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RESUMO

O conceito de Marketing se evolui a medida que surgem novas teorias e Nnovos
modelos administrativos. A busca por inovar os conhecimentos e estar sempre
atualizado € uma necessidade que o administrador vem tentando superar. Sao os
desafios que as organizacGes enfrentam em um mundo globalizado e extremamente
competitivo (BARROS NETO, 2018). Este estudo tem como objetivo propor a
elaboracao de um planejamento de Marketing focando agdes internas e externas para
a empresa. Também espera-se identificar ferramentas de comunicacéo e vendas para
gque a empresa possa aplica-las, visando, como resultado, a melhoria do
posicionamento de produtos e servigcos voltados a fidelizacdo e atracdo de novos
clientes. Para tal utilizou-se como metodologia, em estudo de caso, a observacao e a
abordagem qualitativa. Foi apresentado um plano de acdes de Marketing me a analise
de Swot, que contribuirA para a melhoria da empresa e enfrentamento dos
concorrentes. Conclui-se, portanto, que um plano de Marketing é essencial para o
administrador despontar em relacéo a concorréncia.

PALAVRAS-CHAVE: Plano de acéo; Planejamento de Marketing; Ferramentas de
Comunicacao.

1 INTRODUCAO

O crescimento e a sobrevivéncia das organizacfes estdo relativamente ligados ao
esforco para atingir e manter uma vantagem competitiva entre seus concorrentes no
ambiente que atuam. O planejamento estratégico tem como principio elaborar para a
organizacdo acOes que buscam atingir seus objetivos em um ambiente
completamente competitivo (SCHEBELESKI, 2013).

Vivenciamos uma era nova onde o mundo passa por constantes mudancas e
transformacdes. As estratégias tradicionais para despertar a atencdo dos
consumidores, por meio de propagandas e ofertas diretas, foram, por muito tempo,

suficientes para gerar grandes resultados. Com o avanco da internet e das midias



sociais, entretanto, o comportamento do consumidor foi alterado, assim como o seu
modo de se relacionar com bens e servigos (GHISLENI, 2017).

Existem, no mundo, varias empresas de ramos e setores diferentes, nas quais é
essencial vender seu produto ou servico. O consumidor o principal alvo, pois ele é
quem traz o capital para a empresa. Para alcancar o objetivo de venda, vocé deve
primeiro ganhar a confianga dele (RICHERS,2017).

Segundo Kotler (2017), o mundo esta mais conectado ultimamente e alterou a vidas
das pessoas, criando, entdo, uma espécie nova de consumidor. Com essa nova era
digital, € possivel aumentar a produtividade de uma empresa, basta entender as
perspectivas do consumidor. O Marketing 4.0 é voltado para o Marketing e como ele
age no ser humano, descobrindo o percurso que cada cliente realiza antes de adquirir
um produto ou servico.

A partir do momento em que o Marketing passou a usar a internet como ferramenta
para as vendas, seu poder de extensao tornou-se maior e abrangente. Desse modo,
foi possivel obter um alcance muito maior de provaveis consumidores, e nao focado
em uma certa regido. Assim, com esse conceito de Marketing digital integrado por
computadores e celulares de todo mundo, o objetivo € satisfazer as necessidades de
lucratividade (KOTLER, 2017).

O presente artigo se justificou pela necessidade de uma melhor compreenséo sobre
a literatura em relacao as estratégias de Marketing e vendas dentro de uma empresa,
visando a atingir objetivos e metas. Pretende-se, para tanto, elaborar um plano
estratégico para uma empresa atacadista de pequeno porte que deseja aumentar e
ampliar seu negécio, atraindo e fidelizando os clientes.

Este trabalho prop6s a elaboracdo de um plano estratégico de acbes de Marketing
para auxiliar a empresa atacadista, procurando resolver a seguinte questao: Quais
sao as estratégicas de Marketing e vendas necessarias para atingir seus objetivos, a
fim de atrair e fidelizar novos clientes?

Nesse contexto, o estudo teve como objetivos: propor a elaboragdo de um
planejamento de Marketing focando acdes internas e externas para a empresa;
identificar ferramentas de comunicagcdo e vendas para que a empresa possa aplica-
las, visando, como resultado, a melhoria do posicionamento de produtos e servigos

voltados a fidelizacdo e atragdo de novos clientes.



2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 CONCEITO DE MARKETING

O conceito de Marketing foi definido pela Associagdo Americana de Marketing (AMA),
como o planejamento de quatro variaveis dentro do composto mercadolégico, que
séo: produto, preco, distribuicdo e promoc¢do. As variaveis citadas ndo sdo novidades,
pois estdo sempre sendo praticadas no mercado, moldadas de forma que atendam a
cada caracteristica e aos requisitos exigidos para cada produto (BARROS NETO,
2018).

A partir dessas variaveis, outras caracteristicas para agregar valor ao produto foram
surgindo, como a preocupacdo com a embalagem e o anuncio e divulgacdo do
produto. Também foram associados a isso outros fatores, como melhoria do
transporte, em que a busca por rapidez e seguranca na entrega do produto também
comecaram a compor essas variaveis influenciando direta ou indiretamente no valor
do produto (LAS CASAS, 2017).

Na definicdo de Las Casas (2017, p.18), Marketing é:

A &rea do conhecimento que engloba todas as atividades concernentes as relagdes de troca, orientadas
para a criagdo de valor dos consumidores, visando alcancar determinados objetivos de empresa ou
individuos através de relacionamentos estaveis e considerando sempre o ambiente de atuagéo e o
impacto que essas relagbes causam no bem-estar da sociedade.

O conceito de Marketing evolui a medida que foram surgindo novas teorias e novos
modelos administrativos. A busca por inovar os conhecimentos e estar sempre
atualizado € uma necessidade que o administrador vem tentando superar. Representa
os desafios que as organizacbes enfrentam em um mundo globalizado e
extremamente competitivo (BARROS NETO, 2018).

Segundo Kaotler, (2007, p. 34)

“O conceito de Marketing assume que a chave para atingir as metas organizacionais consiste em
determinar as necessidades e desejos do mercado-alvo e oferecer a satisfacdo desejada de forma mais
eficaz e eficiente do que os concorrentes se fundamentam. S&o quatro pilares principais: mercado-alvo,
necessidades dos consumidores, Marketing coordenado e rentabilidade. O conceito de Marketing parte
de uma perspectiva de fora para dentro comecando por um mercado bem definido, sem falar nas
necessidades dos consumidores que coordenam todas as atividades que afetaram os mesmos e
produzem lucros através da obtencao de satisfagao”.

Descobrir o desejo das pessoas, 0 que o cliente espera de um produto e como tornar
esse desejo real denotam o sentido principal de Marketing, assim como ganhar o
cliente, fazer com que ele queira ter aquele produto para seu uso ou queira comprar
para agradar a outro. Em outras palavras, estar a frente de seu concorrente, fazer

chegar até o conhecimento do cliente o seu produto, a sua ideia. Além disso, é



importante, acima de tudo que pelos olhos do cliente vocé seja melhor que o seu
concorrente. E nesse sentido que o Marketing, ao longo dos anos e atualmente, cada
vez mais vem sendo requerido e utilizado pelas empresas como fator competitivo no
mercado. (SZINWELSKI, 2015).

Kotler e Armstrong (2007, p. 4) acrescentam ainda mais sobre Marketing e afirmam:
“hoje, o Marketing ndo deve ser entendido no velho sentido “mostrar e vender”, mas
no novo sentido de satisfazer as necessidades dos clientes”.

Para Cobra (2015, p. 3) “Marketing é uma forma de sentir as necessidades do
mercado e desenvolver produtos e servigo”, gerando a satisfagado do publico-alvo da

empresa.

2.2 O COMPOSTO DE MARKETING E OS 4P’S

Para Richers (2017, p. 158) o “composto de Marketing € um planejamento estratégico
que traz eficacia e ajuda a organizacdo a atingir objetivos a médio e longo prazo de
forma eficiente”. Assim, ele define que a estratégia deve estar pronta para depois
ajusta-la com o mix, pois cada estratégia tem seu composto.

Madrugada et al. (2011, p. 99) definem “o Marketing mix como a combinacdo de
ingredientes de que os profissionais de Marketing se valem para atingir os objetivos
de retorno”.

Moretti, Oliveira e Souza (2018, p.134), afirmam que:

um denominador comum entre todas as décadas é que a cada desafio enfrentado pelas empresas, em
funcdo das modificagbes de mercado, se da em torno do Marketing Mix, ou seja, dos quatro vetores
pelos quais uma empresa se relaciona com seu mercado: produto, preco, praca e promocdo. Nota-se,
igualmente que as modificacbes conceituais do Marketing, principalmente no seu percurso em se tornar
uma disciplina académica buscaram a melhor forma de relacionamento entre empresas e
consumidores.

Segundo Kotler e Keller (2012), os 4P’s sao ferramentas utilizadas pelos
administradores de Marketing, para que o cliente possa se sentir satisfeito e que as
suas necessidades sejam supridas para auxiliar a empresa a alcancgar seus objetivos.
Segundo Kotler e Armstrong (2007, p. 4), “o produto é qualquer coisa que possa ser
oferecida ao mercado para satisfazer uma necessidade ou um desejo”.

De acordo com Basta et al. (2010, p. 34), “produto € um conjunto de beneficios que
satisfaz um desejo ou uma necessidade do consumidor e para qual ele esta disposto

a pagar em fungao de sua disponibilidade de recurso”.



Kotler (2017, p. 35), assume “que os consumidores favorecerdo aqueles produtos que
oferecem mais qualidade, desempenho e caracteristicas inovadoras”.

Sobre o ponto (praca), Cobra (2009, p. 29) defende que “a escolha do ponto para o
produto ou servico relaciona-se com a escolha do canal de distribui¢cao”.

Basta et al. (2010, p. 40) afirmam que “praga € o local ou meio pelo qual é oferecido
o produto, trata-se de planejar e administrar onde, como, quando e sob que condi¢céo
o produto sera colocado no mercado, logistica”.

Para Kotler, Armstrong (2007, p. 29), “pracga inclui as atividades da empresa que
tornam o produto disponivel para os consumidores alvo”.

De acordo com Kotler, Armstrong (1997, p. 35) “preco significa a soma de dinheiro
que os clientes devem pagar para obterem o produto”.

Para Madrugada et. al (2011) “o preco € o elemento mais flexivel do composto de
Marketing, ja que pode ser ajustado conforme as variagdes do mercado”.

Basta et al (2006, p. 39) afirmam que “antes de definir precos, a organizacdo deve
considerar quais sé@o os objetivos de Marketing relativos a seu produto”

Sobre promocgéao, Kotler e Armstrong (1997, p.29) explicam que “promogao significa
atividade que comunica os atributos do produto e persuadem os consumidores alvo a
adquiri-lo”.

Madrugada (2011, p. 105) afirma que “a promog¢ao voltada para o consumidor final
tem por objetivo aumentar as vendas a curto prazo ou ajudar a obter uma participacéo

no mercado a longo prazo.”

2.4 0S 4 C’'S DO MARKETING

Segundo Ferreira Junior e Azevedo (2015, p. 48) os 4 Cs séao:

1. Cliente (Qual é a melhor solugdo para o cliente?) 2. Custo (Qual é o melhor custo na visdo do cliente?)
3. Conveniéncia (Como fica melhor para o cliente obter esse produto/servico?) 4. Comunicacgéo (Qual
€ a comunicacao mais eficaz na visao do cliente? — Logicamente, sem deixar de pensar no melhor para
0 produtor, pois é uma vida de duas maos).

O conceito de 4 Cs do Marketing foi proposto por Lauterborn, em 1990, como uma
nova visédo para o mix de Marketing, abordando as estratégias de Marketing com foco
no cliente. Isso porque ele achava que os 4 Ps do Marketing focavam muito no produto
e pouco no publico consumidor (DINIZ e VALDISSER, 2018)

O cliente é aquele que tem a decisdo de compra. Por isso, a proposta é criar produtos

e servicos que preencham um espaco na vida do consumidor a fim de se tornar



relevante. O cliente tem papel ativo na decisdo de compra, por isso devemos ter uma
oferta de qualidade e atraente (GABRIEL, 2009).

Segundo Churchill (2000), o conceito de custo expande a ideia passada no preco dos
4 Ps do Marketing. O custo ndo é somente 0 preco que um produto ou servigo tem.
De acordo com Churchill (2000), a combinacao de todos os custos que os clientes
podem ter na compra de produtos e servicos € chamada “custos de transagao”.
Sobre a conveniéncia, também se considera que o tempo que o cliente leva para fazer
a compra, o quanto precisa se deslocar para chegar a loja etc. Ou seja, € todo esforco
financeiro, fisico e psicolégico que o consumidor precisa ter para adquirir um produto
ou servico. Essa € a relacdo custo/beneficio (valor) que vocé provavelmente ja ouviu
falar. Ao perceber mais beneficios que custos, o cliente considera estar fazendo um
bom negécio (FERREIRA JUNIOR e AZEVEDO, 2015).

Além de estruturar a localizacdo e aspectos basicos relacionados a praca do seu
negocio, é preciso pensar na conveniéncia para o cliente. Nesse sentido, deve-se
observar os habitos de compra para tentar oferecer a melhor experiéncia possivel, o
que pode ser abrir um e-commerce, oferecer delivery, atender nas midias sociais,
entre outras estratégias (FERREIRA JUNIOR e AZEVEDO, 2015).

Enquanto a promoc¢ao dos 4 Ps tem o objetivo de informar e estimular os clientes, a
comunicacao dos 4 Cs tem como objetivo criar uma interatividade maior a fim de obter
melhores resultados. Ou seja, a empresa precisa dialogar com os clientes para poder
entendé-los melhor e assim validar seu plano de Marketing (DINIZ e VALDISSER,
2018)

4 A’S DO MARKETING

Content (2017) apresenta os 4 A’s do Marketing como sendo um sistema integrado
utilizado para apresentar descrever as influéncias da empresa aos seus componentes
mercadologicos (ou forga do mercado) com o objetivo de avaliar as opg¢bes de
Marketing que melhor representam e que estdo alinhadas as estratégias e
planejamentos dessa empresa.

Segundo Gabriel (2009, p. 57) os 4 A’s do Marketing, séo:

e Andlise — Identifica e compreende as forcas vigentes no mercado em que a empresa opera ou
pretende operar no futuro.

e Adaptacao — Processo de adequar a oferta da empresa (produtos e servigos) as forcas externas
detectadas por meio da analise (primeiro A)



¢ Ativacdo — Conjunto de medidas destinadas a fazer com que a oferta da empresa (produto ou servico)
atinja os mercados predefinidos e seja adquirida pelos compradores.

¢ Avaliacdo — Prop8e-se a exercer controle sobre os processos de comercializacdo e interpretar os
seus resultados a fim de corrigir falhas e racionalizar futuros processos de Marketing.

A figura abaixo segue o modelo definido por Raimar Richers (2017), que
compreende as fungdes basicas de uma Administracdo de Marketing.
Para Richers (2017), essas funcdes se dividiriam em 4 fases conforme as atividades

relacionadas: Analise, Adaptacéo, Ativacéo e Avaliacao.

QUADRO 1: AS FASES E ATIVIDADES CORRESPONDENTES AOS 4A'S

FASE ATIVIDADES RELACIONADAS

E a fase de identificacdo de forcas do mercado por meio da pesquisa
ANALISE de mercado e dos sistemas de informagéo como bases de dados e
CRM.

E a fase de adaptacdo dos produtos ou servicos as necessidades
ADAPTACAO levantadas na Fase de Andlise. E neste ponto que se efetuam as

corregdes de produto (caracteristicas, embalagem, design etc.) e preco.

E a fase de concretizar os planos por meio de aspectos logisticos, da
ATIVACAO distribuicdo, da venda, e da comunicacéo, da propaganda, promogao

ou relagdes publicas.

E a fase de andlise dos esforgos gastos e das forcas e fraquezas

AVALIACAO o ) L
organizacionais através de uma auditoria a todo o processo.

Fonte: Serrano (2016).

Contente (2020) resume os 4A's descrevendo a andlise da for¢ca do mercado
para determinar os objetivos, as adaptacfes necessarias para que esses objetivos
sejam alcancados, ativacdo do produto e a avaliacdo dos resultados para elaborar

mais acdes a partir das respostas encontradas.
2.2 MARKETING DIGITAL

Guerra (2019) afirma que ano de 2020 promete muitas mudangas dentro da area de
Marketing. S&o inovagdes e tendéncias que vao fazer com que o Marketing Digital se
destaque como a mais nova tendéncia empregada pelas empresas, muitas estratégias
deverao surgir.

A importancia do Marketing Digital na era da informacdo é inquestionavel. Sua

eficiéncia sera a alavanca das empresas, pois informacao vendem e vendem muito.



As pessoas estéo cada vez mais envolvidas com a tecnologia e aprenderam a comprar
e acreditar nas compras pela internet. Isso fez com que o Marketing digital tome uma
dimensao séria e eficiente na deciséo dos clientes (GUERRA, 2019).

Informacdes como o que comprar, onde comprar € Como comprar Sao cruciais, porém,
0 “X” da questéo € entender qual tipo de conteudo deve ser criado e por que alguns
deles sdo mais atraentes do que outros para os consumidores. Ou seja, por que uns
atraem mais o cliente do que outros, em que esta a relevancia do Marketing e por que
demais empresas ndo conseguem o mesmo éxito (GUERRA, 2019)?

“Web Marketing ou Marketing Digital corresponde a toda concentracdo de esforgcos
no sentido de adaptar e desenvolver estratégias de Marketing no ambiente Web”
(OLIVEIRA, 2016, p. 4).

O giro rapido de informacao € o foco do Marketing Digital que ocorre por meio de
estratégias de Marketing desenvolvidas pela internet, espaco onde as organizacdes e
consumidores mantém um relacionamento interativo total. Esse relacionamento pode
ser personalizado e dinamico, o importante é ndo perder os objetivos propostos
inicialmente para o Marketing Digital. (OLIVEIRA, 2016).

2.3 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Pinheiro et. al (2017) explicam que a concorréncia acontece porque o mercado €
dindmico e atende a uma clientela diversificada e cada vez mais exigente. Assim, tera
que atender duas condi¢cfes basicas para serem bem-sucedidas: focar sua atencao
nas necessidades, desejos e expectativas e ter um desempenho superior ao dos seus
concorrentes.

A concorréncia amplia oportunidades e faz com que as empresas invistam na
qualidade de seus servigos prestados, observando sempre a crescente oferta de
produtos no mercado e a complexidade dos gostos e das preferéncias dos
consumidores. O acirramento da concorréncia faz com que as empresas se
posicionem cada vez mais, determinando qual tipo de concorréncia que irdo fazer
(PINHEIRO et. al, 2017).

Para Magalh&es (2017), a concorréncia se direciona para o tipo de consumidores que

se tem, melhor dizendo, o publico-alvo, e define esse publico como:



Publico-alvo trata-se de um grupo especifico de consumidores ou organiza¢des que compartilham um
perfil semelhante e por isso devem ser o foco das acdes de Marketing e vendas de uma empresa, uma
vez que estdo mais dispostos a adquirir os produtos/servicos que ela oferece (MAGALHAES, 2017).

Essa concorréncia pode ser efetivada quando ha melhoria na identidade e linguagem
da empresa, identificacdo do tipo de contetdo a se produzir, identificagdo dos canais
e eventos a participar, a oferta de promocdes e realizacdo de possiveis alteracdes e
melhorias no produto. A revolucdo digital € uma das influéncias mais significativas
sobre o comportamento do consumidor e o impacto da web continuara a se expandir
a medida que mais e mais pessoas ao redor do mundo se conectarem (SOLOMON,
2016).

Segundo Barbosa, Trigo e Santana (2015), a relacdo entre o consumidor se inicia
gquando a empresa oferece um bom atendimento. Assim, o cliente fica sempre
satisfeito, mesmo que a empresa néo disponha do que ele procura. Manter o foco no
cliente é um objetivo da organizacao que visa a estabelecer uma relacdo de confianca
e credibilidade com seus clientes. Para cultivar novos, é preciso valorizacdo dos
clientes ja existentes.

