exercer, em beneficio do bem comum, fungbes previstas na
Constituicao e nas leis (CENEVIVA, 2005)..

Conforme Matias-Pereira, a Gestdo Publica € composta por um conjunto de
entes — 6rgdos e entidades — formados por recursos humanos, materiais e
tecnoldgicos passiveis de ordenamentos e gestdes, constituidos pelo Poder Publico
para a consecucdo do bem comum. Designa o conjunto de servicos e entidades
incumbidos de concretizar as atividades administrativas, ou seja, da execucdo das
decisdes politicas e legislativas. Nesse sentido, a Gestédo Publica é a gestdo de bens
e interesses qualificados da comunidade no ambito de trés niveis de governo
(Federal, Estadual e Municipal), visando ao bem comum (MATIAS-PEREIRA, 2009).

Ainda, segundo Matias-Pereira, conforme a Emenda Constitucional n°® 19\98,

constituem-se como sendo Principios da Gestao Publica:

- Principio da Eficiéncia: Significa que o contribuinte, que paga a conta da
Administracdo Publica, tem o direito de que essa Administracdo seja
eficiente, ou seja, tem o direito de exigir um retorno equivalente ao que
pagou, sob a forma de tributos. Todos os servidores publicos estdo sendo
pagos pela sociedade, que deve exigir que sejam obedecidos os principios
constitucionais e que os atos administrativos visem apenas o bem comum;

- Principio da Impessoalidade: O Principio da Impessoalidade determina
gue a atividade administrativa deva ser destinada a todos os administrados,
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dirigida aos cidaddos em geral, sem a determinacdo de pessoa ou
discriminagéo de qualquer natureza;

- Principios da Legalidade: O Principio da Legalidade, em matéria de
Gestdo Publica, consiste em que a Administracdo esteja rigorosamente
subordinada a Constituicdo e a lei. Para o cidaddo em geral, o que ndo é
proibido é permitido, mas para o Administrador Pudblico, o Principio da
Legalidade significa que ele somente podera fazer o que a lei determina;

- Principio da Moralidade: O Principio da Moralidade é mais amplo do que
o Principio da Legalidade, porque envolve a andlise da acdo administrativa,
pertinente ao seu interesse publico. Se o ato administrativo visa apenas aos
interesses do governante, ou de determinado grupo, evidentemente n&o
sera valido, e podera ser derrubado através de uma acéo judicial. O fim
institucional da Gestdo Publica é o interesse publico, razdo pela qual a
moralidade administrativa vincula a acdo do Administrador;

- Principio da Publicidade: O Principio da Publicidade torna obrigatéria a
divulgacéo de atos, contratos e outros instrumentos celebrados pela Gestao
Publica direta, indireta ou fundacional, para conhecimento, controle e inicio
de seus efeitos. (MATIAS-PEREIRA, 2009, p.236)[grifo do autor].

A partir da vivéncia, experiéncia, relatos e informacdes sobre a gestdo de
orgaos publicos e, em especial, da Prefeitura Municipal Beta, observou-se a
oportunidade de investigar as Relagcbes Humanas e o grau de comprometimento nos

relacionamentos entre cargos efetivos e cargos de confiangca na mesma.

5 METODOLOGIA

Utilizou-se neste trabalho a taxionomia de Vergara. A pesquisa é descritiva,
pois descreve as Relacdes Humanas e o Comprometimento nos Relacionamentos
entre Cargos Efetivos e de Confianca dentro do contexto da Prefeitura do Municipio
pesquisado. Configura-se também como explicativa, pois faz com que os estudos
desenvolvidos na referida Prefeitura Municipal apontem os motivos que justifiquem
os resultados, como também as sugestfes para as melhorias desses resultados. A
pesquisa € bibliografica, pois se buscou informa¢des em todo o material impresso e
eletrébnico disponivel e acessivel ao publico em geral, bem como em revistas, 0s
assuntos pertinentes a esta pesquisa. Também é considerada como pesquisa de
campo, pois se aplicou um instrumento de pesquisa, mais propriamente, um
guestionario, o qual se destinou aos ocupantes dos cargos efetivos e de confianca
da referida Prefeitura Municipal (VERGARA, 2010).

O universo da pesquisa € a Prefeitura do Municipio Beta composto por 67
colaboradores efetivos e 9 colaboradores de cargo de confianca. Aplicando-se a

formula de Barbetta com um indice de confianca de 95% e uma taxa de erro de 5%
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encontra-se a amostra de 57 colaboradores efetivos e 9 colaboradores de cargo de
confianca (BARBETTA, 1994).