Cobra (2015, p.450) destaca, em suas colocagbes, que “tratar bem o cliente nao
significa apenas respeita-lo pelo que ele representa em termos monetérios, significa
procurar manter um relacionamento duradouro na base do respeito pessoa-pessoa.”
Um atendimento eficiente e a altura do cliente s6 € possivel de ser feito quando a
empresa conhece bem com quem ela esta relacionando. Assim, conhecer o perfil de
seus clientes é importantissimo. Quando ela faz isso, ela conquista clientes fiéis, pois

ela sabe quem séo eles e quais sao as suas necessidades (ROSA, 2019).

2.4 PLANO DE MARKETING

Borges (2020) explica que um bom planejamento de Marketing esta relacionado aos
objetivos tracados e toda a sua organizacdo deve estar alinhada a ele. Todavia isso
nao significa que outros direcionamentos ndo possam ser tomados, desde que seu
foco principal ndo seja esquecido.

De acordo com Cobra (2015, p.5), “o plano de Marketing identifica as oportunidades
gue podem gerar bons resultados para a organizacao, mostrando como penetrar com
sucesso para obter posi¢cdes desejadas”. O plano de Marketing se faz necessario
mesmo em empresas consideradas de pequeno porte. Normalmente as empresas

estdo preocupadas em sobreviver e ndo observam o mercado externo da organizagao.



Segundo Dias (2003) apud Seitz (2017, p. 107), para a elaboracdo do plano de

Marketing, deve se atentar para alguns cuidados sendo eles:

Organizacédo sequéncia l6gica — clareza (facilidade de leituras e entendimento). Abrangéncia (nivel de
analise e detalhe apropriado a empresa). Coeréncia (com politicas da empresa e informacédo de
mercado). Honestidade (citacdo de fonte e premissas explicitas). Racionalidade (analise com
conclus@es e recomendacdes). Persuasdo (recomendacdes apoiadas em bases sélidas). Atualizacéo
(revisdes permanentes acompanhando a dindmica do mercado).

Para um plano Marketing ser elaborado € necessaria a inclusédo de diversas a¢fes de
mercado em formato de cronograma, levando em consideracdo um periodo
equivalente a 12 meses de planejamento, ou seja, a médio e longo prazo. Esse plano
aborda trés acdes mensais que, se bem desenvolvidas, possibilitam que a empresa
possa tomar decisdes empresariais com maior seguranca para alcancar objetivos e
metas propostas em relacdo a administracdo de Marketing (SEBRAE, 2019).

O Planejamento de Marketing tem como objetivo identificar as oportunidades e
ameacas, bem como os pontos fortes e fracos da organizacao visando a cumprir sua
missdo. Dessa forma permite-se encontrar oportunidades que sejam atraentes e
desenvolver estratégias rentaveis para a organizacdo (SOUZA e YONEMOTO, 2016).
Madrugada et al (2011, p. 98) explicam que:

Num plano de Marketing ndo se pode esquecer de definir a empresa, pois nela é que se busca a
orientacdo bésica para o que vem depois. Além disso, o plano deve incluir uma analise ambiental que
retrate fielmente a situacdo do mercado e da empresa nele inserida. Mas é preciso definir claramente
a abrangéncia de tal andlise, que pode referir-se, por exemplo, a uma marca (caso existam varias) a
uma categoria de produtos, a produtos novos ou a um segmento de mercado.

Conforme defende Las Casas (2007), espera-se gque a empresa possa estar sempre
oferecendo atendimento de qualidade para que sua relacdo com o cliente seja para
sempre a melhor. Caso contrario este tende a procurar outros produtos, outras marcas
e outros fornecedores. Um plano de Marketing bem feito representa a empresa e o
seu interesse pelo cliente.

O papel do Marketing nessa perspectiva é buscar a satisfacdo das necessidades dos
consumidores, objetivando o faturamento lucrativo e a busca da funcionalidade entre
os diversos niveis organizacionais. A dimensao operacional diz respeito a andalise das
operacles, as acdes e as tomadas de decisdo para efetuar as trocas (SOUZA e
YONEMOTO, 2016).

3 METODOLOGIA

O presente estudo trata-se de uma pesquisa bibliogréfica. Para sua realizagéo, foram

usadas varias fontes literarias. Segundo Rodrigues (2006, p. 89), “a pesquisa



bibliografica € realizada a partir de fontes secundarias, ou seja, por meio de material
ja publicado como livros, revistas e artigos cientificos”.

Para Gil (2014, p. 50), “a principal vantagem da pesquisa bibliografica reside no fato
de permitir ao investigador a cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla
do que aquela que poderia pesquisar diretamente”. [...]

Quanto a sua natureza, o presente estudo se classifica em pesquisa aplicada. Santos
e Filho (2012, p.87) estabelecem que essas pesquisas tém um objetivo imediatista,
pois o investidor tem pressa no retorno do recurso a ser aplicado.

O tipo de pesquisa usado no presente estudo € o exploratorio, a pesquisa exploratéria
de acordo com Gonsalves (2011) “é aquela que se caracteriza pelo desenvolvimento
e esclarecimento de ideias, com objetivo de oferecer uma visdo panoramica, uma
primeira aproximacgao a um determinado fenbmeno que € pouco explorado”.

Neste estudo a técnica utilizada foi o estudo de caso. Para Figueiredo (2008, p.103),
“0 estudo de caso tem o objetivo de aprofundar a descricdo de determinada realidade,
0 que possibilita que os objetivos atingidos permitam a formulacao de hipoteses para
o conhecimento de outras pesquisas”.

Gongalves (2011, p.69) “destaca que no geral, o estudo de caso ao realizar um exame
minucioso de uma experiéncia objetiva colabora na tomada de decisdo sobre o
problema estudado, indicando as possibilidades para sua modificacéo”.

Foi desenvolvido um estudo na empresa por meio de observacao e, a partir disso, foi
apresentada uma proposta de um plano Marketing para que a empresa alcancasse
melhores resultados.

Essa observacéo participativa e direta, segundo Figueiredo (2008, p.113), apud Polit
e Hungler (1995, p.170), “[...] trata-se de uma técnica ndo estruturada na qual o
pesquisador participa do funcionamento do grupo ou instituicdo investigada”.

A empresa objeto deste estudo é de pequeno porte do ramo atacadista e esta
localizada na cidade de Matip6 que pertence a Zona da Mata Mineira. A populacao do
municipio € de 18.816 habitantes, possui uma area territorial de 266.990 km, sua
principal fonte de renda € a agropecudria, com destaque na cafeicultura. Atualmente
Matip6 se destaca em sua regidao por sediar a Faculdade Vértice - Univértix (IBGE,
2016).

A presente pesquisa € de carater qualitativo. De acordo com Gonsalves (2011, p. 70),

“a pesquisa qualitativa preocupa-se com a compreensao, a interpretacao do fenémeno



considerando o significado que os outros ddo as suas praticas, que impde aos

pesquisados uma abordagem hermenéutica”.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Para atingir os objetivos propostos por este estudo — propor a elaboragdo de um
planejamento de Marketing focando acdes internas e externas para a empresa e
identificar ferramentas de comunicacédo e vendas para que a empresa possa aplica-
las, visando como resultado a melhoria do posicionamento de produtos e servigos
voltados a fidelizacdo e atracdo de novos clientes — apresenta-se a seguir 0
cronograma de acdes estratégicas previstas para todo ano.

O plano de Marketing a seguir agrega todas as a¢des que o empresario podera adotar
em funcdo do que foi observado e que poderd fazer com que sua empresa se

destaque em relacao a concorréncia.

QUADRO 1: Ag¢des do Plano de Marketing

Agbes do plano | Jan. | Fev. | Mar. | Abr. | Maio | Jun. | Jul. | Ago. | Set. | Out. | Nov. | Dez.
de Marketing

Introducdo da | X
agenda digital
para Calendario
de Marketing e
Redes Sociais

para lojistas

(Instituto

Profissionalizar).

Inclusao de | X

software de

gestao e

organizacao de

cadastro de

clientes.

Estratégias de | X X X

identificacdo de
produtos de giro
e estratégias de
precificacdo.

Pesquisa de X
Mercado

(Identificacdo do
Perfil do Cliente)
via cadastro e




entrevista na

loja.

Promogado
semana de
carnaval com
descontos na
parte de
produtos de
bebidas.

Pesquisa com
clientes

referente
Marketing e
propaganda.
Criacdo de
uniformes para
todos 0s

funciondrios da
organizagao.

Promocdo dia do
consumidor
(com divulgacdo
em carros de
som, e redes
sociais).

Pesquisa de
satisfacdo do
cliente e de
possiveis
melhorias e
sugestoes.

Sorteio em rede
social, Instagram
ou Facebook de
uma cesta de
chocolate no dia
da Pascoa (Curta,

comente e
compartilhe
poste do
sorteio).

Curso para
vendedores
externos, e

treinamento na
area de vendas e
atendimento ao
cliente.

Mala direta
eletronica feita
com os dados de




clientes em
potencial para
envio de
conteddo para
eles.

Promocdo més
do funciondrio,
estabelecer

metas aos
funciondrios

externos, o que
atingir a meta ou
ultrapassa-la

serd premiado
financeiramente.
(Valor estimado
de acordo com
as vendas feitas).

Promocdo dias
das maes (Curta,

comente, e
compartilne no
Instagram e

Facebook poste
do nosso sorteio
de um dculo para
sua mae).

Decoracdo da
loja fisica e
promog¢des de
festa Junina (Sdo
Jodo).

Promogdo dias
dos namorados
(Curta, comente,
e compartilhe no
Instagram e
Facebook poste
do nosso sorteio
de um jantar no
Italagord Club).

Propaganda em
radios locais e
carros de som.

Panfletagem de
produtos mais
vendidos, com
promocgdes
mensais.

Promocao do dia
mundial do




chocolate, com
descontos de
15% em todos os
chocolates.

Propaganda em
video no teldo na
festa principal da
cidade (Expo
Matipo).

Promocdao dias
dos pais (Curta,

comente, e
compartilhne no
Instagram e

Facebook poste
do nosso sorteio
concorrendo um

relégio
masculino).
Plotagem dos
veiculos da
empresa.

Troca dos
balcoes por
sistema de check
out para
melhoria de
controle da
empresa.
Promocgao dia do
cliente na

compra acima de
R$50,00 leve um
brinde

personalizado de

nossa loja
(chaveiro ou
caneca).
Promogao
Cosme e Damido
com 15%
descontos

(balas, pirulitos,
e salgadinhos).

Pesquisa com
clientes de
produtos para
inclusao no mix
da empresa.

Aplicacao do
EndoMarketing




(Comunicagao
interna,
participacdes em
eventos, videos
institucionais,
ambiente
inspirador).

Promocdo  dia
das Criangas,
com divulgacao
em redes sociais
e propagandas.

Analise da
concorréncia, e
mapeamento de
compras dos

clientes.
Promocdes Black
Friday com

divulgacdo em
redes sociais e
propaganda

(produtos com
giro menor
maior desconto,
e produtos com

giro maior
menor
desconto).
Reforma na

fachada da loja,
sendo placa com
cores mais
chamativas.

Promogdes de
Natal e Ano

Novo, com
sorteio para
clientes
cadastrados

(sorteio sera a
partir de cupom
de alguns
produtos
bonificados).

Degustacao de
vinho Sangria
para clientes de
loja fixa, em dois
antes do Natal.




Estratégias de | X X X X X X X X X X X X
negociagao com
fornecedores, e

sistema de
bonificacdo.
Sorteio em redes X

sociais de uma
cesta de Natal
(Curta, comente
e compartilhe

poste do

sorteio).

Decoracgao da X
loja fisica para o

Natal.

Fonte: Elaborado pelos autores. Matip6, (2020).
Para Toledo, Prado e Petraglia (2008), o plano de Marketing é um plano formal em
gue nele contém informacdes sobre tomadas de decisdes e que serao utilizadas como

um guia para suas decisdes futuras no que se refere as novas estratégias adotadas.

4.1 ANALISE DAS ACOES APRESENTADAS

A introducdo da agenda digital para Calendario de Marketing e Redes Sociais para
lojistas (Instituto Profissionalizar) € uma sugestdo moderna que facilita o trabalho de
Marketing da empresa. A agenda digital oferece todo o suporte de orientacdo para
conduzir o planejamento e elaboracao do plano seguindo o calendario com as datas
de destaque do ano e demanda da loja.

Demanda, para Rocha (2015), “é a procura por determinado bem em determinado
mercado”.

Inclusdo de software de gestdo e organizacdo de cadastro de clientes, assim como a
pesquisa de Mercado (Identificacdo do Perfil do Cliente) via cadastro e a entrevista na
loja, sdo acBes importantes para que a empresa conheca seus clientes e, por meio
disso, montem o perfil direcionando o melhor atendimento.

As estratégias de identificacdo de produtos de giro e as estratégias de precificacdo
sao importantissimas, pois elas permitem que o empresario identifique o produto que
esta sendo mais vendido na loja e a identificacdo do valor desses produtos. Essas
duas estratégias permitem acompanhar a realidade do estoque da empresa e se 0s
valores atribuidos as mercadorias estdo dentro do mercado atendendo as

expectativas dos clientes.



Para Las Casas (2017, p. 185), “produtos podem ser definidos como o objeto principal
das relacdes de troca que pode ser oferecido num mercado para pessoas fisicas ou
juridicas, visando proporcionar satisfacdo a quem o adquire ou consome”.

As pesquisas sdo também importantes estratégias a seguirem, pois apontam
descobertas essenciais para o empresario no direcionamento do seu plano de
Marketing. A pesquisa com clientes referente a Marketing e propaganda, a pesquisa
de satisfacdo do cliente e de possiveis melhorias e sugestdes, além da analise da
concorréncia, do mapeamento de compras dos clientes e da mala direta eletronica
feita com os dados de clientes em potencial para envio de conteddo para eles sao
propostas neste plano de acdes de Marketing.

As promogdes sao as “queridinhas” dos clientes. Portanto foram propostas promogdes
em datas estratégicas como: Dia das Maes, Dia dos Namorados, dia mundial do
chocolate, Dia dos Pais, dia de Cosme e Damiéo, Dia das Criancas e promocdes de
carnaval, de Black Friday, de Natal e Ano Novo. Essas promocfes oferecem
descontos, sorteios e brindes e acontecem com divulgacdes internas e externas
utilizando panfletos, carros de sons, divulgacfes em radios e em redes sociais com
chamadas para curtir, comentar e compartilhar no Instagram e Facebook.

Barros Neto (2018, p. 229) comenta que a “promogao é a forma com que a empresa
se comunica e se relaciona com o seu mercado consumidor”

Curso para vendedores externos e treinamento na area de vendas e atendimento ao
cliente, aplicacado do EndoMarketing (Comunicagdao interna, participacdes em eventos,
videos institucionais, ambiente inspirador) e estratégias de negociacdo com
fornecedores e sistema de bonificacdo sdo acdes propostas no plano de Marketing
qgque gque envolvem os colaboradores em funcdo da melhoria da qualidade de
atendimento e da busca por clientes, sendo um diferencial em relacdo a concorréncia.
De acordo com Kotler e Armstrong (2007, p. 61), “a tarefa da administracédo de
Marketing € atrair clientes e construir relacionamentos, por meio da criacéo de valor e
da satisfacdo desses clientes”.

O plano de estratégia conta também com decoracéo da loja fisica e promocgdes de
festa Junina (S&o Joao) e decoracéo de Natal.

Para reforcar todas as estratégias do plano de acéo, foram propostas, também,
algumas acdes relacionadas ao aspecto fisico da loja, como troca dos balcdes por

sistema de check out para melhoria de controle da empresa, reforma na fachada da



loja, sugerindo placa com cores mais chamativas e plotagem dos veiculos da
empresa.

Dias (2010) reforca que o plano de acao de Marketing que € apresentado para uma
empresa ndo € um plano final, ele pode ser revisto e deve ser flexivel para atender
efetivamente as necessidades da empresa. Para tanto, deve-se verificar

continuadamente o uso de suas acoes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Em relagdo aos objetivos propostos por este estudo, foi possivel concluir que foram
alcancados, uma vez que se elaborou a proposta para o desenvolvimento de um plano
de Marketing focado em acfes internas e externas da empresa. Esse plano é
composto por ferramentas acessiveis de comunicacdo e vendas, aplicaveis pela
empresa para melhoria do posicionamento de produtos e servigcos voltados a
fidelizacéo e atracdo de novos clientes.

O plano de Marketing apresentou acdes simples que foram pensadas conforme
observacdes realizadas na empresa. Assim sendo, é importante destacar que o plano
deve ser consultado periodicamente e as acdes desenvolvidas, analisadas.
Trabalhar acbes propostas pelo plano requer um conhecimento detalhado das
atividades desenvolvidas pela empresa, da preparacdo de seus funcionarios, do
produto ofertado, da demanda e da clientela, pois esse plano apresentou acdes que
atuam em todos os setores da empresa.

Conclui-se, também, que um estudo como este € fundamental para o administrador
de empresas tomar decisdes que as fortalecam. A partir dai, € possivel escolher o
melhor e 0 mais adequado plano de Marketing que a empresa podera desenvolver,

utilizando-se dos recursos disponiveis sem comprometer o capital da empresa.
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RESUMO: O ambiente organizacional € importante, pois permite ao gestor conhecer
a realidade do ambiente da organizacdo que administra. O presente trabalho teve
como objetivo apresentar um estudo em que se analisam a motivacdo e a
insatisfagdo dos colaboradores de um hospital da Zona da Mata Mineira,
identificando os aspectos que influenciam o ambiente social. Trata-se de um estudo
de caso, de natureza bésica, descritiva, com abordagem quantitativa e qualitativa,
cujos instrumentos de coleta de dados foram um questionario e uma entrevista. Esta
foi direcionada a gestora e aquele aplicado a apenas 32 participantes, representando
50% do total de colaboradores. O estudo possibilitou investigar o nivel de motivacgéo,
realizando analise acerca do clima presente na empresa. Conforme os resultados
obtidos, foram diagnosticados os sentimentos de motivacao e as variaveis que geram
insatisfacdo aos colaboradores. Com base nos tedricos citados nessa pesquisa, é
possivel contribuir para um ambiente mais harmonioso, produtivo e saudavel
realizando uma verificagéo profunda sobre os elementos que influenciam o clima nas
organizacdes. Os resultados apresentaram informacfes relevantes para que a
empresa se adapte as necessidades dos colaboradores no intuito de alcancar
melhoria e, assim, atingir os seus objetivos individuais e organizacionais.

PALAVRAS-CHAVE: Satisfacao; Motivacéo; Clima Organizacional.

1 INTRODUCAO

A maioria dos empresarios e gestores carrega consigo o sonho do sucesso
de sua empresa, ou seja, vé-la totalmente integrada e se destacando dentro do
mercado globalizado. Para obter um diferencial e leva-la a esse patamar, faz-se
necessario um ambiente favoravel que ofereca boas condicbes para 0s
colaboradores, pois sdo eles os responsaveis pela produtividade da organizacao.
Funcionarios motivados sdo mais produtivos, inovadores e possuem maior
desempenho para a instituicdo (SILVA, TAVARES e FRANCA, 2020).



Quando os funcionérios trabalham de forma harménica, observa-se que a
organizagdo passa a ter uma produgdo estrondosa em que todos os ambientes
funcionam favoravelmente com maior impulso para a lucratividade. A vantagem
desse trabalho harménico esta em manter um clima benéfico para a instituicao
conseguir obter uma direcdo para um crescimento sustentavel e promissor (SILVA,
TAVARES e FRANCA, 2020).

Todavia quando esse ambiente se torna insatisfatério e pesado
ocasiona aos colaboradores certa insatisfacdo e, consequentemente, uma
desmotivacao. Isso acarreta inUmeras consequéncias tanto para o estabelecimento
quanto para o funcionario. Sendo assim, quando o clima ndo é favoravel, os
colaboradores podem provocar sérios problemas para a instituicdo como declinio na
produtividade, atrasos, falta de engajamento, dentre outros fatores (ROCHA, 2015).