Os dados foram coletados através de um questionario com perguntas
fechadas, que depois do teste piloto, ainda foi apresentado ao Comité de Etica em
Pesquisa, o qual aprovou a aplicacdo do mesmo. Este questionario foi adaptado de
Baia et. al. (2006). Os resultados obtidos pela pesquisa foram analisados

descritivamente e apresentados na forma grafica e forma textual.

6 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Na realizacdo da pesquisa foi pedido para o0s questionados que
respondessem as questdes, segundo 0s seguintes critérios:

¢ CT: Concordo Totalmente,

¢ C: Concordo,

¢ CP: Concordo em Parte,

¢ D: Discordo,

¢ DT: Discordo Totalmente.

Os resultados s&o apresentados conforme os trés critérios do
comprometimento, expostos na literatura vigente e de acordo com o referido

guestionario, alvo da pesquisa.

6.1 BASE DE COMPROMETIMENTO AFETIVO

Ao todo foram elencadas 17 perguntas, sendo que com relacdo a base de

comprometimento afetivo somaram-se 6, as quais estdo analisadas na sequéncia.
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50% - 44%
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30% - 27%
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llustracdo 1: Eu ndo me sinto como uma “pessoa de casa” na Prefeitura Municipal.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Em relacdo a ilustracdo 1, que trata do comprometimento afetivo, 44% dos
funcionarios publicos entrevistados discordam da questéao, afirmando que se sentem
como uma “pessoa de casa”’ ao realizarem suas atividades na Prefeitura Municipal.
Outros 27% discordam totalmente; enquanto 9% concordam em parte, 12%
concordam e 8% concordam totalmente, dizendo sobre 0 “nédo se sentir em casa” na

prefeitura. J4, a pergunta da ilustracédo 2 questionou sobre o senso de integracéao.

50% - 47%

40% -

30% - 25%

oo 18%

10% - 5% 5%

o | | |
cT C cp D DT

llustracéo 2: Eu nédo sinto forte senso de integracdo com a Prefeitura Municipal.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Como pode se observar na ilustracdo 2, 47% dos funcionarios publicos
entrevistados discordam da questdo, dizendo que sentem um forte senso de
integracdo com a Prefeitura Municipal, ao desenvolverem suas atividades na mesma
e 25% discordam totalmente. Ja, para 18% dos questionados h& a concordancia em
parte e 5% deles concordam e concordam totalmente, afirmando que ndo sentem

forte senso de integracdo na prefeitura.
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Na ilustragéo 3 observa-se o resultado do questionamento sobre o sentimento

de se comprometer com as atividades que séo prestadas a prefeitura.

50% -
39%

40% -

30% 1 23%

20% - 18% 15%

- B

0% - . . e
cT C CcP D

DT

llustracdo 3: Eu seria muito feliz em me comprometer o tempo todo com as

atividades que presto na Prefeitura Municipal.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Percebe-se, na ilustracédo 3, que 39% dos funcionarios publicos entrevistados
concordam em parte sobre a questao, onde afirmam que se sentiriam felizes em se
comprometer o tempo todo com as atividades que prestam na Prefeitura Municipal,
sendo que a mesma resposta se deu em 23% para concordo e 18% para concordo
totalmente. Entretanto, 15% deles discordaram e 5% discordaram totalmente sobre a
guestao.

A quarta pergunta questionou sobre o significado que o 6rgdo publico tem

para cada um, conforme ilustracéo 4.

50% -
41% 399
40% -

30% -

20% 1 14%

5%
1%
T 1

cT C CcP D DT

10% -

0% -

llustracéo 4: A Prefeitura Municipal tem um imenso significado para mim.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.
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Observando-se na Figura 4, tem-se que 41% dos funcionarios publicos
entrevistados concordam totalmente com a questdo, afirmando que a Prefeitura
Municipal tem, para os mesmos, um imenso significado. Outros 39% simplesmente
concordam e, 14% disseram que concordam em parte. Ja 5% dos respondentes
discordaram e 1% discordaram totalmente, dizendo que n&o ha significado para eles.