O grau de satisfacdo dos colaboradores revela que a instituicdo que valoriza
seus profissionais promove motivacdo das pessoas a continuar usufruindo dos
servicos dessa empresa. O incentivo promove um ambiente favoravel tanto para a
corporacao quanto para os colaboradores, sendo fundamental para se obter excelente
repercussao para a organizagcdo e o desenvolvimento crescente do potencial dos
colaboradores (LUZ, 2018).

Luz (2018) pontua que um clima saudavel entre os todos os colaboradores é
um dos pilares para o avanco de uma entidade, proporcionando satisfacdo, maior
empenho e dedicacdo. Consequentemente, isso gera uma produtividade maior, o que
vai agregando valor ao individuo trazendo crescimento para a companhia e
demonstrando a importancia e a relevancia de um bom dialogo e relacionamento entre
operarios.

A partir da necessidade da motivacdo, torna-se fundamental colocar em
pratica a gestdo da qualidade de vida dos operarios com vistas a conseguir um
ambiente satisfatorio e que agrega resultados. A boa relacdo entre funcionarios e
condicoes fisicas de trabalho € um beneficio que a companhia pode oferecer,
revelando o quanto ela se preocupa com o bem-estar dos seus colaboradores
(LIMONGI-FRANCA, 2019).

O clima social de uma corporagao afeta diretamente no seu progresso. Para
isso, os administradores precisam ficar atentos a qualquer sinal de negatividade que

possa atrapalhar a organizacéo por inteiro. Preservar os colaboradores incentivando-



os eleva o indice de rendimento de qualquer organizacdo. Sendo assim, pode-se
afirmar que uma organizagdo sustentavel € aquela que reconhece o valor dos seus
trabalhadores e investe em um meio social mais prazeroso, em que os feedbacks sao
reciprocos colocando o empregador e o colaborador em sintonia (LIMONGI-FRANCA,
2019).

Entretanto, nem sempre s6 a motivacdo € suficiente. A estrutura de servigco
também interfere no fator de produtividade. Ha empresas que possuem um clima
saudavel em equipe, mas a infraestrutura da organizacao néo esta adequada. Fatores
como pouca iluminacdo, ventilagdo e outros aspectos fisicos inadequados séo
obstaculos que interferem no rendimento do funcionério, ocasionando cansacos
excessivos e pouca produtividade (ROCHA, 2015).

O tema estudado relacionado ao clima organizacional de uma instituicdo
justifica-se pelo efeito positivo ou negativo que esse aspecto provoca dentro dessa
instituicdo, pois se trata de um fator estratégico. Portanto, proporcionar condi¢des de
trabalho adequado, oferecer oportunidades para o colaborador e criar relacdo entre
0s gestores e funcionarios favorecem o aumento da rentabilidade, colaborando para
a empresa ter um ambiente satisfatorio. Em razédo disso, é indispensavel que os
administradores figuem atentos aos beneficios acarretados as instituicbes por
proporcionar melhores condi¢cdes de trabalho.

Analisando o tema clima organizacional e qual a sua importancia nas
organizacdes, levanta-se 0s seguintes questionamentos: Quais sdo 0s sentimentos
de motivacao e insatisfacdo dos colaboradores em um hospital da regido da Zona da
Mata Mineira? Quais estratégias sao incentivadas pela empresa a seus colaboradores
na organizacao? Quais as consequéncias de clima organizacional desanimador?

Objetivo principal deste estudo foi analisar como o clima organizacional é
importante dentro de uma instituicdo hospitalar. Para tanto, outros objetivos propostos
foram: verificar as condi¢cdes de trabalho, identificar o grau de satisfacdo dos
colaboradores dessa instituicdo e analisar o perfil dos colaboradores dessa instituicao
hospitalar.

Com este estudo, pretendeu-se demostrar a influéncia de se ter bom clima
social entre funcionarios e as empresas, o que pode trazer resultados significativos

para ambas as partes. A percepcao coletiva se faz de grande valia e este estudo



apresentou os pontos fortes e fracos da instituicdo observada, permitindo, assim,
interferir naqueles que precisam de mais atengéo para serem melhorados.

A pesquisa tem relevancia, pois o clima organizacional é imprescindivel para o
crescimento e fortalecimento das empresas. O ambiente de trabalho influencia
diretamente os resultados da organizacdo. Diante disso, encontrar solugbes que
gerem beneficios ao colaborador e a ela pode ser a chave de sucesso.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 CLIMA ORGANIZACIONAL

Obregon et al. (2016) afirmam que o termo Clima Organizacional vem do inglés (OC.:
Organizational Climate), significando o formato de organizacdo que compreende
muitos fatores que a tornam Unica, em que tudo afeta um funcionario e todo o grupo.
Portanto, o clima vai além das questdes especificas da instituicdo, ele abrange
também o relacionamento externo da empresa e dos funcionarios.

Silva; Tavares e Franca (2020) afirmam que o conceito de clima organizacional esta
relacionado a um grupo de fatores que ndo podem ser tratados isoladamente e que
interferem diretamente no funcionamento da organizacéo. Esses fatores vao desde
a motivacao individual e em grupo, condi¢ces de trabalho, relacionamento com uns
0s outros, carga horaria de trabalho, integracdo e desenvolvimento no setor que
trabalha, condicdes fisicas e psicoldgicas.

Todos esses fatores somatizados contribuem positivamente ou negativamente para
a conguista da empresa e saber lidar com eles € um ponto favoravel da lideranca. O
lider dinAmico consegue lidar com todos esses fatores harmonicamente. E preciso
saber estabelecer um equilibrio para que ninguém fique prejudicado ou sinta-se
desvalorizado pela empresa (SILVA, TAVARES e FRANCA, 2020).

Quando o ambiente apresenta um clima favoravel, a produtividade interna é maior,
os beneficios, favorecem e refletem diretamente no comportamento e engajamento
de cada um. Os resultados obtidos por uma instituicdo que apresenta um ambiente
favoravel sao promissores e comprovam que este tipo de investimento deve ser
mantido (AKDOGAN e KALE, 2017).

Observa-se que o clima organizacional esta para a qualidade do ambiente assim
como o trabalhador esta para seu ambiente de trabalho. Essa percepgéao relaciona-
se a importancia dada pelo grupo por regras, valores e crencas contidos na
organizacdo, 0s quais sdo associados a motivacado integral dos funcionarios e
lideres, contribuindo, assim, para o clima e a cultura organizacional (FONSECA,
2016).

Fonseca (2016) defende que a qualidade do ambiente interno da organizagédo €
percebida pelos funcionarios e que a adocdo de uma cultura de valores que



influenciam diretamente o seu comportamento servira para reforgar essa percepgao
positiva da empresa.

Chiavenato (2016), alega que “deve-se criar um laco estreito entre todos 0s niveis
de relacionamento, tanto interno quanto externo, do quadro funcional até os clientes
e fornecedores”.

2.2 A IMPORTANCIA DA MOTIVACAO ENTRE OS FUNCIONARIOS.

Cunha e Cotrin (2017) afirmam que a motivacao é relevante no meio organizacional,
mas a também deve objetivar impulsionar os colaboradores o serem melhores
individuos e a buscarem o crescimento da empresa em que se encontram, sempre
numa atuacao altruista.

A motivacdo dos colaboradores deve refletir tanto dentro quanto fora do
estabelecimento. A imagem refletida pela empresa pode trazer frutos produtivos,
além de melhorar o rendimento e 0 seu comprometimento, interferindo nas melhorias
gerais da empresa. Melhorias essas que depois serdo convertidas inteiramente para
os colaboradores (CUNHA e COTRIN, 2017).

Em razéo disso e levando em consideracao a globalizacdo, as empresas tiveram que
investir em um diferencial que as colocassem em vantagem em relacdo a
concorréncia. Assim sendo, a motivacao pode ser encarada como esse diferencial e
€ um dos grandes desafios da empresa, assim como o trabalho em equipe. Ela deve
nortear-se pelas especificidades de cada membro e, a0 mesmo tempo, ao perfil geral
do grupo (ALBA, 2017).

Alba (2017) destaca que o funcionario precisa se sentir importante para a sua equipe,
pois é ela que da sustentabilidade no desenvolvimento das atividades. A fragueza
de um pode ser a fortaleca do outro e assim vice-versa. A equipe bem motivada é
impulsionada a suprir as deficiéncias uns dos outros. A produtividade do trabalho
realizado ndo diminui gracas as compensacdes que sao feitas uns pelos outros.

Akdogan e Kale (2017) afirmam que a motivacdo funciona como uma energia que
impulsiona a realizacdo de um objetivo e esta diretamente relacionada a qualidade
de satisfacdo do ser humano. A motivacao intrinseca é a forca interior particular de
cada individuo, obtida quando se envolve em uma atividade que se considera
prazerosa, logo, trabalha-se mais feliz. Tudo que desencadeia 0 desejo das pessoas
a realizar determinada atividade, fora de puro interesse, € uma motivagao intrinseca,
esse é o motivador mais eficaz.

Existe também a motivacao externa, um tipo de recompensa oferecida pela empresa
Ou outro para engajar uma pessoa a agir ou trabalhar. A motivacdo extrinseca é,
muitas vezes, utilizada quando a pessoa ndo € motivada intrinsecamente. Alguns
exemplos desse tipo de incentivo, por meio de estimulos externos, podem ser:
prémios, bbénus, dinheiro, mas também a oferta de um bom clima organizacional e
treinamentos. de (AKDOGAN e KALE, 2017).



2.3A IMPORTANCIA DA LIDERANCA PARA TER UM BOM CLIMA
ORGANIZACAO.

Para ser um bom lider, o primeiro passo é conhecer os interesses das empresas, ou
seja, compartilhar com os desejos da organizacdo em que atua, identificando seus
pontos fortes e fracos e trabalhando em prol da melhoria do clima organizacional.
Antigamente, os lideres eram muito autoritarios o que ocasionava um desgaste fisico
e mental aos funcionarios. O bom lider incentiva a sua equipe — que mostra o seu
merecimento — e sempre luta juntamente com seu time para obter sucesso, pois 0
lider € o espelho da organizacéo (FERRI, 2017).

Ferri (2017) acrescenta que a mudanca no comportamento geracional faz com que
a lideranca também seja modificada, pois hd o choque de cultura entre o estilo
autoritario e um estilo mais descontraido, fazendo com que a lideranca se ajuste. A
palavra lider esta relacionada, incondicionalmente, ao conceito de orientacdo. Ele
deve conhecer as estratégias mais propicias e as praticas mais adequadas para,
junto a equipe, apresentar formas de alcancar melhores qualidades em todos os
processos organizacionais.

O lider precisa ser dinamico, empético, mas, para exercer uma boa lideranca, é
preciso que ele seja paciente, compreensivo e tenha discernimento para tomar
sempre as melhores decisdes, baseando-se no conhecimento de sua equipe e na
missdo e valores da companhia, prezando sempre pela harmonia das partes
(MEIRELES, 2017).

Meireles (2017) defende que a motivacao e a lideranca andam juntas, quando o lider
abre oportunidades ao colaborador crescer, desenvolver e se expressar e aquele
funcionario se compromete com a corporacdo e gera resultados positivos para
instituicdo. Portanto, liderar ndo € um papel simples, entre outras habilidades, é
importante saber ouvir e ser flexivel para gerar um clima organizacional saldavel.

O bom desempenho de um lider transforma um ambiente desmotivador em ambiente
motivador. Ele consegue captar a dificuldade apresentada pela equipe para
desenvolver um trabalho e sana-la. Liderar equipe é tracar metas, fazendo com que
os colaboradores trabalhem com mais prazer e satisfeitos com seu emprego
proporcionando, para o empregador, beneficios empresariais e motivando-o a
investir mais (CUNHA e COTRIN, 2017).

A incumbéncia de um lider é verificar as dificuldades de seus liderados e desenvolver
solucdes para aquele problema. Cada pessoa se motiva de forma diferente, portanto
os lideres precisam estabelecer uma conexdo entre os seus liderados para
proporcionar resultados satisfatérios aos trabalhadores. A lideranca se faz
necessario para influenciar pessoas a conseguirem alcancar as metas e objetivos
das empresas. O fato de liderar pessoas nao é simplesmente para gerar lucros, €
tornar seus funcionarios diferenciados, tornando os melhores profissionais
(KHOURY, 2020).



Khoury (2020) explica que o fruto da empresa depende diretamente da atuagao do
lider e essa atuacdo faz muita diferenca. A lideranca certa ajuda a alcancar metas,
manter um clima organizacional harmonico, influencia as pessoas a trabalhar em
uma mesma direcao, isso gera crescimento e aprendizagem para 0s que trabalham
na organizacao.

2.4 TEORIA DE MASLOW E SUA IMPORTANCIA NA MOTIVACAO PESSOAL.

A teoria nos mostra que, ao buscar a realizacdo das necessidades basicas, — inclui-
se a sobrevivéncia humana que esta no nivel baixo — estabelece-se que se busque
e alcance o nivel mais alto. Nas organizacoes, € interessante para os dirigentes de
recursos humanos observar, na piramide, como as pessoas buscam suas
necessidades. Quando ha um posicionamento positivo, recebem seus salérios, as
empresas abrem caminho para crescimento e isso faz com colaborador se sinta
satisfeito com seu emprego (CAVALCANTI et al., 2019).

Mussak (2016) afirma que a motivacdo das pessoas é relevante para que elas
atinjam o topo da piramide de Maslow. Essa teoria € muito utilizada até hoje nos
mostra que as hierarquias das necessidades humanas estéo relacionadas a cinco
niveis que sdo: Fisiologicas, segurancas, sociais, autoestima e realizagdo pessoal, a
cada realizacdo adquirida, o individuo sobre os degraus da piramide até chegar ao
topo.

A teoria de Maslow é imensamente importante para Administracdo, apresentando
relevancia social e profissional e mostra como as necessidades fisioloégicas podem
afetar na motivacao do colaborador, por isso se localiza na base da piramide. As
necessidades fisioldgicas estdo no nivel basico da piramide em que se encontram a
fome, a sede, o sono entre outros. Quando esses fatores sdo suprimidos do
funcionario, automaticamente isso pode leva-lo a perda e a diminuicdo de
possibilidades de alcancar os demais niveis da piramide (MUSSAK, 2016).

A seguir, na imagem 1, encontra-se a piramide de Maslow com os niveis das
necessidades humanas, seguindo uma determinada hierarquia conforme o lugar que
cada nivel ocupa na piramide.



Auto-Realizagdo

crescimento, autocontrole, independéncia, desafios

Estima
auta-estima, conﬁanga, respeito dos outros

Sociais

familia, amizades, amor

de Seguranga

empregos, saide, propriedade

Fisiologicas

respirar, comer, beber, dormir

Figura 1: Piramide de Maslow
Fonte: Oswaldo (2011).

Os fatores sociais — que estao no terceiro nivel como as familias — demonstram
gue relacionamentos com amigos e aceitacdo nas equipes de trabalho podem fazer
o individuo crescer profissionalmente. No quarto nivel, a autoestima esta relacionada
a reputacao, a autoconfianca e ao sentimento interno da pessoa que, quando se
sente reconhecida, busca o crescimento para a proxima etapa. A Ultima etapa esta
relacionada ao potencial maximo do individuo quando encontra a autonomia para
resolver problemas, tem a liberdade de tomada de decisdo e que motivado motiva
as pessoas ao seu redor (PARO, SPERETTA e JOVILIANO, 2015).

Utilizada como um instrumento de potencial incrivel, a piramide de Maslow pode
estimular a motivacdo dos colaboradores, ajuda a manter o foco, alcancar metas,
objetivos e ser otimistas. As organizac6es, ao adotar esse método, reduzirdo gastos,
retencdo de talentos, melhorando o ambiente de trabalho favorecendo um maior
desempenho na producédo (PARO; SPERETTA e JOVILIANO, 2015).

As necessidades fisiol6gicas estdo presentes o tempo todo e sempre estamos
buscando algo para nos realizar. Maslow acreditava que, quando o individuo realiza
um nivel da piramide, ele tende a se desenvolver para que possa atingir o topo
(RIBEIRO, 2020).

2.5 CULTURA ORGANIZACIONAL HOSPITALAR.

Todos os funcionarios de uma instituicdo precisam de motivacdo, mas 0s
profissionais da area da saude tém uma caréncia maior no que se refere a questdes
motivacionais. Isso ocorre porque eles lidam diretamente com a fragueza humana,
como a doenca, com a deficiéncia e com a morte. Portanto, € necessario ter uma



atencdo redobrada e a motivacado é um dos aspectos que deve ser levado muito a
sério em relacéo a cultura organizacional daquele ambiente (LUIS, 2016).

O setor hospitalar requer muitos dos funcionarios, pois lidam com varias situacfes
no seu dia-dia que geram desgastes fisicos e mentais e que provavelmente
sobrecarregam o seu cotidiano. Adquirir uma cultura que gere satisfacdo para os
colaboradores € importantissimo para tenham disponibilidade e engajamento com
seu servico (LUIS, 2016).

O mérito de se implantar uma étima cultura organizacional ajuda as empresas a
manterem seus talentos, funcionarios motivados e reconhecidos e a se
comprometem mais com o0s servicos da empresa. Dessa forma, gera-se uma
qgualidade no ambiente interno, fornecendo para aquele paciente serenidade e forca,
trazendo um diferencial para aquele hospital (FONSECA, 2017).

As culturas nos hospitais ndo sdo apenas para incentivar os funcionarios, mas
também aos pacientes. Essa ideia motiva pessoas que estdo doentes a lutarem pela
vida e aos funcionarios a mostrarem o valor delas. Quando os funcionarios sao
incentivados, conseguem transmitir felicidade as pessoas que estdo necessitadas
dentro dos hospitais, melhorando o local, contagiando com paz e tranquilidade o
ambiente que costuma ser desanimador (FONSECA, 2017).

A cultura organizacional é relevante para o ambiente hospitalar. Lideres, ao
comunicar com sua equipe, precisam fazé-lo de forma clara e objetiva para que o0s
colaboradores entendam a misséo e a visédo, adquirindo um conhecimento forte e
flexivel, tornando-os motivados e confiantes para resolver qualquer problema
(CARDOSO, 2015).

Cardoso (2015) afirma que o ambiente hospitalar pode provocar uma desordem
emocional. Sendo assim, as pessoas gue trabalham dentro dele devem ficar atentas
ao clima organizacional. Assim, o papel do lider é essencial, pois ele deve ser
empético, mas, ao mesmo tempo, forte para o manter o equilibrio que o ambiente
requer.

3 METODOLOGIA

Este estudo classifica-se em pesquisa de natureza basica e de cunho bibliogréfico,
realizada com base em artigos publicados em revistas especializadas, livros e sites,
para uma percepc¢ao do tema abordado para este trabalho.

Para Fonseca (2002), a pesquisa bibliografica acontece a partir de uma criteriosa
pesquisa — condicdo essencial para o sucesso de todo projeto. A partir dai os
resultados foram atingidos de acordo com a adequacdo da preparacdo as
necessidades de estudo.

A pesquisa aqui apresentada teve carater descritivo no que tange aos objetivos da
pesquisa. Segundo Gil (2017), a pesquisa descritiva busca descrever as



caracteristicas de determinadas populagdes ou fenbmenos por meio de técnicas
padronizadas de coleta de dados como o questionario.

Para a efetuacdo da PCO (Pesquisa de Clima Organizacional) para este artigo cujo
tema é Clima Organizacional e sua importancia na produtividade das empresas, foi
utilizado um questionario semiestruturado como instrumento de coleta de dados,
aplicado no hospital de um municipio da Zona da Mata Mineira. O municipio foi
instalado em 19 de setembro de 1924, possui territério de 763,4 Km2, populacéo
estimada com 23.762 habitantes, situa-se no estado de Minas Gerais (IBGE, 2017).

Em uma pesquisa, os métodos empregados para coletar os dados precisam estar
em plena consonancia com o0s seus objetivos, isto €, devem possibilitar o
atendimento a suas demandas (JACOBSEN, 2011).