A questdo 5 indagou sobre o vinculo emocional de cada um, conforme

ilustracéo 5.
50% -
39%
40% -
30%

30% -
20% - 15%
10% - 5%
0% _j : T T 1

cT C CP D DT

llustracdo 5. Eu ndo me sinto emocionalmente vinculado a Prefeitura Municipal.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Com relacdo a ilustracdo 5, 39% dos funcionarios publicos entrevistados
discordam da questdo e 30% discordam totalmente, expondo que se sentem
emocionalmente vinculados a Prefeitura Municipal do Municipio Beta. Mas, 31%
deles (CP+C+CT) disseram que concordam, que ndo se sentem emocionalmente
vinculados a prefeitura.

Com a pergunta de numero 6, questionou-se se cada um sente os problemas

da prefeitura como seus. Ver ilustracao 6.

50% -

41%

40% -

30% -
17% 21%
o

20% - 15%

CT C CP D DT
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llustracdo 6: Eu realmente sinto os problemas da Prefeitura Municipal como se

fossem meus.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Visualiza-se na ilustracdo 6 que 41% dos funcionarios publicos entrevistados

concordam parcialmente, 17% concordam e 6% concordam totalmente de que

realmente sentem os problemas da Prefeitura Municipal como sendo seus.

Entretanto, 21% deles discordam e 15% discordam totalmente, isto &, 36% dizem

gue os problemas da prefeitura ndo séao seus.

6.2 BASE DE COMPROMETIMENTO NORMATIVO

No que se refere a base de conhecimento normativo do 6rgao publico, tem-se

também 6 questdes, cujas analises estdo apresentadas a seguir, iniciando-se pela

pergunta 7, demonstrada na ilustracéo 7.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% -

52%

35%

11%

cT C cP D DT

llustracdo 7: A Prefeitura Municipal merece minha lealdade.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Analisando-se 0s percentuais apresentados na ilustracéo 7, pode-se dizer que

52% dos funcionarios publicos entrevistados concordam totalmente, eles séo leais a

Prefeitura Municipal Beta; outros 35% simplesmente concordam. E, 11% deles

concordam em parte; uma minoria 2% (D+DT) discorda sobre a lealdade a

prefeitura.
Na pergunta 8 foi questionado sobre a possibilidade de deixar a prefeitura,

conforme ilustracao 8:
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30% - 27%
25%

25% -

21%
20% -
15%

15% - 12%
10% -
5% | i i
0% 1 T T T 1

cT C C DT

llustracdo 8: Mesmo que fosse vantajoso para mim, eu sinto que ndo seria certo

deixar a Prefeitura Municipal agora.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

P D

Na ilustracéo 8 observa-se que 21% dos questionados concordam totalmente,
15% apenas concordam e 25% concordam em parte, de que ndo acham correto
deixar a Prefeitura Municipal do referido Municipio neste momento; mesmo sendo
vantajoso para 0os mesmos. Por outro lado, 27% dos questionados discordam da
guestao e 12% discordam totalmente, alegando que deixariam a Prefeitura Municipal
se isso lhes fosse vantajoso.

A ilustracdo 9 demonstra o resultado do questionamento com relacdo a

sentimento de culpa se fosse o0 caso de deixar a prefeitura:

35% - 33%
30% - 27%
25% -
o, -
20% 159% L
15% - 11%
E _j i
5% -
0% 1 T T T 1
CcT C CcP D DT

llustracdo 9: Eu me sentiria culpado (a) se deixasse a Prefeitura Municipal agora.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Pelas respostas obtidas e relacionadas na ilustracéo 9, percebe-se que 33%
dos funcionarios publicos entrevistados discordam da questdo, e 27% discordam
totalmente, alegando que ndo se sentiriam culpados se resolvessem deixar a

Prefeitura Municipal neste momento. Outros 14% concordam em parte e, ainda 15%
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deles concordam e 11% concordam totalmente dizendo que se sentiriam culpados
se deixassem a prefeitura agora.
Na pergunta de nimero 10, foi perguntado sobre a obrigacdo moral com as

pessoas do mesmo ambiente publico, conforme ilustracdo 10:

30% -

26%
24%

25% - 519
20% 17%

15%%

12%

10%6
5%

0%

CcT C CpP D DT

llustracdo 10: Eu n&o deixarei a Prefeitura Municipal agora porque tenho uma

obrigacdo moral com as pessoas daqui.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Pode-se observar na ilustracdo 10 que a maioria dos funcionarios publicos
entrevistados sentem-se comprometidos moralmente com a Prefeitura Municipal e
com as pessoas da comunidade; entédo, 26% concordam totalmente com a questéo,
12% concordam, e 24% concordam em parte. Ja 21% dos respondentes discordam
e 17% discordam totalmente sobre a questdo; ou seja, 38% deles dizem néo ter
obrigacdo moral com as pessoas de seu entorno.