Sendo assim, 0 questionario foi estruturado a partir dos objetivos dessa pesquisa
com abordagem quantitativa e qualitativa, contendo 20 questdes sendo laberta, 5
semiabertas e 14 fechadas, para que os colaboradores expressassem suas
sugestdes. Foi também realizada uma entrevista com a gestora do Hospital. Partindo
para a perspectiva da pesquisa quantitativa, h4 uma analise dos dados em que a
matematica é a linguagem utilizada para a interpretacdo dos resultados colhidos,
para fazer a correlacdo da realidade empirica com a teoria que embasa o estudo
(FONSECA, 2002).

A unidade de analise deste estudo foi o hospital do referido municipio, situado no
centro da cidade e que consta, atualmente, com 65 colaboradores diretos. A
instituico é filantropica sem fins lucrativos, sua atividade esta relacionada ao a&mbito
da saude. Atua nos ramos de prestacao de servico médico, hospitalar e diagndstico,
foi fundada em 08 de maio de 1954, sua estrutura do hospital contém 56 leitos, sendo
40 atendidos pelo SUS e 16 particulares.

Foi apresentada a pesquisa aos integrantes do hospital, informando-os sobre os
objetivos do estudo e a liberdade em participar ou ndo. Dos 65 funcionérios, apenas
32 compuseram a amostra. Na ocasido do estudo, o mundo sofria a pandemia do
COVID -19 e isso restringiu 0 acesso ao hospital apenas aos colaboradores, além
de aumentar a demanda de trabalho, impossibilitando que todos dispusessem de
tempo para se dedicarem aos questionarios. A investigacao foi anénima com intuito
de extrair o maximo de informacgfes que pudessem ser relevantes e agregar valor a
para empresa. Os resultados obtidos foram utilizados em tabelas para a verificagao
do nivel de satisfacéo dos seus liderados.

Os resultados alcancados foram discutidos por meio da analise de dados e
organizados em tabelas, computados e trabalhados em programas Microsoft Word e

Excel 2010.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES



Este estudo tem o intuito de analisar o clima organizacional de um hospital que &
uma instituicdo filantropica sem fins lucrativos, localizado na cidade Raul Soares-
MG, pelo olhar dos colaboradores sobre o seu ambiente de trabalho.

O perfil dos participantes foi analisado a partir das caracteristicas sociodemogréficas
representadas por idade, sexo, faixa salarial e estado civil.

Os dados séo apresentados na tabela 01.

TABELA 01: PERFIL DOS RESPONDENTES

Variaveis NUumero de participantes
%
Faixa etéria
18 a 25 anos 11 34,5%
26 a 35 anos 08 25,0%
36 a 45 anos 09 28,0%
Acima de 46 anos 04 12,5%
Sexo
Masculino 06 18,7%
Feminino 26 81,3%

Renda Familiar Mensal

Até R$ 998,00 00 0,0%

De R$ 998,00 a 1.996,00 22 68,8%

De R$ 1.996,00 a R$2.994,00 06 18,7%

Acima de R$ 2.994,00 04 12,5%
Estado civil:

Solteiro (a) 17 53,1%



Casado (a) 13 40,6%

Divorciado (a) 02 6,3%
Separado (a) 00 0,0%
Viavo (a) 00 0,0%
Outros 00 0,0%

Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

A tabela 1 aponta a predominancia feminina entre os colaboradores que participaram
da pesquisa com 81,3% de participantes. Duas faixas etarias apresentam mais
expressividade entre 18 a 25 anos com 34,5% e entre 36 a 45 anos com 28%. A faixa
salarial que melhor representa o perfil dos entrevistados com 68,8% varia de R$
998,00 a R$1.996,00. O estado civil com maior incidéncia é solteiro com 53,1%
seguido de casado com 40,6%.

A figura 2, apresenta o resultado sobre a pergunta: A empresa requer um
procedimento rigido para execucdo das atividades pertinentes as suas funcdes
diarias?

® Sempre
¥ Quase sempre
Raramente

Nunca

Figura 2: A empresa requer um procedimento rigido para execucdo das
atividades?
Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

As respostas apontam que a maioria assinalou a alternativa sempre, para a pergunta
sobre a rigidez das cobrangas realizadas pela empresa em relacdo ao trabalho
executado e 56% afirmaram que a empresa € rigida neste sentido.

Percebe-se, portanto, que a empresa mantém uma postura rigida nas cobrancas de
execucdes das atividades, é que isso € perceptivel entre os funcionarios.

A seguir, apresenta-se 0 resultado sobre o comprometimento das atividades
realizadas na empresa



H Sempre

¥ Quase sempre

Figura 3: Comprometimento na realizacao das atividades na empresa
Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

As figuras 2 e 3 se referem as questdes sobre a relacdo dos colaboradores com suas
funcdes dentro da instituicdo e do comprometimento desses colaboradores, 91% dos
respondentes disseram ter sempre esse comprometimento (conforme apresentado
na figura 3) com a corporacao e 56% dos colaboradores afirmaram que a empresa é
sempre rigorosa na cobranca das atividades diarias.

De acordo com Stadler e Pampolini (2014), um dos fatores positivos influenciadores
do clima esté relacionado ao reconhecimento pelas atividades e o comprometimento
na realizacéo delas.

E importante destacar, aqui, 0 comprometimento apresentado pelos colaboradores
em relacdo a empresa. Ao se verificar, nesse quesito, um percentual expressivo,
indica garantia da realizacéo das atividades propostas.

A seguir, as figuras 4, 5, 6 e 7, estdo relacionadas a realizacdo profissional, ao
reconhecimento de suas opinides e criticas sobre a empresa, ao desenvolvimento
profissional com oportunidades oferecidas pela empresa e a receptividade da
empresa as sugestdes de mudanca organizacionais, respectivamente:

H Sempre
¥ Quase sempre

¥ Raramente

Figura 4: Sentimento de realizagao profissional.
Fonte: Dados da pesquisa 2020.



A figura 4 demonstra que 70% dos colaboradores estdo sempre sentindo realizados
profissionalmente, apresentando, portanto, que a maioria esta fazendo o que gostam
dentro da empresa.

A figura 5 representa a questado que descreve o reconhecimento as opinides, criticas
e contribuicdes de seus colaboradores.

6% ® Sempre
¥ Quase sempre
¥ Raramente

Nunca

7

Figura 5. A empresa é aberta a receber e reconhecer as opiniées, criticas e
contribuicdes de seus colaboradores/funcionarios?
Fonte: Dados da pesquisa 2020.

A figura permite observar que a empresa, na visao de 44% dos respondentes, esta
sempre aberta a opinides, criticas e reconhece as contribuicdes dos colaboradores
na organizacao.

Na figura 6, a seguir, apresentam-se a respostas dos colaboradores em relacdo ao
oferecimento das oportunidades e crescimento dentro da empresa.

H Sempre
B Quase sempre
¥ Raramente

¥ Nunca

Figura 6: Em relacéo ao seu desenvolvimento e crescimento profissional, a empresa
Ihe oferece oportunidades?
Fonte: Dados da pesquisa 2020.

Ao responder esse questionamento, 65% dos colaboradores afirmaram que a
empresa sempre oferece oportunidades de desenvolvimento e crescimento
profissional.

Sobre a receptividade das sugestdes a empresa, a figura 7 apresenta 0s seguintes
dados:



H Sempre

B Quase sempre
¥ Raramente

® Nunca

¥ N30 tenho
opinido

Figura 7. O seu chefe/gestor/gerente é receptivo as sugestdes de mudanca
organizacionais?
Fonte: Dados da pesquisa, 2020.

Na figura 7, pode-se observar que os colaboradores, em sua maioria, sentem que
sao ouvidos pela empresa e apenas 3% disseram nunca tiveram suas sugestdes
ouvidas pela empresa.

No que se refere a liberdade de opinides dentro da empresa, os funcionarios
consideram ter uma comunicacdo bem aberta e com relacionamento amigavel com
o lider, isso € bom para a empresa porque acarreta uma relacdo favoravel ao
crescimento da empresa.

Carmello (2015) afirma que uma relacdo saudavel entre os colaboradores e gestor
traz satisfacdo para todos. Escutar as sugestdes de seus colaboradores, respeitar
opinides e sugestdes e gerar confianca trazem também beneficios para a instituicao.
Quando o profissional estd seguro em suas atitudes e se sente respeitado dentro
dela, produz mais e transmite mais seguranca, algo muito importante dentro de uma
instituicdo hospitalar.

As figuras 8, 9 e 10 estdo relacionadas a questdes de finangcas da empresa, ou seja,
de seus investimentos em pessoal. Sdo indices que se referem a remuneragéo, ao
crescimento profissional, ao desenvolvimento e ao treinamento.

Em relacdo a remuneracéo a figura 8, logo abaixo apresentam-se os dados obtidos:

® Sempre

¥ Quase sempre

¥ Raramente
Nunca

¥ N3o tenho opinido

Figura 8: Remuneracdo adequada para os funcionarios.



Fonte: Dados da pesquisa 2020.

Sobre a remuneracéo ser adequada, 47% dos respondentes disseram quase
sempre e 29% responderam que sempre recebem adequadamente conforme cargo
que ocupam.

Abaixo segue o resultado para o questionamento: Em relacdo ao seu

desenvolvimento e crescimento profissional, a empresa lhe oferece oportunidades?
apresentado pela figura 9:

®Sempre

B Quase sempre

¥ Raramente
Nunca

¥ N3o tenho
opinido

Figura 9: Desenvolvimento e crescimento profissional.
Fonte: Dados da pesquisa, 2020.
No que se refere ao crescimento e desenvolvimento profissional oferecido pela

empresa, 32% dos respondentes disseram que quase sempre sdo oferecidas essas
oportunidades. Ocorreu um empate entre aqueles que afirmam que a entidade
sempre oferece oportunidades com aqueles que disseram que a empresa raramente
oferece oportunidades, com um total de 25% para cada conceito escolhido.

Para responder a questdo sobre a empresa investir em treinamento,
desenvolvimento para os colaboradores para que tenham um aprendizado continuo,
encontram-se apuradas as respostas na figura 10 a sequir:

H Sempre
B Quase sempre
¥ Raramente

® Nunca

Figura 10: Investimento em treinamento e desenvolvimento para os colaboradores.
Fonte: Dados da pesquisa, 2020.



Na questdo que aborda treinamento, 40% concordaram que a empresa sempre esta
investindo e 32% afirmaram que quase sempre.

Carvalho e Oliveira (2017) apresentaram um estudo de caso sobre clima
organizacional em um hospital privado, sem fins lucrativos, do interior do Centro-
Oeste de Minas Gerais. Naquele este estudo, demonstraram-se dados que
corroboram o0s achados deste estudo em que o0s percentuais sobre o
desenvolvimento profissional foram de 46,5%.

Ao serem indagados se as condigbes ambientais do seu local de trabalho s&o
satisfatorias, 81% das respostas foram positivas para as questdes referentes a
temperatura, higiene, espaco, mobiliario e instalacbes sanitdrias e 19%
consideraram as instalacdes ndo sao satisfatorias.

Chiavenato (2016) faz a seguinte colocacdo sobre as condicbfes ambientais de
trabalho:

Um ambiente de trabalho fisico seguro e saudavel envolve
aspectos como a higiene do trabalho que se refere a um
conjunto de normas e procedimentos, 0s quais visam a
protecdo da integridade fisica e mental do individuo,
prevenindo assim, os riscos de saude inerentes as tarefas que
sao realizadas no ambiente de trabalho. (CHIAVENATO, 2016,
p. 75).

Levando em consideracdo com os dados obtidos, percebe-se que uma empresa que
oferece boas condicbes de trabalho melhora a qualidade de vida de seus
colaboradores e isso reflete diretamente na produtividade.

Em relacdo aos beneficios oferecidos pela instituicdo, 50% responderam que
assisténcia médica € um dos beneficios e 44% responderam ndo terem nenhum tipo
de beneficios, 3% disseram receber vale transporte como beneficio e 3%
responderam o adicional noturno como beneficio.

A tabela 3 apresenta as principais razdes que fazem com que os colaboradores
permanecam prestando servicos a instituicdo estudada:
TABELA 3: RAZOES PARA SE PERMANECER NA INSTITUICAO

Variaveis Numero de participantes %
Ambiente de trabalho 19 21
Estabilidade no emprego 15 17
A falta de opcéo de outro emprego 11 12
Reconhecimento 10 11
As chances de progresso 08 09
profissional

Salario 08 09



Autonomia no trabalho 06 07

Possibilidade de treinamento 06 07
Beneficios oferecidos pela empresa 04 05
Relacionamento com a chefia 01 01
Horario que respeita a lei 01 01

Fonte: Elaborado pelos autores,
2020.

Conforme a tabela 3, o ambiente de trabalho foi a escolha majoritaria entre os
colaboradores como sendo a razao principal para se manterem na instituicdo. Em
segundo lugar, aparece a variavel estabilidade no emprego com 17% e em posi¢coes
menos favoraveis estdo o relacionamento com a chefia e o fato de a instituicdo
respeitar o horario de trabalho segundo a Lei.

E importante ver que os colaboradores apontaram diversas razdes para se
permanecerem na empresa, 0 que significa que sdo muitos 0s pontos positivos
apresentados por ela.

Chiavenato (2016) defende ser importante discutir as diferentes razdes para se
manter no emprego, hao somente as principais, mas todas devem ser apresentadas
e analisadas. Afirma, ainda, que o que parece positivo para um funcionério, pode néo
ser para o outro. Desse modo, aquilo que parece motivador para um, pode néo o ser
para outro.

A tabela 4 apresenta os resultados em percentuais das respostas dos pesquisados
sobre os principais motivos que Ihes motivam no trabalho.
TABELA 4: PRINCIPAIS MOTIVOS QUE GERAM SENTIMENTOS DE MOTIVACAO
NO TRABALHO

Variaveis N° de funcionarios %
O trabalho que realizo 26 28
Ambiente de trabalho bom 20 21
Possibilidades de crescimento profissional 12 13
Estabilidade na empresa 9 10
Reconhecimento 8 9
Relacionamento com a chefia 4 4
Divisdo correta das atividades diarias 4 4
Salario 4 4

Autonomia no trabalho 3 3




Instalacdes adequadas (banheiros, 2 2
vestiarios etc.)

Treinamento 2 2

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

A tabela 5 apresenta os principais fatores que geram mais insatisfacdo no seu
ambiente de trabalho.

TABELA 5: PRINCIPAIS MOTIVOS QUE GERAM INSATISFACAO NO

TRABALHO
Variaveis Numero de participantes %
Sobrecarga de trabalho 16 24
Falta de reconhecimento 14 21
Impossibilidade de crescimento profissional 13 20
Salério 11 17

Ambiente de trabalho ruim 4 6
Falta de treinamento 3 4
Falta de seguranca no emprego 2 3
Falta de autonomia 2 2
Tratamento desigual 2 2
Horario 1 1
Instalacdes inadequadas (banheiros, vestiarios etc.) 0
0
Relacionamento com a chefia 0
0

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

Os resultados das tabelas apontam os principais motivos que geram satisfacéo e
insatisfagdo dentro de um ambiente de trabalho. No caso de satisfagdo, o0 motivo
“trabalho que realizo” aparece em primeiro lugar com 28% das respostas. Em relacao
as insatisfacdes, a sobrecarga de trabalho € o destaque com 24%.

Nas tabelas, verifica-se que alguns motivos aparecem em ambas as tabelas, porém
em condicdes diferentes. O motivo ambiente de trabalho aparece com 21% de
satisfacdo natabela 4 e aparece natabela 5 com 6% de insatisfacdo, o que comprova
que o ambiente na instituicdo é mais satisfatério do que insatisfatério para os
pesquisados.

Aqui se percebem os pontos de vistas diferentes entre os colaboradores da mesma
empresa, porque um mesmo motivo pode ser utilizado tanto positivamente quanto
negativamente. Espera-se, portanto, que o lider saiba avaliar o posicionamento de
cada um.



Rocha (2015) afirma que sdo muitos os motivos que levam o individuo a classificar
um ambiente como satisfatorio ou ndo. Considera, também, que um motivo pode ser
classificado como satisfatorio para um e insatisfatorio para outro e que esses motivos
podem estar em um mesmo local de trabalho. A relacdo da pessoa com o ambiente
definird qual ird prevalecer.

A figura 11 apresenta a visao sobre a comunicagao entre todos na empresa:

B Excelente

H Gtimo
Bom
Regular

H Ruim

Figura 11: Visao entre os colaboradores sobre a comunicacao na empresa.
Fonte: Dados da pesquisa. 2020.

Os dados apresentados pela figura 11 demonstram que a comunicagcao na empresa
€ excelente para 31% dos colaboradores e apenas 6% responderam ser ruim.

A comunicac¢do entre os colaboradores apresentou uma boa avaliagédo, prevalecendo
os indices excelente e bom, o que indica haver um bom relacionamento entre todos.

Silva, Tavares e Franca (2020) afirmaram que um relacionamento harménico entre
os colaboradores desenvolve um ambiente satisfatorio e tudo mais flui dentro da
empresa, inclusive a comunicacao que fica mais facil e mais clara entre todos.

Além dos 32 colaboradores que responderam ao questionario a gerente geral
também respondeu a uma entrevista com 5 questdes abertas.

A gerente é formada em Direito com 37 anos de idade e 10 anos de servicos
prestados a essa instituicdo. A gerente respondeu inicialmente sobre a instituicdo
qgue foi fundada em 08 de maio de 1954. A estrutura do hospital contém 56 leitos,
sendo 40 destinados ao atendimento pelo SUS e 16 particulares.

Sobre o clima organizacional da empresa, a gerente afirmou que a direcdo do
hospital esta sempre atenta, observando se existe algum desentendimento entre os
operarios e com a gestdo hospitalar. Ela acredita que um clima organizacional
‘pesado” torna o trabalho dificil, o0 que pode gerar um baixo rendimento entre os
colaboradores e trazer maleficios para a organizacao.



Afirmou, também, que a organizacdo est4d sempre aberta para ouvir cada
colaborador e que todos tém a plena liberdade de ir até a administragdo para
exporem suas ideias e opinides, que é sempre bom ouvir os “dois lados da moeda”,
cada versédo € importante para chegar a um consenso.

A gerente também explicou que, como estratégia de motivacao aos funcionarios, a
empresa oferece uma singela lembranca ao aniversariante do més, além de cha de
bebé quando ha alguma funcionaria gestante e confraternizagdo em datas especiais.

Khoury (2020) apresentou fatos que comprovam que um bom lider melhora em muito
a produtividade de uma empresa, pois ele pode realizar agcdes que fortalecem o
vinculo entre os colaboradores. Uma instituicdo que se preocupa com O
relacionamento entre as pessoas busca formas de melhorar as relacfes entre elas.

Cabral (2015) apresentou em seu artigo intitulado “Clima Organizacional como
instrumento para satisfacdo no Trabalho” os fatores principais que possibilitam um
clima favoravel para obtencdo de um resultado satisfatorio. Corroborando os
resultados aqui obtidos, aquele estudo discutiu sobre a relevancia do Clima
Organizacional no Trabalho, reforcando a importancia da harmonia no ambiente
externo e interno e entre os colaboradores e clientes, ressaltando que o clima
motivacional esta relacionado diretamente aos membros de uma organizacao.

5- CONSIDERACOES FINAIS

Ao término do estudo, observamos que os colaboradores contentes e motivados
conseguem realizar suas atividades com éxito, contribuindo, assim, para o
crescimento das organizacdes. Por isso, faz-se necessario manter um ambiente de
trabalho saudavel, caso contrario, pode ocasionar em seus funcionarios uma
desmotivacado, prejudicando tanto o crescimento da empresa quanto ao préprio
colaborador na busca de seu crescimento profissional.

De acordo com os funcionarios da organiza¢do em questdo, as razdes pelas quais
se trabalha na empresa sdo o ambiente de trabalho, a estabilidade de emprego e a
falta de opgcdo. O que motiva os funcionarios é o trabalho que realizam e o bom
ambiente de trabalho.

As varidveis como sobrecarga de trabalho, falta de reconhecimento e a
impossibilidade de crescimento profissional foram a maior causa de insatisfacdo dos
colaboradores. E possivel notar, por meio dos resultados obtidos, que as condicbes
de trabalho como temperatura, higiene, espaco mobiliario e instalagbes sanitarias
nesse hospital sdo satisfatérias.

As guestdes que os trabalhadores responderam precisarem de mudancas sdo em
relacdo a contratacdo de funcionarios, para evitar a sobrecarga de trabalho, melhoria
na comunicacao, mais valorizacdo e reconhecimento.

Sugere-se que a empresa realize uma mudanca na determinacdo das tarefas, ja que
alguns responderam estarem sobrecarregados. Seria também importante ouvir as
opinides e sugestbes dos colaboradores, ter reconhecimento e valorizacdo do



trabalho, ser remunerado adequadamente e ter a oportunidade de crescimento
profissional dentro dessa organizacao.

A partir dos resultados da pesquisa, foi possivel atingir os propdsitos deste estudo,
evidenciando as concepcdes dos colaboradores acerca do que interfere negativa e
positivamente naquele ambiente de trabalho e do que Ihes motivam.

Sendo assim, vale enfatizar que colocar em pratica as sugestbes e observar as
discussbes aqui propostas podem influenciar positivamente na organizacédo. Dessa
forma, seriam eliminados alguns pontos negativos que estdo impactando no clima
organizacional do hospital na regido da Zona da Mata Mineira.
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ANEXOS

WunivERTIX

FACULDADE VERTICE - UNIVERTIX
SOCIEDADE EDUCACIONAL GARDINGO LTDA. —- SOEGAR
QUESTIONARIO

Pesquisa elaborada pelos académicos Fernanda Lopes Comini de Oliveira e
Graziela Paula Pascoal do curso Bacharelado em Administragdo na Faculdade Vértice
- Univértix, para o Trabalho de Concluséo de Curso, sob o titulo: Clima
Organizacional e sua importancia na produtividade das empresas: estudo de
caso em um hospital naregido da Zona da Mata Mineira apresentado ao curso de
Administracdo da Faculdade Vértice — Univértix, como requisito parcial a obtencéo do
titulo de Bacharel.

Peco a sua colaboracao por meio das respostas a este questionario. Vocé néo
sera identificado e as respostas serdo usadas unicamente para fim desta pesquisa.
Agradeco antecipadamente sua contribuigdo.

1- Qual a sua faixa etaria

()18a25anos ()36 a45anos

()26 a35anos ( )acima de 46 anos

2- Qual o seu sexo:

( ) Masculino () Feminino

3- Qual a sua renda familiar mensal?

( ) até R$ 998,00 () de R$ 1.996,00 a R$ 2.994,00
( ) de R$ 998,00 a 1.996,00 ( ) acima de R$ 2.994,00

4- Qual o seu estado civil:

( ) solteiro (a) ( ) separado (a) ( ) viavo (a)

() casado (a) () divorciado (a) ( ) outros

5- A empresa requer um procedimento rigido para execucdo das atividades
pertinentes as suas func¢des diarias?

() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opinido
6- Vocé como colaborador, se considera comprometido (a) com suas atividades
trabalhistas?

( ) Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opiniao



7- O seu trabalho Ihe proporciona um sentimento de realizagdo profissional?

() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) N&o tenho opiniao
8- A empresa é aberta a receber e reconhecer as opinides, criticas e
contribuicdes de seus colaboradores/funcionéarios?

( ) Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opini&o

9- Em sua opinido, a empresa remunera adequadamente os funcionarios?

() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opinido

10- Em relacdo ao seu desenvolvimento e crescimento profissional a empresa
Ihe oferece oportunidades?

() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opini&o

11- Vocé como parte da organizacdo se sente respeitado pelo seu
gestor/gerente/chefe?

( ) Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opinido

12- O seu chefe/gestor/gerente é receptivo as sugestdes de mudanca
organizacionais?

( ) Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) N&o tenho opinido

13- A empresa investe em treinamento/desenvolvimento para que vocé como
colaborador/funcionério tenha um aprendizado continuo?

( ) Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opiniéo

14- As condi¢cBes ambientais do seu local de trabalho séo satisfatérias?

Temperatura ------------------- () Sim( ) Nao Higiene----------- ()Sim()
N&o

Espago----------------------—---—- () Sim( ) Nao Mobiliario--------- ()Sim()
N&o

Instalacdes sanitarias--------- () Sim () Nao

15- A empresa oferece beneficio?
( ) Vale Alimentacdo ( )Assisténcia medica ( ) Plano Odontologico ( )Bolsa de
Estudos

( ) outros

16- Indique as trés principais razbes pelas quais vocé trabalha na empresa do

alvo da pesquisa.



( ) Salario () Beneficios oferecidos pela

empresa

( ) Estabilidade no emprego ( ) Relacionamento com a chefia
( ) A falta de opcao de outro emprego () Ambiente de trabalho

() Autonomia no trabalho ( ) Possibilidade de treinamento
() Reconhecimento () As chances de progresso
profissional

Outros

17- Indique os trés principais motivos que geram sentimentos de motivagao no
seu trabalho.
( ) Reconhecimento ( ) Estabilidade na empresa

( ) Possibilidades de crescimento profissional ( ) Autonomia no trabalho

() Ambiente de trabalho bom () O trabalho que realizo
() Relacionamento com a chefia () treinamento
( ) Diviséo correta das atividades diarias ( ) Instalacbes adequadas (banheiros,

vestiarios etc.)
( ) Salario ( ) Outros
18- Indique os trés principais fatores que geram mais insatisfagcdao no seu

trabalho.
( ) Falta de reconhecimento ( ) Falta de seguranca no emprego

( ) Impossibilidade de crescimento profissional ( ) Falta de autonomia

( ) Ambiente de trabalho ruim () O trabalho que realizo
( ) Relacionamento com a chefia ( ) Falta de treinamento
( ) Sobrecarga de trabalho ( ) Instalacdes inadequadas (banheiros,

vestiarios, etc.)
( ) Salario ( ) Outros:

19- Como vocé colaborador avalia a comunicagdo na empresa?

( ) Excelente ( )Otima ( )Boa ( )regular ( ) Ruim
20- Que sugestdes vocé daria para tornar a empresa que vocé trabalha um lugar

melhor para se trabalhar?




Fonte: RUFINO, E. A; OLIVEIRA, R. R, Questionario de pesquisa sobre Clima

Organizacional, 2019.

WunivERTIX

FACULDADE VERTICE — UNIVERTIX
SOCIEDADE EDUCACIONAL GARDINGO LTDA. —- SOEGAR
ENTREVISTA

Pesquisa elaborada pelos académicos Fernanda Lopes Comini de Oliveira e
Graziela Paula Pascoal do curso Bacharelado em Administracao na Faculdade Vértice
- Univértix, para o Trabalho de Conclusdo de Curso, sob o titulo: Clima
Organizacional e sua importancia na produtividade das empresas: estudo de
caso em um hospital naregido da Zona da Mata Mineira apresentado ao curso de
Administracdo da Faculdade Vértice — Univértix, como requisito parcial a obtencéo do
titulo de Bacharel.

Peco a sua colaboracao por meio das respostas a este questionario. Vocé néo
sera identificado e as respostas serdo usadas unicamente para fim desta pesquisa.
Agradeco antecipadamente sua contribuicao.

1. A empresa estd atenta ao clima organizacional entre os
funcionarios? De que forma a empresa detecta esse clima entre eles?

Sim, com certeza. N6s da direcdo do hospital estamos sempre atentos com o
clima organizacional entre os funcionarios, se existe algum desentendimento entre

eles ou em relacdo a gestao do hospital.

2. Qual estratégia a empresa utiliza para motivar seus funcionarios?

Sempre quando é aniversario de algum de nossos colaboradores oferecemos
uma singela lembrancga, como forma de gratid&do e reconhecimento de seus trabalhos.
Outro dia mesmo, oferecemos a uma de nossas funcionarias um cha de bebé, em que

a presenteamos e fizemos uma confraternizacéo entre noés.

3. A empresa oferece oportunidades para seus funcionarios exporem
suas opinides?

Sim, a empresa esta sempre aberta para ouvir cada colaborador. Todos aqui
nesse hospital ttm a plena liberdade de vir até nos da administracdo do hospital

exporem suas ideias e opinides.



4. Vocé acha que clima organizacional e fundamental dentro das
organizacdes?

Claro que sim. Com um clima organizacional “pesado” fica dificil de trabalhar
naquele local, o que pode gerar um baixo rendimento entre os colaboradores e trazer
maleficios para a organizagcdo. Portanto, aqui no hospital procuramos ao maximo
manter um bom clima organizacional pois sdo esses colaboradores motivados que

mantem a nossa instituicao funcionando.

5. Quando houver algum desentendimento entre funcionarios qual
meétodo é utilizado para amenizar esse conflito?

Noés procuramos ouvir os “dois lados da moeda”. Ouvimos cada versao que os
colaboradores nos contam e chegamos a um consenso para que ninguém venha sair

prejudicado nessa situagao.
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RESUMO

Toda organizacao, independentemente de qual ramo pertence, € composta por
pessoas. Dessa forma a gestdo de pessoas é uma area bem aceita no palco
organizacional, visto que a mentalidade que prevalece € receptiva a esse modelo.
Nas empresas, podem-se perceber diversas concepcoes, tais como, culturais,
estruturais, tecnoldgicas e clima organizacional, além de outras importantes
variaveis que predominam naquele ambiente. O presente estudo, realizado com
0s colaboradores da InstituicAo de Ensino Superior situada na Zona da Mata
Mineira, na cidade de Matipé- MG, analisou de que maneira o desenvolvimento de
pessoas com qualidade de vida no trabalho coopera para o crescimento da
empresa e qual € o vinculo entre qualidade de vida no trabalho e a referida
instituicdo. Metodologicamente, trata-se de um estudo descritivo cuja abordagem
dos dados teve como critério a analise quantitativa. A pesquisa possibilitou
observar a opinido dos colaboradores sobre desenvolvimento de carreira e
qualidade de vida no trabalho. E preciso destacar que os resultados obtidos
revelam a realidade da empresa alvo de estudo, ndo generalizando empresas de
outro porte ou ramo diferente do descrito ha pesquisa.

PALAVRAS GHAVES: Qualidade De Vida;, Recursos Humanos; Gestdo de
Pessoas; Desenvolvimento.

1 INTRODUCAO

llude-se quem supde que recursos financeiros sao o0 que os colaboradores
mais desejam para permanecer em uma organizagdo. Obviamente respeitar os
seus compromissos e pagar salarios concilidveis com a demais corporacdes é o
minimo que se aguarda, mas isso ndo sao as Unicas coisas a serem considerados,
caso Vocé queira preservar e desenvolver talentos na sua organiza¢do (GOLER,
2018).



A Glassdoor, um dos maiores sites de alistamento do mundo, desenvolveu
uma lista das dez melhores organizagcdes para se trabalhar no mundo. Entre as
ganhadoras ficaram as organizacbes Soften Sistemas e SAP , seguida pela
Creditas, CI&T, Brasil, Bayer ,DocPlanner, ThoughtWorks, Aurora e Takeda
Pharmaceuticals. Foram apresentados, como fator de andlise, clima
organizacional, oportunidades, salarios, recompensas, incentivos, cultura,
lideranca e qualidade de vida (BALEIRO,2019).

A organizacdo SAP mantém-se em primeiro lugar no Brasil com nota de 4,6.
De acordo com a dirigente da Glassdoor na América Latina, Luciana Caletti, dispor
de um trabalho que proporcione qualidade de vida tem se tornado cada vez mais
indispensavel aos brasileiros. Isso ficou claro, também, na pesquisa realizada pela
corporacdo de assessoria de Sao Francisco a Great Placeto Work, que revelou as
maiores empresas para se exercer uma atividade profissional na América Latina
em 2019 (ARBEX, 2019).

Porém, somente no final do século XX, as empresas passaram a aceitar que
as pessoas e nao apenas o dinheiro em caixa, os edificios ou equipamentos eram
os diferenciais de um empreendimento com fins lucrativos. E, nesse sentido, cada
vez mais surgem preocupacdes com a saude e a qualidade de vida no trabalho,
com as relacdes interpessoais, com estratégicas de motivacdo, desenvolvimento
e gqualidade de vida no trabalho, a fim de que o capital humano possa ser mais
bem retido e devidamente reconhecido (LIMA, 2018).

Esse contexto, confirma o quanto o desenvolvimento pessoal e 0 QVT
tornaram-se um importante programa dentro das organizagfes, visando a
estimular os colaboradores a desenvolvendo talentos, aperfeicoar capacidade e
habilidades, buscando atingir a eficacia (SILVA, 2019).

A pesquisa se justificou observando a relevancia do campo de gestao de
pessoas nas empresas e seus métodos, como o desenvolvimento pessoal e a QVT
(qualidade de vida no trabalho). O interesse por parte dos pesquisadores pelo tema
“‘Desenvolvimento de pessoas com base na qualidade de vida no trabalho” surgiu
pela vontade de pesquisar e aprofundar mais sobre Gestdo de Pessoas e
investigando como essa area pode ajudar no desenvolvimento da instituicéo.

Toda organizacao, independentemente de qual ramo de atividade pertence, é
composta de pessoas. Dessa forma, é preciso que as empresas aumentem 0s
investimentos, procurando meios eficientes de desenvolvimento pessoal e
profissional e oferecendo uma boa qualidade de vida. Assim, permitira que 0s
colaboradores cresgcam e se desenvolvam cada vez mais dentro da organizacao,
promovendo seu proprio crescimento. S0 as pessoas que proporcionam O
crescimento e desenvolvimento das empresas por meio das tarefas executadas.
Quanto mais capacitadas e eficientes elas forem, mais resultados poderdo
proporcionar, justificando a aplicacao do programa de desenvolvimento de pessoa,
com base em qualidade de vida, visando ao crescimento da organizacao (SILVA,
2019).


https://www.glassdoor.com.br/index.htm
https://www.glassdoor.com.br/index.htm
https://www.glassdoor.com.br/index.htm
http://bit.ly/2oOhiGH
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/CI-and-T-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E140265.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/CI-and-T-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E140265.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/CI-and-T-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E140265.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/DocPlanner-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E1071394.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/DocPlanner-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E1071394.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/ThoughtWorks-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E38334.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/ThoughtWorks-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E38334.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/Aurora-Brazil-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E1504047.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/Aurora-Brazil-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E1504047.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/Aurora-Brazil-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E1504047.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/Takeda-Pharmaceuticals-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E7774.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/Takeda-Pharmaceuticals-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E7774.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/Takeda-Pharmaceuticals-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E7774.htm
https://www.glassdoor.com.br/Avalia%C3%A7%C3%B5es/Takeda-Pharmaceuticals-Avalia%C3%A7%C3%B5es-E7774.htm
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Desse modo surgiu a seguinte questédo de investigacao de estudo: De que
maneira o desenvolvimento de pessoas com qualidade de vida no trabalho coopera
para o crescimento da empresa? E qual o vinculo entre desenvolver pessoas e
qualidade de vida no trabalho?

Uma possivel resposta a esse problema € que um ambiente que possui uma
boa gestéo, integrando desenvolvimento e qualidade de vida, deve proporcionar a
empresa uma maior produtividade, devido ao bom relacionamento e motivacdo da
equipe em suas tarefas. A gestéo de pessoas permite a cooperacao eficiente dos
funcionéarios, podendo, assim, aumentar as forcas da organizacdo, trazendo
beneficios, acrescendo a produtividade a satisfacdo dos empregados (TEIXEIRA,
2019).

Tem-se como objetivo geral desta pesquisa analisar a percepcdo dos
colaboradores sobre os fatores de Desenvolvimento Pessoal e Qualidade de Vida

no Trabalho em uma instituicdo de ensino superior em Matipo.

Os objetivos especificos sao: identificar a contribuicdo que o desenvolvimento
de pessoas e a Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) trazem para a organizacao;
analisar os métodos de desenvolvimento e qualidade de vida ja existentes na empresa
e apresentar a importancia desses métodos.

Este estudo pretende produzir informacdes que possam auxiliar a
organizacdo estudada, criando pressupostos teoricos e préaticos sobre o aspecto
do desenvolvimento de pessoas e qualidade de vida no trabalho com
fundamentac&o que permita a aplicacdo em demais empresas.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 GESTAO DE PESSOAS NAS ORGANIZACOES

A gestéo de pessoas € uma area bem aceita no palco organizacional, visto
gue a mentalidade que prevalece é receptiva a esse modelo. Nela podem-se
perceber diversas concepcdes, tais como, culturais, estruturais, tecnoldgicas e
clima organizacional, além de outras importantes variaveis que predominam em
uma organizacdo. E importante que a gestdo de pessoas leve em conta fatores
organizacionais para que consiga desempenhar seu verdadeiro papel de contribuir
no desenvolvimento de pessoas, mantendo seus talentos e promovendo um
espaco em que os colaboradores sejam funcionais e sintam-se bem fazendo parte
da equipe (SILVA,2018).

hY

Essa funcdo gerencial visa a cooperacdo dos individuos atuantes na
empresa para conquistar seus objetivos, tanto pessoais quanto profissionais. Em
vista disso, essa funcdo pode ser definida como conjunto de politicas praticas que



permitam a unido das expectativas advindas da organizacao e das pessoas, para
que, dessa forma, ambas possam se realizar ao mesmo tempo (SILVA,2019).

Processos Utilidades
1-Processo de Agregar Empregado para incluir novas pessoas na
organizagdo. Envolve o recrutamento e
selecao.
2-Processo de Aplicar Empregado para desenhar as tarefas que

os funcionarios realizaram na empresa, e
conduzir o seu desempenho. Envolve
desenho organizacional, analise e
descricdo de cargos, avaliacdo de

desempenho.

3- Métodos de Recompensar Utilizado para estimular os colaboradores
e satisfazer  suas necessidades.
Compreendem recompensas,
remuneracdo, beneficios e servigos
sociais

4- Método de Desenvolver Empregado para qualificar e fomentar o
desenvolvimento profissional e pessoal.
Abrangem Treinamento e

desenvolvimento das pessoas, gestao de
conhecimento e gestdo de competéncias,

aprendizagem corporativa, e
desenvolvimento de carreiras.
5-Metodo de Manter Pessoas Empregado para gerar condicoes

ambientais e psicoldgicas aceitaveis para
as atividades as pessoas. Compreendem
acultura organizacional,

Clima, disciplina, higiene, seguranca e
gualidade de vida e manutencdo de
relacoes.

6-Metodo de Monitorar Pessoas Empregado para conduzir e monitorar as
atividades das pessoas e analisar
resultados. Envolvem bancos de dados e
sistemas de informacéo gerencial.

Fonte: Adaptado de Chiavenato (2014, p.13-14)

O quadro acima apresenta seis processos sequenciais relevantes a
organizacdo do sistema, desde a inclusdo do colaborador, passando por sua

capacitacdo e chegando até o monitoramento de suas acdes e bem-estar. A



realizacdo adequada desses processos, respeitando suas exigéncias e propriedades,
garante a permanéncia do individuo no quadro de funcionarios de forma funcional e

eficaz.

2.2 DESENVOLVIMENTO E TREINAMENTO DAS PESSOAS
NAS ORGANIZACOES.

O papel de desenvolvimento e treinamento é desempenhar um papel de
preparacdo dos individuos para o exercicio satisfatério das suas atividades.
Ultimamente vislumbra-se, nesse processo, uma maneira eficiente para aplicacao
de competéncia que aumenta a produtividade e a criatividade, como também
aumenta a competividade no mercado atual (LEITE, 2013).

Para Chiavenato (2008, p.395) “Os processos de desenvolvimento de
pessoas envolvem as atividades de treinamento, desenvolvimento de pessoas e
desenvolvimento organizacional. Representam os investimentos efetuados nas
pessoas pela organizagao”.

O desenvolvimento é a experiéncia adquirida, ndo necessariamente
relacionada ao cargo atual, mas que proporciona crescimento pessoal gerando
oportunidades para o crescimento profissional. J4 o treinamento esta ligado a
qualificacdo dos individuos na execucao da tarefa por ele realizada (SILVA,2018).

O objetivo do desenvolvimento é analisar o potencial de instrucdo e a
capacidade produtiva do colaborador, de modo a maximizar sua performance
profissional e motivacional (LEITE, 2013).