Quanto a questdo 11, perguntou-se sobre a sensacdo de divida para com a

prefeitura, conforme ilustracao 11.:

Q _
50% 43%

40% -

29%

30% -

20%
11%

9% 0
o | | i .
CT C CP D DT

llustracdo 11: Eu devo muito a Prefeitura Municipal.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.
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Percebe-se que 43% dos questionados concordam que devem muito a
Prefeitura Municipal, 11% concordam totalmente e 29% concordam em parte; ja 9%
deles discordam e 8% discordam totalmente, dizendo que ndo devem muito a
prefeitura.

J&, na questado 12, conforme ilustracéo 12, verificou-se sobre o sentimento de

obrigacdo de permanecer na prefeitura:

30% 27%

25% - S 5o

20% - Loog 17%

15% -

10% -

5% -

0% - T T T 1
cT C cP D DT

llustracdo 12: Eu n&o sinto nenhuma obrigacdo em permanecer na Prefeitura

Municipal.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Como se observa, 32% dos questionados demonstram que sentem uma
obrigacdo em permanecer na Prefeitura Municipal; outros 20% concordam em parte.

Entretanto, 48% deles dizem que n&o tém obrigacdo em permanecer na prefeitura.
6.3 BASE DE COMPROMETIMENTO INSTRUMENTAL

No que se refere a base de comprometimento instrumental, apresentam-se 0s
pontos questionados e seus resultados nas 5 questdes seguintes.

A pergunta de numero 13, questiona sobre possiveis consequéncias de deixar

a prefeitura, com os resultados conforme ilustracdo 13:
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llustracdo 13: Uma das poucas consequéncias de deixar a Prefeitura Municipal seria

a escassez de alternativas imediatas.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Observa-se na ilustracdo 13, que 47% dos funcionarios publicos entrevistados
acreditam que, se deixassem a Prefeitura Municipal, teriam muitas outras
alternativas de trabalho, respondendo que discordam e ainda 12% discordam
totalmente da questdo realizada. Mas, 41% deles ( somando-se CP+C+CT) dizem
gue as alternativas seriam escassas.

Com a pergunta 14 procurou-se investigar sobre oportunidades alternativas

se o funcionario saisse da prefeitura, apresentando os resultados na ilustracéo 14:

B60% 53%
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30% A 239%
20% - 15%
8%
10% - Lo -
o
oot s | |
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llustracdo 14: Eu acho que teria poucas oportunidades-alternativas se deixasse a

Prefeitura Municipal.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Analisando-se a ilustracdo 14, percebe-se que 53% dos questionados
discordam, declarando que encontrariam outras e melhores oportunidades de
trabalho se deixassem a Prefeitura Municipal e, ainda 23% discordam totalmente,
reafirmando a existéncia de oportunidades. JA 15% concordam em parte, 8%
concordam que teriam poucas oportunidades se deixassem a prefeitura. E, ainda,

concordam totalmente sobre a questéo apresentada.
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J4, com a questdo de numero 15, inquiriu-se se uma possivel saida seria por

motivo de necessidade ou de desejo. Ver ilustracéo 15:
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llustragdo 15: Se eu decidisse sair da Prefeitura Municipal € na realidade uma

necessidade tanto quanto ao desejo.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

cP D

Na ilustracéo 15, observa-se que 17% dos funcionarios publicos entrevistados
afirmam que sair da Prefeitura Municipal € uma necessidade e um desejo a0 mesmo
tempo; outros 35% concordam em parte com a questdo. Por outro lado, 48%
(somando-se D+DT) dizem que sair da Prefeitura Municipal ndo seria uma
necessidade e nem um desejo pessoal.

A questdo 16 investigou sobre a percepcdo de integridade fisica para a

possibilidade de saida da prefeitura, conforme ilustracéo 16:

35% -+ 33%
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llustracdo 16. Se eu ja nao tivesse dado tanto de mim na Prefeitura Municipal , eu

poderia considerar fazer outras atividades em outros lugares.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

C cpP D

Pelos percentuais analisados na ilustracdo 16, observa-se que 42% dos
guestionados (somando-se D+DT) alegam que, mesmo tendo se dedicado as
atividades prestadas na Prefeitura Municipal, ndo considerariam realizar outras
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atividades em outros lugares. Entretanto, 34% afirmam que, se nao tivesse se
dedicado tanto as atividades que prestam na Prefeitura Municipal, considerariam a
hipétese de prestar outras atividades em outros lugares; outros 24% concordam em
parte.