O desenvolvimento pode ser compreendido como uma técnica que foca no
conhecimento das pessoas e da organizacdo, uma soma de experiéncia e
oportunidades de aprender, que a prépria empresa possibilita com projetos de
autodesenvolvimento. Ele também tem a competéncia de preparar o empregado
para crescer em certa area na organizacdo. Tem como foco a capacidade de
desenvolver competéncias (conhecimento, habilidades e atitudes) e os resultados
sdo vistos a médio e longo prazos (SILVA,2019).

Para salientar os detalhes do método de desenvolvimento, Noé (2015)
afirma que:

O desenvolvimento é semelhante ao treinamento, porém
mais focado no futuro. Ele engloba tanto treinamento quanto
educacdo formal, experiéncias de trabalho, contatos e
avaliacdo de personalidades, habilidades e talentos que
ajudam o funcionario a se prepara para o futuros empregos
e fungdes (NOE, 2015).



O treinamento é, portanto, um processo educativo de curto e médio prazo,
usado de maneira organizada, por meio do qual as pessoas adquirem
conhecimentos e competéncias em um propdsito previamente definido pela
empresa. E uma acdo de construcéo e qualificacdo de mao de obra, desenvolvida
pela prépria empresa, com vistas a suprir as necessidades da organizagao.
Transmite aos funcionarios, novos e antigos, habilidades necessarias para o
desempenho no trabalho, ajudando a ser mais eficientes, melhorando atitudes e
alcancando maior produtividade (LIBRELOTTO,2017).

2.3 AIMPORTANCIA DA MOTIVACAO E LIDERANCA NO PROCESSO DE
DESENVOLVER PESSOAS

Para Vergara (2018), a motivacdo € uma forca, uma energia que impulsiona
na direcdo de alguma coisa; € absolutamente intrinseca, isto, e esta dentro de nés,
nasce de nossas necessidades interiores. O autor ainda acrescenta que ninguém
motiva ninguém, nds € que nos motivamos, ou ndo. Aos outros, cabe a tarefa de
estimular, incentivar, provocar nossa motivagao.

Ja para Maximiano (2004), a motivacgao:

Deriva do latim motivivus, movere, que significa mover. Em
seu sentido original, a palavras indica o processo pelo qual o
comportamento humano e incentivado, estimulado ou
energizado por algum tipo de motivo ou razao. Motivo, motor
e emocdo sdo outras palavras que tem a mesma raiz. O
comportamento humano sempre € motivado. Sempre ha um
motor funcionando, que movimenta 0 comportamento
humano (MAXIMIANO, 2004 p.268).

Esse motor pode ser visto como os fatores motivacionais de cada individuo,
que estdo sob o controle dele proprio. Cada um tem a tendéncia a desenvolver
certas forcas motivacionais como produto do ambiente em que vive, afetando a
maneira pela qual percebe seu trabalho e encara sua vida. Assim, observa-se a
importancia de cada gestor conhecer e compreender as necessidades de cada
empregado, levando em consideragdo as forcas motivacionais de cada um
(RIBEIRO, 2015).

Dentre algumas teorias motivacionais, a mais importante é a teoria das
necessidades humanas, de Abraham H. Maslow, que foi desenvolvida na década
de 50 do século passado e tem como eixo a questao das necessidades humanas.
Para o tedrico, essas necessidades estdo organizadas hierarquicamente e a busca

por satisfazé-las € o que nos motiva a tomar algumas direcdes (VERGARA, 2018).
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Figura 1 —Piramides das Necessidades Humanas, uma idea de Abraham
Maslow.
Fonte: adaptado de Maximiano, 2004, p. 271.

Conforme a figura 1, as necessidades humanas estdo organizadas em
niveis de importancia e de influéncias que séo:

. Necessidades Fisiolégicas: estdo na base da piramide,
relacionam-se a necessidades que nascem com individuos, com
alimentacao, sede, sono e sexo. A pessoa busca satisfazé-las
antes de se preocupar com as outras.

. Necessidades de Seguranca: relacionadas a necessidade
de estabilidade e protecao ou privacéo e fuga do perigo.

. Necessidades Sociais: estdo relacionadas a necessidade
de aceitacao, afeto, troca de amizade.

. Necessidades de Estima: estdo relacionadas a sentimento
de autoconfianca, aprovacao social e de respeito e status.

. Necessidade de Auto Realizacdo: esta no topo da
piramide, relacionada ao desenvolvimento continuo e realizacao
do proprio potencial (SILVA, 2016)

Apesar da popularidade de sua teoria, outros diversos estudos realizados
apos sua divulgacdo demonstraram que nao ha clara evidéncia de que as
necessidades possam ser classificadas em apenas cinco categorias ou mesmo
gue possam estar em uma rigida hierarquia especial (GELFUSO,2018).

As pessoas nao vao mais para o seu trabalho apenas para exercer
uma funcdo, elas estdo naquele lugar para crescer como pessoas e como
profissionais. Elas querem dar opinides e ajudar ndo sé no seu crescimento, mas
sim no da organizagdo em geral, pois é la que elas poderdo se auto realizar,
poderdo ter melhores condi¢cdes de vida. Por isso o papel do lider é essencial
(AMARAL,2019).



“Lideranca e o uso da influéncia ndo coercitiva para dirigir as atividades dos
membros de um grupo e leva-los a realizagcdo de seus proprios objetivos”
(Maximiano 2004 p. 289),

A pessoa que desempenha o papel de lider influencia o
comportamento de um ou mais liderados, e esta intimamente ligada ou processo
de motivacdo, em uma situacdo mutua de dependéncia entre lider e liderado
(SILVA, 2016).

Ja Maximiano define lideranga como:

[...] uma relagéo de influéncia. Nessa relagdo, a figura do
lider e dominante, como se a liderancga fosse uma virtude ou
competéncia que da a algumas pessoas a capacidade de
influenciar outras. No entanto, a lideranca € mais que
somente uma competéncia que, supostamente, algumas
pessoas tém e outras naol...] (MAXIMIANO, 2004 p 289).

A lideranca € muito discutida e apresenta varias concepcdes. Para muitos
autores, ela é a capacidade que alguns individuos tém em influenciar outros a
realizarem tarefas. Para outros, ndo basta apenas persuadir aquele grupo a
realizarem aquilo que pretendem, mas leva-los a fazerem de forma espontéanea,
ou seja, elas conservam o denominador comum de que a lideranca esteja ligada a
um fendmeno grupal, isto €, envolve duas ou mais pessoas. E fica evidente tratar-
se de um processo de influéncia exercido de forma intencional por parte dos lideres
sobre seus seguidores (AMARAL, 2019).

2.4 ASPECTOS DA QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

Apesar de ndo existir um consenso sobre quando apareceu a definicdo de
Qualidade de Vida no Trabalho, considera-se que seu surgimento se deu em 1950
com os estudos de Eric Trist e outros pesquisadores do instituto Tavistock, em
Londres.

Desde a implantacdo da Administracdo Cientifica de Taylor, no final do
século 19, esse tema vem sendo estudado (FERREIRA, 2017).

O movimento pelo QVT surgiu visando a possibilitar o equilibro entre os
individuos e as empresas, considerando tanto as exigéncias e necessidades da
tecnologia quanto as do trabalhador. Porém, ganhou forcas mesmo na década de
1960, quando surgiu a teoria contingencial, cujo preceito basico e de que néo existe
um modelo Unico gestédo e de estrutura organizacional. Naquela década também
houve uma maior preocupa¢do com os impactos do emprego na saude e no bem-
estar dos colaboradores (FERREIRA, 2017).



A gqualidade de vida no trabalho pode ser conceituada como conjunto das
atitudes de uma empresa que compreende a implantacdo de melhorias e
inovacbes gerenciais e tecnoldgicas no ambiente de trabalho. A concepc¢éo da
qualidade de vida no trabalho ocorre a partir do instante em que se olha a empresa
e 0s colaboradores como um todo, pois a qualidade de vida é um estado de bem-
estar fisico, mental e social e ndo somente a auséncia de doencas. As pessoas
que se consideram felizes atribuem sua felicidade ao sucesso em quatro areas
social, afetiva, saude e profissional (GOMES,2019).

Percebe-se que o termo qualidade de vida é muito abrangente pois possui
aspectos tanto objetivos quanto subjetivos. Ele pode ser associado a uma melhoria
no padrdo de vida, ou a uma sensacao de bem-estar, realizacao pessoal, qualidade
do relacionamento, educacédo, estilo de vida, saude e lazer, ou seja, abrange
aspectos sociais, psicologicos, fisicos e econémicos (TEIXEIRA, 2019)

De acordo com Gramms e Lotz (2017, p.27):

Qualidade de vida no trabalho (QVT) é um termo que tem
sido utilizado para expressar a ampla experiéncia que a
pessoa vivencia em relagéo ao trabalho. Contudo, sabemos
gue um Unico conceito ou uma soO definicdo podem nédo
exprimir a subjetividade contida no significado de QVT, que,
além de contemplar os aspectos inerentes a organizacao, é
indissociavel dos fatores que compdem a qualidade de vida
como um todo. (GRAMMS e LOTZ, 2017, p.27).

O conceito de QVT é amplo, mas passa por alguns motivos comuns como
satisfacdo no ambiente de trabalho e niveis produtividade. Est4 diretamente
relacionado a funcao do trabalhador no sistema produtivo, a sua saude e ao bem-
estar. Também envolve a legislacdo trabalhista, as necessidades, as aspiracdes
humanas, a humanizacdo do trabalho e a responsabilidade social e da empresa
(NASCIMENTO, 2019).

E, ainda, depende do préprio individuo, da sua autoestima, de seu
engajamento profissional, politico e social, seja na organizacdo ou fora dela.
Envolve, também, aspectos de ergonomia no trabalho, higiene e condicbes
ambientais de trabalho e seguranca do trabalho (ALMEIDA, 2019).

Diversos autores se dedicaram a estudar sobre o QVT, trazendo defini¢coes e
contribuicbes sobre o tema, criando indicadores que mostram os fatores que
influenciam na qualidade de vida no trabalho e auxiliam a compreensédo sobre o
assunto (TEIXEIRA, 2019).

Dentre eles podemos citar: Emery e Trist (1950); Walton (1973); Hackman e
Oldham (1975); Westley (1979); Davis e Werther (1983) e Huse e Cummings (1985).



Cada modelo apresenta aspectos que buscam determinar fatores que possam ser

identificados e usados para a avaliacdo de QVT nas organizacdes (NASCIMENTO,

2019).

Para Walton (1973), existem oito critérios que afetam de maneira mais

significativa o trabalhador na situagéo de trabalho, descritas das seguintes formas.

1-CondigGes de seguranca e saude n
trabalho.

Envolve o0 estabelecimento de horarios
razoaveis, condi¢cbes fisicas adequadas de
trabalho, reducdo dos riscos de doencas e
danos fisicos no trabalho.

2- Compensacao justa e adequada.

Relacdo entre salarios e esforgos fisicos e
mental, com as experiéncias e responsabilidade
de cargos, e relacéo entre os diversos niveis de
compensagdo na empresa considerando o
mercado de trabalho.

3-Oportunidades de uso e
imediato desenvolvimento.

Nivel de autonomia no trabalho.

4-Chances de crescimento continuo e

seguranca de emprego.

Possibilidade de carreira para o funcionério.
Investimento em educagdo por parte da
empresa para o funcionario. Garantia de
estabilidade no emprego para o funcionério.

5-Integracéo social na empresa.

Igualdade de oportunidade para o funciondrio.
Bom relacionamento entre os funcionarios.
Senso de equipe.

6-Constitucionalismo.

Cumprimento dos direitos trabalhistas pela
empresa. Privacidade no trabalho garantido pela
empresa. Liberdade de expressdo do
funcionério.

7- Trabalho e espaco total de vida.

Garantia por parte da empresa de equilibrio
entre trabalho e compromissos pessoais do
funcionério.

8-Relevancia social da vida no trabalho.

Servigos de Responsabilidade Social prestados
pela empresa na comunidade. Qualidade na
prestacdo de servicos da empresa. Qualidade
no atendimento dos empregados.

Fonte Ferreira, Patricia Itala 2017 p.141.



Esse quadro mostra a ideia de Walton em que a QVT € representado na
humanizagéo do trabalho e na responsabilidade social, envolvendo o atendimento
das necessidades e aspiracdes do individuo pela reestruturacdo do desenho de
cargos e novas formas de organizar o trabalho, aliada a formacéao de equipes de
trabalho, com um poder de autonomia e melhoria do ambiente organizacional
(SIQUEIRA, 2017).

Para Hackman e Oldham, a qualidade de vida no trabalho € percebida por
um trabalhador quando trés aspectos estdo presentes: a percepcdo da
significancia do trabalho — criada a partir de trés dimensdes, a variedade de
habilidades que o colaborador tem, a identificacdo com a tarefa a ser
desempenhada, e o significado dessa tarefa ao colaborador— ; a compreenséao da
responsabilidade pelos resultados, — criada a partir de uma dimenséo a autonomia
do empregado em executar a tarefa — e, por fim, o conhecimento dos reais
resultados do trabalho — estabelecido por meio de canais informagbes como o
Feedback (TEIXEIRA,2019).

Ja Westley (1979) acredita que a qualidade de vida no trabalho pode ser
estudada por meio de quatro indicadores: o econémico, o politico, o psicologico e
0 socioldgico, que sdo causas de injustica e insegurancas e alienacéo. Para tentar
resolver estes quatros problemas fundamentais e melhorar o QVT, Westley propds
a execucao de acbes cooperativas com a participacdo dos trabalhadores nas
decisfes e na divisdo dos lucros, adocdo de um trabalho auto supervisionado e a
aplicacédo de principios sociotécnicos (FERREIRA, 2017).

Todavia para Werther e Davis (1983), a QVT esta baseada em um projeto
de cargos que considera fatores ambientais, organizacionais e comportamentais.
Os fatores ambientais representam a expectativa social e as habilidades e
disponibilidades de empregados, ou seja, o cargo ndo devera ser tdo complexo
que o empregado ndo consiga trabalhar e nem tdo simples gerando desconforto
quando a mao de obra for mais instruida. J4 o fator organizacional considera a
adocdo de métodos e processos para minimizar o tempo e o esfor¢co do
trabalhador. O fator comportamental considera a liberdade do individuo para
assumir responsabilidades pelo trabalho, como fator a favorecer a motivacéo
(FERREIRA, 2017).

Diante da necessidade de manter o trabalhador no quadro de pessoal da
empresa, sendo este o pilar capaz de fazer com que a organizacdo se mantenha
competitiva no mercado, surgem novos planejamentos e implementacdes, sendo
umas das formas a adocdo de um Programa de Qualidade de Vida no Trabalho

(PQVT), com agdes que melhorem as condigbes de vida e de saude, pois impactam



de forma direta e indireta na produtividade e, consequentemente, nos resultados da
organizacdo (NASCIMENTO, 2019).

No Brasil, a realizacdo de PQVT ainda mantém pouca ligacdo com a
estratégia de competitividade da organizacéo. E comum ver a implementac&o de
PQVT voltada para lazer, salde e seguranca, com extensdes para atendimentos
clinicos e psicolégicos, educacdo para saude e produtividade, diminuicdo de
acidentes e faltas no trabalho. Nesse rol de ofertas, ha também aspectos de
preservacdo do ambiente, tais como os Programas de Prevencdo de Riscos
Ambiental (PPRA), normatizados pela Secretaria de seguranca e Saude do
Trabalho e do Ministério do Trabalho e a (CIPA) Comissao Interna de Prevencéo
de Acidentes (FERREIRA, 2017).

Alguns programas de QVT s&o adotados por exigéncias legais, tais como o
Programa de Controle Medico de Saude Ocupacional (PCMSO), previsto pela
Norma Regulamentadora NR-7, do Ministério do Trabalho, que determina que
todos os empregadores ou instituicdes que admitam trabalhadores regidos pela
CLT elaborem e implementem tal programa, com o objetivo de promocédo e
preservacao da saude dos trabalhadores, bem como a prevencéo e diagndsticos
precoce de doencas relacionadas as funcdes desempenhadas (MINISTERIO DA
ECONOMIA,2019). Mas, de acordo com as ferramentas
utilizadas no PQVT, a empresa pode atuar seguindo trés focos principais: 0s
sistemas de qualidade estabelecidas por normas de qualidade total; o potencial
humano, que tem foco a capacitacdo, motivacdo e desenvolvimento dos
trabalhadores e o foco na saldde e seguranca, que tem énfase nas condicfes do
ambiente de trabalho e na extincdo ou minimizacdo de riscos ocupacionais
(FERREIRA,2017).

3 METODOLOGIA

Metodologia € uma palavra derivada de “método”, do Latim “methodus” cujo
significado é “caminho ou a via para a realizagao de algo”. Método € o processo
para se atingir um determinado fim ou para se chegar ao conhecimento. Por sua
vez a pesquisa cientifica é entendida como um procedimento de fabricacdo do
conhecimento, com principio cientifico e educativo, sendo parte integrante de todo
processo reconstrutivo de conhecimento. Pesquisar cientificamente significa
realizar essa busca de conhecimentos, apoiando-se em procedimentos capazes
de dar confiabilidade aos resultados (PRODANOV, 2013).

Minayo (2011, p. 17), considera a pesquisa como:

[...] atividade béasica da Ciéncia na sua indagacdo e construcdo da
realidade. E a pesquisa que alimenta a atividade de ensino e a atualiza
frente a realidade do mundo. Portanto, embora seja uma pratica tedrica,
a pesquisa vincula pensamento e acdo. (MINAYO, 2011, p.17).



O presente trabalho tem como objetivo mostrar o quanto a qualidade de vida
no trabalho e o desenvolvimento de pessoas vém se tornando pecas-chave para
0 crescimento e aperfeicoamento das organizacoes. Para tal serdo usados teses,
artigos e pesquisas cientificas, além de livros e periddicos, para comprovagédo da
proposta de que, mesmo com tecnologias de ponta, 0 bem maior das organizagoes
ainda é o capital humano.

O presente trabalho trata-se de uma pesquisa de natureza basica,
exploratdria e descritiva, com objetivo gerar novos conhecimentos que possuem
verdades e interesses universais, Uteis para o0 avanco da ciéncia, mas sem
aplicacédo prética prevista (RODRIGUES,2015).

Para Rodrigues, o objetivo da pesquisa exploratéria e:

Explorar ou examinar um problema para proporcionar
conhecimento e compreensao mais abrangente sobre ele.
Séo ideias e informacdes em relacdo ao problema que a
empresa esteja enfrentando (ROFRIGUES, 2015 p. 91).

Ja a vertente descritiva busca retratar o cenério de negocio no qual a
empresa opera. Trata-se de um segmento especifico e um publico-alvo definido,
focando na compreensdo dos elementos deste ambiente, sem interferir
diretamente nos processos de escolha dos consumidores.

A técnica empregada foi estudo de caso, para Gil (2014) o estudo de caso
“consiste no estudo aprofundado e exaustivo de um mais objeto, de maneira que
permita seu amplo e detalhado conhecimento”.

A abordagem dos dados teve como critério a analise quantitativa. A
pesquisa gquantitativa determina que tudo pode ser quantificavel, opinides e
informacdes podem ser transformadas em nameros para classificagdo e andlise.
Ja a pesquisa qualitativa considera que ha uma relacédo dinamica entre o mundo
real e o sujeito, isto €, um vinculo indissociavel entre o mundo objetivo e a
subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em numeros. A interpretacdo
dos fendmenos e a atribuicéo de significados sdo basicas no processo de pesquisa
qualitativa (PRODANOV, 2013).

A amostra do estudo foi constituida pelos colaboradores da instituicdo de
Ensino Superior Univétix. A Univértix € o nome fantasia da Unido da Faculdade
Vértice, uma instituicdo de Ensino Superior mantida pela Sociedade Educacional
Gardingo Ltda. (SOEGAR), constituida no dia 27 do més de julho de 2000.
Atualmente consta com cursos de graduacgdo, pos-graduacao e cursos técnicos
(UNIVERTIX,2020).
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A Univértix é uma instituicdo aberta as comunidades circunvizinhas, as
quais presta servico por meio de parcerias e participacdes com entidades publicas
ou privadas, na busca de solu¢des para os problemas sociais da regido. Os cursos
em funcionamento, em permanente processo de aperfeicoamento de sua estrutura
curricular, ttm o objetivo de formar o profissional qualificado para o exercicio da
profissdo, comprometido com a cidadania, solidariedade, justica social e o



desenvolvimento sustentavel, além de possuir competéncias e habilidades para
realizar um trabalho interdisciplinar (UNIVERTIX, 2020).