Por fim, com a pergunta 17 indagou-se sobre o sentimento de dificuldade para

sair da prefeitura no momento, conforme resultado explicitado na ilustragéo 17:
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llustracdo 17: Mesmo se eu quisesse, seria muito dificil para mim deixar a Prefeitura

Municipal agora.
Fonte: Grupo de pesquisa, 2011.

Verifica-se na ilustragcdo 17, quando perguntado se seria dificil para os
funcionéarios publicos da Prefeitura Municipal deixar a mesma, que 49% (C+CT)
afirmam que, mesmo se quisessem, seria muito dificil deixar a Prefeitura Municipal.
Concordam, em parte, 23% deles. Outros 20% discordam e 9% discordam

totalmente, dizendo que néo seria dificil deixar a prefeitura agora.

7 PLANO DE TREINAMENTO PARA A EFETIVIDADE DAS RELACOES
HUMANAS E COMPROMETIMENTO

No Programa de Desenvolvimento Pessoal e Profissional, foi sugerido o que
esta contemplado na obra de Covey (2005).

Quanto as dinamicas, foram colocadas: o ritual do circulo magico (para
inclusdo e sensibilizacdo do grupo no inicio dos trabalhos); o jogo do sair e ver (para

a percepcdo, visdo sistémica); o jogo da valorizacdo de equipes (para
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empreendimento em equipe e qualidade do processo grupal); vivéncias estas
citadas na obra de Gramigna (2007b).

8 TREINAMENTO

Sugere-se que a Prefeitura Municipal contrate uma Consultoria profissional
especializada para prestar o treinamento necessario para seus colaboradores. Esse
treinamento devera ter como foco principal: o “comprometimento”, bem como a
satisfacdo e motivacao no trabalho.

Percebeu-se que na gestdo puablica, pela ndo existéncia de certos
procedimentos de alavancagem e avaliagdo de resultados, os colaboradores ficam,
por assim dizer, desinteressados e sem expectativas de crescimento pessoal e
profissional. Com o0s resultados apontados, ha a necessidade prévia de

treinamentos.

CONCLUSAO

E inquestionavel a importancia que as Rela¢cbes Humanas e o
comprometimento exercem nas areas de servicos em organizacbes, sendo
consideradas como fator primordial para o adequado gerenciamento e para a
obtencao de vantagem competitiva.

Os resultados desta pesquisa indicam que na tematica de comprometimento
na Gestdo Publica da referida Prefeitura Municipal, a base de Comprometimento
Afetivo apresentou indices que comprovaram que os funcionarios publicos da
referida prefeitura ndo se identificam e ndo se envolvem parcialmente com os
objetivos da mesma e, assim, ndo possuem grandes desejos de se manterem como
membros desta, de modo a dificultar a consecucéo desses objetivos. Quanto a base
de Comprometimento Instrumental, os funcionarios publicos demonstram néo ser
vantajosa sua permanéncia na mesma, no que diz respeito ao comprometimento
como um produto das recompensas e custos. E, por fim, na base de
Comprometimento Normativo, os indices demonstram que os funcionarios publicos

nao possuem uma obrigacdo moral em permanecer na prefeitura.
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O fraco interesse e o fraco comprometimento que os funcionarios publicos
demonstram sinalizam que a Prefeitura Municipal ndo estd em real sintonia com
estes funcionarios. No entanto, é interessante notar que estes funcionarios se
sentem reconhecidos e valorizados pelos colegas e pela prépria organizacdo onde
exercem atividade. Com esse resultado e, conforme objetivos propostos no inicio
deste trabalho, a elaboracdo de um programa consistente foi necessaria para elevar
o nivel de satisfacdo pessoal e profissional. Para a confeccdo deste programa foram
estudados métodos, conteddos e sistematica para um programa voltado aos
colaboradores da prefeitura. Acredita-se que, com o envolvimento dos funcionarios e
a percepcao dos mesmos, a prefeitura esta também preocupada com aspectos
pessoais de cada um; tornar-se-iam efetivas as relagdes humanas e o

comprometimento de todos.
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