Esta instituicdo de ensino superior se localiza na cidade de Matip6-MG,
municipio da regido da Zona da Mata de Minas Gerais, com uma populacdo
estimada de 18.908 (dezoito mil novecentos e oito pessoas), o PIB per capita anual
é de R$ 12.741,58 e a economia gira em torno da compra e venda de café
(IBGE,2017).

O universo da pesquisa é composto por 60 colaboradores da Univertix
centro sendo respondido pelos professores. O célculo amostral levou em
consideracdo a margem de erro de 5% e grau de confianca de 90%, obteve-se
entdo a amostra de 50 respondentes.

De acordo com férmula a seguir:

n= N.Z2.p(1-p) / Z2.p.(1-p)+e2.(N-

1) Onde:

n — Amostra calculada

N — Populacao

Z — Variavel normal, padronizada associada ao nivel de
confianca

p — Verdadeira probabilidade do evento

e — Erro amostral

A pesquisa foi realizada por meio da aplicagdo de um questionério
estruturado aos colaboradores, contendo 20 questdes entre fechadas e abertas. O
método serviu para composicdo de estimativas para futuros diagnésticos dos
desenvolvimentos de pessoas e qualidade de vida no trabalho.

A pesquisa aconteceu decorrer do més de setembro de 2020 e os
dados coletados foram tabulados no Microsoft Excel 2010 e apresentados
estatisticamente em forma de graficos e tabela. Os sujeitos foram informados dos
objetivos do estudo e a participacdo concretizada mediante participacao voluntaria
por meio das respostas ao questionario e assinatura do Termo de Consentimento
Livre Esclarecido (TCLE).

3.1 LIMITACAO DA PESQUISA

A principio a pesquisa seria realizada com a populacdo de sessenta
colaboradores da instituicdo de Ensino Superior de Matipd. Entretanto, vinte e trés
colaboradores nao quiseram responder ao questionario, assim a pesquisa limitou-se

a trinta e sete respondentes.



4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo, apresentam-se e discutem-se os dados coletados com a
aplicacao dos questionarios cujos objetivos foram responder as questdes- problema
deste e estudo. Inicialmente, a pesquisa seria realizada com sessenta colaboradores,
porém vinte e trés colaboradores ndo se disponibilizaram a responder. Assim, a
pesquisa foi realizada com trinta e sete colaboradores.

Segue a andlise da pesquisa de campo realizada com os funcionarios da
Instituicdo de Ensino Superior, referente ao questionario aplicado na cidade de
Matipé. A tabela 1 representa as caracteristicas sécio demograficas da populagéo
investigada, como sexo, idade, e grau de escolaridade e tempo de servico.

Tabela 1: Caracteristica s6cio demogréficas da populacéo investigada



Fonte: Dados da Pesquisa, Matip6, 2020

Caracteristicas N=37 %
Género
Masculino 23 62
Feminino 14 38
Faixa etaria
Até 20 anos 0 0
21 e 25 anos 1 3
26 a 35 anos 10 27
36 a 45 anos 15 40
45 a 55 anos 8 22
Acima de 55 anos 3 8
Grau de escolaridade
Ensino fundamental 0 0
incompleto
Ensino fundamental completo 0 0
Ensino médio incompleto 0 0
Ensino médio completo 0 0
Ensino superior incompleto 0 0
Ensino superior Graduacao 06 16
Ensino superior Pos- 31 84
Graduacéao e Doutorado
Tempo de servigco na empresa
Até 1 ano 06 17
Entre 2 e 5 anos 12 33
Entre 6 e 9 anos 14 38
Acima de 10 anos 05 12

Os dados observados, na tabela referente ao sexo, estdo em concordancia com
a pesquisa realizada pelo INEP/MEC (Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira/Mistério da Educacéo) que afirma que as mulheres ja
preenchem a maioria do corpo discente das faculdades e universidades. Todavia, na
guestao docente, elas ainda sdo a minoria, conforme a analise do Instituto Nacional

de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep/MEC). Dados do Censo



da Educacéo Superior comprovam que, do total de professores universitarios nas
instituicées de Ensino Superior, 56,1% sao homens e 43,9% mulheres (MEC,2006).

Como a faculdade em questdo foi fundada em 2008, os colaboradores tém
pouco tempo de trabalho na instituicdo. Isso explica por que quase (38%) dos
servidores tém até 9 anos de trabalho. Outro fato que chama atencao no perfil desses
respondentes € o percentual deles que j& possui alguma qualificacdo além da
graduacéo (84%), o que estarelacionado aos métodos de desenvolvimento de carreira
e QVT.

Foi perguntado aos colaboradores se a organizacdo pratica algum método de
desenvolvimento e QVT, suas respostas estado representadas na figura a seguir.

M Sim os dois

- Sim, mas apenas o desenvolvimento

De carreira.

m Sim, mas apenas a qualidade de
Vida no trabalho

N&o, nenhum dos dois

Figura 2: Treinamento e desenvolvimento de carreira e QVT.
Fonte: Dados da pesquisa, Matip6, 2020.

Nota-se que a maioria dos colaboradores receberam algum tipo treinamento,
guando ingressaram na instituicdo, iSSO mostra 0 quanto e importante para a
instituicao.

A evidéncia constatada estd de acordo Chiavenato (2008) que afirma que o
processo de desenvolvimento de pessoas envolve as atividades de treinamento,

desenvolvimento pessoal e organizacional. Representam os investimentos efetuados
nas pessoas pela organizacao.

Os empregados responderam sim a esse questionamento sobre
desenvolvimento, treinamento e QVT. Também indicaram qual tipo de treinamento
pelo qual passaram quando foram contratados, conforme indica a figura 3.



M Leitura (informagdo do instrutor,
com material de leitura

B Instrugdo Programada

Computadorizada (realizada em
casa)

M Treinamentos em classe (fora do
local de trabalho)

e-learning (internet)

M Aula teste

Figura 3 -Treinamento e desenvolvimento  de carreira.

Fonte: Dados da pesquisa, Matipo, 2020.

A figura 3 estd em conformidade com o que afirma Chiavenato (2016, p. 41-
42) que “treinamento envolve a transmissao de conhecimento especifico relativo,
atitudes diante de aspectos da organizacdo, da tarefa e do ambiente, e
desenvolvimento de habilidade. Qualquer atividade, complexa ou simples envolve
necessariamente esses trés aspectos”

A tabela 2 aborda se houve algum tipo de atualizacdo de treinamento
depois que os colaboradores foram contratados se esse treinamento contribuiu em
algo. Essa pergunta tinha como objetivo identificar atualizagdo na area ou algum
outro tipo de treinamento para os empregados executarem certa funcao.

Tabela 2— Caracteristicas sobre Treinamento e Desenvolvimento

Caracteristicas N=37 %

Depois de contratado, houve atualizag&o ou
treinamento na area que trabalha

Sempre 12 32
Quase sempre 19 52
Raramente 04 10
Nunca 01 3

N&o se aplica 01 3



Depois do treinamento, houve
facilidade para exercer as atividades

Sim, treinamento contribuiu muito 27 73
Um pouco, poderia ter sido melhor 09 24
Nao, foi indiferente 01 3

Sobre o processo de treinamento e
desenvolvimento

Adequado 24 64
Muito adequado 06 16
Inadequado 01 3
Muito inadequado 01 3
Nem adequado e nem inadequado 04 11
N&o existe 01 3

Qual o nivel de satisfacdo em relacdo ao
treinamento e desenvolvimento

04
Muito satisfeito 29 10
02 &
Satisfeito
Insatisfeito 0
Muito insatisfeito 02

N&o se aplica

Fonte: Dados da pesquisa, Matip6, 2020.

A evidéncia constatada esta em concordancia com a afirmacéo de Marques
(2016) sobre treinamento, segundo a qual essa pratica tem o intuito de aperfeicoar
o desempenho do empregado em seu cargo. Além de ser aplicado em curto prazo,
o treinamento tem como foco a atividade realizada em cada cargo, buscando com
resultados o aperfeicoamento e a melhoria de desempenho de cada empregado

A evidéncia constada esta de acordo com a abordagem de Maximiano
(2014). Segundo o autor, o treinamento tem a capacidade de contribuir para o
aperfeicoamento das técnicas e ferramentas, esta direcionado ao trabalho e
consegue alcancar resultados organizacionais de maneira rapida e objetiva.

Mas as evidéncias também mostram que a organizagéo precisa melhoram
mais seus métodos de treinamento.

Quando observado se ha facilidades depois do treinamento para exercer
atividades do dia a dia, foi constatado que essa evidéncia estd em conformidade
com Freire (2014) que afirma que para se aplicar treinamento devem-se observar
varias situagdes envolvidas, entre elas o ambiente externo e interno. Por isso, é



importante observar tudo que esta ao seu redor e fazer a escolha do treinamento
certo, para as pessoas certas.

Com essas perguntas que se completaram, percebe-se que o treinamento
€ importantissimo para a empresa, pois, quando o empregado cresce a empresa
de desenvolve junto.

Outro questionamento feito aos colaboradores foi sobre a qualidade de vida
dos colaboradores na instituicao.

Tabela 3 — Caracteristicas sobre Qualidade de vida no trabalho

Caracteristicas N 37 %
Disponibilidade dos
equipamentos para o
servico
Sempre 24
Quase sempre 13 65
Raramente 0
Nunca 0 35
N&o se aplica 0 0
0
0
Ha integracdo social na
empresa
Sempre 34 91
Quase sempre 3 8
Raramente 0 0
Nunca 0 0
N&o se aplica 0 0
A flexibilidade dos horéarios
Sempre 15 40
Quase sempre 17 46
Raramente 3 8
Nunca 0 0
N&o se aplica 2 6

A empresa e um bom lugar para
se trabalhar



Excelente 31 84

Bom 6 16
Regular 0 0
Péssimo 0 0
N&o se aplica 0 0

Fonte: dados da pesquisa, Matipd, 2020.

A tabela apresentou os dados em relacdo a qualidade de vida dos
colaboradores na instituicdo. Os dados avaliados, de acordo com a teoria de
Walton (1973), afetam a qualidade de vida no trabalho e devem ser observados
em qualquer organizacao que procura ter um bom método de qualidade de vida no
trabalho.

Walton defende que a QVT é representada na humanizacéo do trabalho e
na responsabilidade social, envolvendo o atendimento das necessidades e
aspiracdes do individuo pela reestruturacdo do desenho de cargos e novas formas
de organizar o trabalho. Alia-se, também a essa concepc¢ao, a formacao de equipes
de trabalho com um poder de autonomia para melhoria do ambiente organizacional
(SIQUEIRA, 2017).

O resultado positivo demonstra que os participantes estdo satisfeitos com
as condicdes de trabalho ofertadas pela empresa, como carga horaria e
equipamentos disponibilizados para execucao do servico.

Foi também questionado aos participantes da pesquisa se 0 progresso
profissional na empresa ocorre com base na meritocracia?

B Sempre

W Quase sempre
Nunca

W Raramente

Ml N3do se aplica

Figura 4 - Progresso profissional com base na meritocracia.
Fonte: Dados da pesquisa, Matip6, 2020.



O progresso profissional das pessoas ha empresa que ocorre com base na
meritocracia é um fator que proporciona um bom clima organizacional, aliado ao
desenvolvimento de carreira e qualidade de vida no trabalho.

Quando questionado aos colaboradores se as condicdes fisicas de trabalho
na empresa sao satisfatorias (ruidos, temperatura, higiene, mobiliario etc.), 100%
responderam que sim. Esse dado esta de acordo com a teoria de Walton (1973)
para uma boa qualidade de vida e desenvolvimento pessoal.

Walton (1973) defende que a insatisfacdo com a vida no trabalho € um
problema que afeta a maioria dos colaboradores, independentemente de sua
ocupacdo. Essa insatisfagdo é prejudicial tanto para o colaborador quanto para a
organizacdo. E importante que a organizacdo saiba identificar as causas
responsaveis que afetam a qualidade de vida no trabalho.

Foi também questionado sobre as condicbes de desenvolvimento de
carreira e crescimento profissional.

Tabela 4- Caracteristicas de desenvolvimento e crescimento de carreira.

Caracteristicas N37 %

A possibilidade de crescimento de
carreira na empresa

Sim 25 68
N3o 05 13
N&o se aplica 07 19

Existe um relacionamento de

cooperacao entre 0s

Departamentos
Sempre 22 60
Quase sempre 14 37
Raramente 01 3
Nunca

Fonte: Dados da pesquisa, Matipo, 2020.

Como o observado, na tabela 4, os dados estdo de acordo com a teoria de
Lippitt (1978) segundo a qual o desenvolvimento pessoal e o0 crescimento
profissional sdo necessarios para o individuo ter a oportunidade de satisfazer suas
necessidades pessoais, sendo essenciais para a QVT. O relacionamento
interpessoal com o0s colegas de trabalho contém afirmativas associadas a
qualidade das relacdes entre os empregados no ambiente de trabalho. Esse fator



direciona a qualidade no ambiente laboral, referindo-se a pessoas com que 0
trabalhador se envolve na execucéo de suas tarefas.

Quando perguntados sobre as trés razfes pelas quais vocé trabalha na
empresa, constatou-se que ambiente de trabalho, autonomia no trabalho e salario
foram as principais razdes pelas quais os colaboradores trabalham na instituicao.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Na recente pesquisa notamos que, para o desenvolvimento e o progresso de
uma organizacao, é preciso o engajamento de seus colaboradores. Uma empresa
consegue evoluir a partir do momento em que ela consegue obter o melhor de seus
funcionarios. Para que isso aconteca, € necessario um setor de recursos humanos
atuante que contrate pessoas boas, treine-as e motive-as a oferecerem o seu talento

a empresa.

As empresas precisam desenvolver e reter seus talentos. Para que isso
aconteca, € necessario um planejamento com o intuito de desenvolver a qualidade
de vida no trabalho, criando, assim, uma equipe solida.

E fato que empresas que conseguem trabalhar esses dois objetivos
apresentam numeros positivos, crescendo financeiramente, fortalecendo sua
marca, entre outros pontos.

Goler (2018) afirma que se ilude quem supde que recursos financeiros séo
0s Unicos objetivos dos colaboradores. As pessoas querem reconhecimento, nao
apenas dinheiro. Quando se trabalha qualidade de vida no trabalho dos
colaboradores, eles se sentem melhor, trabalham de forma mais prazerosa, mais
eficiente e eficaz, gerando um nivel de produtividade melhor.

Quando um funcionario se sente importante, comeca entdo a dar o melhor
de si, esforcando-se, buscando novas formas de atrair mais clientes, vendendo
melhor, procurando formas de se aprimorar de se desenvolver. Dessa forma,
gerando o que chamamos de intraempreendedorismo que é quando o colaborador
age como se aguele negocio fosse dele também e, com isso, busca sempre o
melhor para a entidade.

Todo colaborador tem o interesse em crescer profissionalmente e esta, a
todo momento, na busca por uma oportunidade para evoluir. Essa evolucao so é
possivel mediante a treinamentos. Um ponto negativo que foi percebido € que a
empresa em questdo ndo adapta seus treinamentos para que o funcionario
continue obtendo crescimento profissional dentro da organizacdo. Em nossa
opinido, isso € um fator importante a ser observado e causa certa insatisfacdo ao
colaborador, pois ele espera uma evolucao dentro da organizagdo. Quando isso



ndo acontece, h4 um certo desanimo e ele comeca a apresentar indicios de um
trabalho abaixo do esperado, gerando desgastes entre ele e a empresa.

O desenvolvimento de carreira com foco no QVT é um tema que nao se
escota com esta pesquisa, outros trabalhos devem ser feitos para futuros estudos.
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FACULDADE VERTICE - UNIVERTIX
SOCIEDADE EDUCACIONAL GARDINGO LTDA. - SOEGAR

QUESTIONARIO

Pesquisa elaborada pelos académicos Breno Pracas Gomes e Cintia
Aparecida Nepumucena Abreu do curso Bacharelado em Administragéo da Faculdade
Vértice - Univértix, para o Trabalho de Conclusdo de Curso, sob o titulo:

Desenvolvimento de pessoas com foco na Qualidade de Vida no trabalho:
estudo de caso realizado em uma Instituicdo de Ensino em Matipd. apresentado ao
curso de Administracao da Faculdade Vértice — Univeértix, como requisito parcial a
obtencao do titulo de Bacharel.

Peco a sua colaboragéo por meio das respostas a este questionario. Vocé nao
sera identificado e as respostas serdo usadas unicamente para fim desta pesquisa.
Agradeco antecipadamente sua contribuicao.

1 Qual o Sexo?



( ) Feminino () Masculino

2-Qual faixa etéria?

() Até 20 anos () Entre 21 e 25 anos () Entre 26 e 35
anos
() Entre36ed5anos () Entre45 ab55anos () Acimade 55 Anos

3-Grau de Escolaridade?
( ) Ensino Fundamental Incompleto
( ) Ensino Fundamental e Médio Completo
( ) Ensino Médio Incompleto
( ) Ensino Superior Graduacéo

( ) Ensino Superior P6s-Graduacao e Dourado

4- Cargo que ocupa ha instituicdo?

5-Tempo de trabalho na empresa?

() Atélano () DeZ2ab5anos () De6a9anos () Acimade
10 anos

6-Organizacao pratica algum tipo de desenvolvimento de carreira e métodos de
qualidade de vida no trabalho? (O desenvolvimento de carreira consiste em um
conjunto de metas e etapas para alcancar um determinado objetivo a longo prazo,
serve como um direcionamento para 0 seu crescimento profissional. Ja a qualidade
de vida no trabalho pode ser conceituada como conjunto das acdes de uma empresa
que envolve a implantacdo de melhorias e inova¢gdes gerenciais e tecnolégicas no
ambiente de trabalho)

() Sim os dois.
( ) Sim o desenvolvimento.
( ) Sim a qualidade de vida no trabalho

( ) N&o pratica nenhum dos dois



7-Quando foi contratado para o trabalho na empresa, vocé teve algum tipo de
treinamento direcionado a funcao que iria realizar. Quais?

( ) Leitura (informacao do instrutor, com material de leitura)

( ) Instrucdo Programada ( Computadorizada realizada em casa)
( ) Treinamentos em classe ( fora do local trabalho)

( ) Computer-based training( Cds, dvds, filmes, dudios, video)

( ) e-learning ( internet)

( ) Aula teste

8-Voce teve algum tipo de atualizacdo na area ou algum outro treinamento nesse
periodo que vocé trabalha

() Sempre () Quase sempre () Raramente () Nunca (
) N&o se aplica

9- Depois de receber o treinamento, houve maior facilidade para exercer as
atividades?

( ) Sim, treinamento contribuiu muito
() Um pouco, poderia ter sido melhor

() Nao, foi indiferente

10- Como vocé avalia o processo de treinamento e desenvolvimeto da empresa?

( ) Adequado

( ) Muito adequado

( ) Inadequado

( ) Muito inadequado

( ) Nem adequado nem inadequado

( ) N&o existe programa de treinamento

11-Qual seu nivel de satisfacdo em relacdo aos métodos de aplicacdo de treinamento
e desenvolvimentos?

() Satisfeito () Insatisfeitos () Nao existe



( ) Muito Satisfeitos ( ) Muito insatisfeito

12- A empresa disponibiliza todos os equipamentos necessarios para a execucao do
servico.

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca
( ) Nao se aplica

13--Ha integracao social na empresa (eventos internos como festa de fim de ano).

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca
( ) Nao se aplica

14-- A empresa permite que os funcionarios tenham flexibilidade de horarios para
cumprir 0S CoOmpromissos pessoais?

() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca
() Na&o se aplica

15-Vocé considera a empresa um bom lugar para trabalhar?

( ) Excelente () Bom ( ) Regular () Péssimo
() N&o se aplica

16-0 progresso profissional das pessoas nha empresa se da com base no mérito de
cada uma delas?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca
() Nao se aplica

17- As condicdes fisicas de trabalho na empresa sdo satisfatorias (Ruidos,
temperatura, higiene, mobiliario, etc.)?

() Sim () Nao ( ) Mais ou menos
( ) Na&o se aplica

18- Vocé vé possibilidade de crescimento de carreira, em curto ou médio prazo, na
empresa?

() Sim () Nao () Alguma possibilidade
() Na&o se aplica



19-Existe um relacionamento de cooperacdo entre os diversos departamentos da
empresa?

() Sempre () Quase sempre () Raramente () Nunca
() Na&o se aplica

20-Classifigue por ordem de relevancia, as trés principais razdées pelas quais vocé
trabalha na empresa, coloque o nimero 1 para primeira, 2 para a segunda e 3 para a
terceiras. (ndo marcar com Xx)

( ) Salario

( ) Estabilidade.

( ) Ambiente de trabalho.

( ) Autonomia no trabalho.

( ) As chances de progresso profissional.
( ) Confianca na gestdo da empresa.

( ) Beneficios oferecidos.

( ) Possibilidades de equilibrar vida pessoal e trabalho
( ) Possibilidades de treinamento.

( ) Reconhecimento.

( ) Prestigio da empresa.

() Afalta de opcdo de um outro emprego.
( ) Relacionamento com a chefia.

() O trabalho que realizo.

21-Classifigue, por ordem de relevancia, as trés principais razdes que geram
insatisfacdo no seu trabalho, coloque o niumero 1 para primeira, 2 para a segunda e 3
para a terceira. (Ao marcar com X)

( ) Falta de reconhecimento.

( ) Falta de seguranga no emprego.
( ) Salario.

( ) Falta de recursos.

( ) Ambiente de trabalho ruim.



( ) Falta de recursos.

( ) Ambiente de trabalho ruim.

( ) Falta de autonomia.

( ) O trabalho que realizo.

( ) Relacionamento com a chefia.

( ) Falta de treinamento.

( ) Sobrecarga de trabalho.

( ) Falta de valorizagéo dos funcionarios.

( ) Impossibilidade de crescimento profissional.

22- Como vocé classifica o relacionamento entre as pessoas em seu setor/
departamento?

() Excelente () Bom () Regular () Péssimo
() N&o se aplica
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FACULDADE VERTICE - UNIVERTIX
SOCIEDADE EDUCACIONAL GARDINGO LTDA. - SOEGAR
CURSO: ADMINISTRAGAO

PROTOCOLO DE TRABALHO DE CURSO PARA VERSAO FINAL

A Jagueline Conceigéo Leite — Coordenador do curso de Administragdo

A Jagueline Conceigéo Leite - Coordenadora de TCC.

Assunto: Protocolo da versdo final definitva do TCC de graduagdo em

Administragao da Faculdade Univértix para arquivo Institucional.

Conforme previsto pelas normas de cumprimento da disciplina admito que o
trabalho intitulado Desenvolvimento de Pessoas como foco na Qualidade de
Vida no Trabalho; Estudo de caso realizado em uma instituicdo de ensino de
Matipd, realizado pelo académico Breno Praga Gomes e Cintia Aparecida
Nepumucena Abreu (s) atendeu a todas as modificagoes solicitadas e sugeridas
pela banca realizada no dia 07 de dezembro de 2020.

Assim, atesto que conferi com o académico todas as solicitagdes e sugestdes
realizadas pela banca e que elas ja se encontram no corpo do trabalho.

Dessa forma, afirmo que o TCC do referido académico se encontra corrigido e
que, portanto, autorizo-o a entregar a versdo final definitiva para protocolo

Institucional.

Matipd, 07de Dezembro de 2020.

Atenciosamente, MN@/\/

ﬁé&b@me/s de Jesus

Professor Orientador
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RESUMO

O presente trabalho pretende descrever 0s principais impactos econdémicos da
pandemia do Covid-19 nas micro e pequenas empresas dos municipios de Santo
Antdnio do Grama e Sericita MG. O obijetivo foi identificar as principais dificuldades
dessas empresas frente a crise, analisar as principais medidas dos empreendedores
para suportar esse momento, identificar se houve a necessidade de adotar alguma
medida de empréstimo liberada pelo governo e se a organizacdo continha uma
reserva financeira. A metodologia consiste em uma pesquisa descritiva, sendo um
estudo de campo, nos respectivos municipios aplicando um questionario que contém
vinte e uma questfes, a uma amostra de 53 empresarios. Diante do resultado obtido,
possibilitou uma analise da situacao econémica das empresas antes e durante a crise,
mostrando a importancia dos meios digitais naquele momento e os desafios frente aos
decretos municipais aos seus fornecedores o0s quais, muitas vezes, estavam
impossibilitados de efetuar suas entregas. O artigo foi concluido no final de setembro
de 2020, assim entende-se ser possivel, posteriormente, realizar uma abordagem de
todo o periodo para se obter o resultado dos impactos nas organizacdes de forma
mais completa. Sugere-se aos futuros pesquisadores, investigar profundamente os
efeitos do marketing digital que foi uma ferramenta fundamental para minimizar os
impactos financeiros nas organizacoes.

PALAVRAS-CHAVE: Impacto; Pandemia; Covid-19; Micro e Pequenas Empresas.

1 INTRODUCAO

Um levantamento feito pelo Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE) demonstra que, no Brasil, 99% das empresas delas séo
denominadas micro e pequenas empresas (MPEs). A mesma pesquisa aponta que
elas sdo responsaveis por gerar mais de 54% dos empregos com carteira assinada
no pais. Outro fato importante é que elas tendem a aumentar os salarios de seus

colaboradores em maior propor¢cao que as grandes companhias. Em 10 anos, a média



dos salarios dos colaboradores nesses negocios subiu 25% acima da inflagdo
(MACHADO, 2020).

Atualmente, muitas pessoas estdo estimuladas ao empreendedorismo. De
acordo com Receita da Fazenda, mensurado até 30 de junho de 2020, o pais possui
mais de 15 milhdes de empresas optantes pelo Simples Nacional, regime tributério
gue define as micro e pequenas empresas por faixa de faturamento (RECEITA
FEDERAL, 2020).

Segundo Cadastro Geral de Empregados e Desempregados (CAGED), no ano
de 2019, as MPEs foram responsaveis por 731 mil vagas com empregos no pais,
enquanto as médias e grandes fecharam 88 mil postos de carteira assinada
(BARBOZA, 2020). No que tange economia, as MPEs possuem participacdo muito
importante, pois respondem por 27% do Produto Interno Bruto (PIB) (TOBLER, 2020).

Muitos empreendedores tém grande dificuldade de sobreviver no mercado.
Uma pesquisa feita pelo Sebrae aponta que uma a cada quatro empresas fecham as
portas antes mesmo de completar dois anos de existéncia. Os principais motivos
desse fracasso estao alinhados ao mau planejamento estratégico, a ma aplicacdo dos
Seus recursos e a pouca experiéncia dos empresarios no ramo que atua (RIBEIRO,
2019).

Antes de iniciar um neg6cio, muitos empreendedores ndo fazem um
planejamento estratégico para que ele possa ser mais bem estruturado, saudavel e
com maior probabilidade de estar dando certo no ramo que atua. O plano estratégico
permite aos gestores das empresas tomarem suas decisbes baseada, em
informagdes mais assertivas, assim facilitando aos gestores decisbes mais apuradas
que possam ter melhores resultados (PADUA; SILVA, 2017).

Considerando a importancia dos pequenos negocios no Brasil, o0 ano de 2020
iniciou-se de forma agitada para esses empreendedores. Todas as empresas do pais
vém passando por momentos turbulentos devido a crise do COVID-19. Uma pesquisa
feita pelo Sebrae mostra que entre os dias 3 e 7 de abril os empresarios declararam
gue obtiveram uma queda de 69% no faturamento com relacdo a dias normais
(MOREIRA, 2020).

Até o inicio de abril 2020, estima se quer mais 600 mil empresas fecharam as
portas e que 9 milhdes de funcionarios foram demitidos em raz&o do atual cenario que

as MPEs estéo vivendo. Para tentar conter os fechamentos das suas empresas, 30%



dos empresarios tém procurado empréstimos como alternativa para sustentar seus
negécios (BROTERO, 2020). Até final de julho 2020, algumas pesquisas tém
mostrado que esses negadcios tém sofrido cada vez mais, considerando que, até final
deste més, mais 116 mil empresarios fecharam seu negdcio, totalizando 716 mil até
entdo (OLIVEIRA, 2020).

O Governo Federal tem concedido linhas de créditos para micro empresarios
visando diminuir os impactos da crise. Em uma delas, o Governo lancou 40 bilhdes
para financiamento da folha de pagamento das empresas durante 2 meses, tendo 6
meses de caréncia e 36 meses para quitar a divida a uma taxa de 3,75% ao ano
(MELLIS, 2020).

Aos microempreendedores individuais (MEI), foi concedida linha de crédito de
até 12 mil por CNPJ, com nove meses de caréncia. Apos esse periodo de caréncia
tendo 24 meses para quitar, a uma taxa de juros de 1,59% a.m. Os MEI obtiveram
direitos também, um auxilio emergencial, no valor R$ 600,00, assim proporcionando
um félego a mais para superar essa turbuléncia econémica (MARTELLO, 2020).

Para aquecer a economia e ajudar a populacdo que se encontra em situacao
delicada, o legislativo junto com a sancao do presidente Bolsonaro, aprovou o auxilio
emergencial no valor de R$ 600,00 para trabalhadores informais. Por meio dessa
medida, foi possivel proporcionar aqueles que se encontram desempregados uma
ajuda para arcar com suas despesas necessarias (MINISTERIO DA CIDADANIA,
2020). Outras medidas para estimular o consumo e aquecer a economia foram
aprovadas pelo governo federal como o saque emergencial do Fundo de Garantia dos
Trabalhadores (FGTS) e a antecipacao PI1S/Pasep (QUINTINO, 2020).

Diante do exposto o presente trabalho justifica-se pela importancia que as
MPEs possuem para o0 pais. Logo é importante identificar os impactos da crise do
COVID-19 nas micro e pequenas empresas localizadas nos Municipios de Santo
Antbnio do Grama e Sericita MG.

As questGes que nortearam esse estudo foram: Quais sdo as principais dificuldades das MPEs da
regido da Zona da Mata de Minas Gerais frente a crise? Caso ocorram dificuldades, quais serao as
medidas adotadas pelos empresarios regionais para minimiza-las? Estad sendo necessario fazer uso
alguma medida que o governo langou quanto as linhas de créditos? As empresas possuem alguma
reserva financeira frente as turbuléncias econ6micas?

Entende-se que o objetivo geral deste trabalho foi analisar quais os impactos

nessas empresas da regido durante a pandemia. Quanto aos objetivos especificos,
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foram: apontar quais as principais dificuldades das empresas em frente a crise;
identificar as principais medidas dos empresarios adotadas para minimizar o impacto
Nnos seus negocios; contribuir com os futuros empresarios sugerindo possiveis
medidas a serem adotadas para reduzir impacto de uma crise econdémica.

O presente trabalho teve por relevancia ir a campo e buscar informagdes que
demonstram qual a realidade das micro e pequenas empresas frente a pandemia.
Assim proporcionando uma visdo cientifica de quais os impactos estdo sendo

causados diretamente pela crise do COVID-19 nas organizacoes.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 A IMPORTANCIA DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Planejamento estratégico € um processo que possibilita aos gestores definirem
0 rumo que a organizacdo seguird no mercado, sendo uma ferramenta de enorme
eficacia para que as tomadas de decisfes sejam as mais assertivas possiveis.
Possibilitando, assim, aos gestores maior seguranca nas suas tomadas decisoes,
melhor gerenciamento dos recursos e, como consequéncia, maiores resultados nos
seus investimentos (SCHIMITT, 2015).

O planejar possibilita ao empreendedor tomar decisdes de forma concreta
criando um diferencial competitivo. J4 0 pensamento estratégico direciona a medidas
inovadoras que se adaptam as mudancas que o ambiente interno e externo sofrem
com o passar do tempo (SOUSA; DIAS, 2017).

Estratégia para as organizacbes € um processo inovador e criativo, um
planejamento competitivo que possibilita as empresas terem sucesso no seu hegocio
nos momentos atuais. Construindo atribuicbes fundamentais para que 0 seu
empreendimento possa se ter as melhores tomadas de decisdes a curto, médio e
longo prazo. A estratégia das organizacfes deve ser um processo permanente, pois
nem sempre o que se planeja tem os resultados esperados devido a inUmeras
mudancas da sociedade (FILHO, 2017).

2.1.2 Misséao

Entende-se que missao organizacional é estabelecer onde a empresa quer
chegar e quais suas expectativas para seu futuro. Por isso, é de suma importancia
gue o empresario tenha grande capacidade de criatividade para que possa elaborar
planos ousados para decorréncia do seu negécio no ramo que atua (ANTONIO, 2016).



2.1.3 Visao

Viséo estabelece o rumo que a empresa pretende seguir, 0 que ela quer para
o futuro. Por meio dessa definicdo estratégica, o empreendedor pode direcionar a
organizac&o a um crescimento constante (ANTONIO, 2016).

A implementacédo dessa ferramenta é de suma importancia, pois, com ela, que
voceé ira definir o que se espera da organizacdo num espaco de tempo determinado.
A visdo € um plano, uma ideia que transcreve o que 0s gestores determinaram para
alcancar nos anos de sua existéncia. Normalmente, trata-se de um prazo visando a
um médio e longo prazo de, pelo menos, 5 anos (PEREIRA, 2015).

2.1.4 Valores

Valores representam 0 compromisso que a empresa tem com seus clientes e a
sociedade. Normalmente, esses valores estdo atrelados a regras morais que
conscientizam o0s gestores e colaboradores, em geral, nas suas atuacdes na
organizacdo. Os valores representam a forma como todos inseridos na empresa
deveriam atuar (MOURA, 2016).

2.1.5 Analise Ambiental

Analise ambiental € uma ferramenta utilizada pelos gestores para se fazer um
diagnéstico do ambiente interno e externo no qual a empresa esta inserida. Assim,
obtendo informacdes das oportunidades, ameacas, pontos forte e fraco no mercado
que atua. Por meio dessas coletas de dados, o empresario podera rever 0s
planejamentos que foram definidos e adapta-los a fim de atingir a visdo e a missao
que foi definida (DALLANORA et al., 2015).

2.1.5.1 Anélise SWOT

A matriz SWOT é uma ferramenta utilizada para facilitar os gestores a terem
panorama do seu ambiente interno (suas forcas e fraqueza) e do ambiente externo
(ameacas e oportunidades), favorecendo aos empresarios um alinhamento das suas
estratégias com o0s principais fatores que pode favorecer a empresa terem um
diferencial competitivo (ISATTO, 2016).

Esse mecanismo pode ser entendido da seguinte maneira: strengths (forcas)
deve ser interpretado como o fator interno positivo a partir do qual a organizagéo avalia

o seu diferencial competitivo, assim procurando, por meio desses pontos, eliminar as



suas fraguezas; weaknesses (fraquezas) nesse ponto, ha também uma avaliacéo
interna, porém se analisam os fatores negativos e 0s seus aspectos limitantes ao
progresso no segmento que atua; opportunities (oportunidades) sé&o aspectos
externos positivos que a organizacao possa aproveitar para satisfazer seu cliente ou,
até mesmo, atrair novos clientes procurando atingir as necessidades do mercado;
threats (ameacas) sd0 0sS mecanismo externos negativos que podem afetar o
desenvolvimento da organizacdo, ocorrendo 0O risco que a empresa perca

posicionamento no mercado (LIMA, 2016).

2.1.5.2 Ciclo PDCA

A utilizag&o do ciclo PDCA (Plan — Planejar; Do - Executar, Check - Controlar,
Action - Atuar), nas organizacdes, tem como método solucionar 0s processos e 0s
problemas organizacionais, sendo um processo de melhoria continua (SILVA, et al.,
2017).

Campos (2013, p.216) define o Método de Melhorias — ou Ciclo PDCA da
seguinte forma: “O PDCA é um método de gerenciamento de processos ou de
sistemas. E o caminho para se atingirem as metas atribuidas aos produtos dos
sistemas empresariais”.

As etapas do ciclo PDCA podem ser entendidas da seguinte maneira: Plan
(planejar) definir qual o objetivo, meta da organizacdo e quais as medidas seréao
adotadas para alcancar essa meta; Do (Executar): messa etapa sera executado o que
foi planejado, mas, antes disso, a organizacao ira treinar seus colaboradores para que
possam executar o planejamento de acordo com o que foi elaborado; Check (Verificar)
verificar se o resultado esta sendo o esperado; Action (Agir): ultima fase, é analisado
se a meta estabelecida foi alcancada, caso seja, adota-se uma manutencdo dos
resultados. Caso néo seja o esperado e sejam observados os erros, séo elaboradas
acoOes corretivas (MOURA, 2016).

2.2 PLANEJAMENTO ORCAMENTARIO

O Planejamento or¢camentario permite que o0s gestores possam medir 0
crescimento da organizagéao, tracar objetivos e metas de forma clara e transparente
dentro da realidade que vivem. Tendo uma abordagem da situacéo financeira mensal,
semestral e anual (PRIORE et al., 2015).



Para a Administracéo, a palavra orgamento tem como significado a organizagéo
e o0 conhecimento dos gastos e receitas. Assim procurando organiza-los, visando ao

futuro e ndo simplesmente fazendo apenas a tabulacdo deles (CARNEIRO, 2015).

2.2.1 Inadimpléncia no Brasil

Inadimpléncia € o descumprimento de uma divida fora da data de vencimento,
assim o cliente deixa de cumprir com suas obrigacdes na data determinada de efetuar
0 pagamento e acaba ficando com saldo devedor na instituicdo (BRIDA, 2016).

Um levantamento feito pelo Serasa mostra que, em marco de 2019, o numero
de consumidores inadimplentes no Brasil chegou a casa dos 63 milhdes. Pode-se
afirmar, portanto, que 40,3% da populacdo adulta no pais estd com suas dividas
atrasadas (SERASA, 2019).

2.2.1.1 Inadimpléncia das Micro e Pequenas Empresas

No Brasil, o nimero de empresas inadimplentes tende a subir cada vez mais. De acordo com
Centralizacdo de Servicos dos Bancos (Serasa) o niumero de inadimplentes bateu recorde em 2019
atingindo a marca de mais 5,5 milhdes de empresas nesses segmentos devedores (SERASA, 2019).

No quadro abaixo, podemos observar a evolucdo de inadimpléncia das micro e pequenas empresas:

Tabela 1: Evolugdo da inadimpléncia das MPEs

Data MPEs inadimplentes
Julho/18 5,208 milhdes
Junho/19 5,470 milhdes
Julho/19 5,501 milhdes

Fonte: Adaptado de (SERASA, 2019)

Esses dados foram os mais atualizados que encontramos para fazer comparacgdo da evolugdo anual
de inadimpléncias das micro e pequenas empresas.

2.2.2 Capital de Giro

O capital de giro garante, por sua importancia, a continuidade dos processos organizacionais. Uma
ma administracdo sobre essa ferramenta pode levar as empresas a inadimpléncia (DOMINGUES,
2015).



Segundo o Sebrae (2019), Capital de Giro é o dinheiro necessario para financiar a continuidade das
operacgOes da empresa. S30 0s recursos para pagar impostos, saldrios e fornecedores (compra de
matéria-prima ou mercadorias de revenda); financiar clientes (nas vendas a prazo); manter o estoque
e arcar com as demais despesas operacionais.

De acordo com Chiavenato (2014), capital de giro é o recurso financeiro base de toda a empresa, o
investimento que serd utilizado pelos sécios para sua criacdo e funcionamento.

As empresas que obtém um maior controle do capital de giro sdo menos
propensas a contrairem problemas financeiros, uma vez que permite maior reserva
de recursos (SANTOS, 2019).

2.2.3 Fluxo de Caixa

O fluxo de caixa é uma ferramenta que visa ao futuro financeiro da organizac¢do. Por meio desse
mecanismo, pode se ter maior controle do que esta entrando e saindo da empresa (SEBRAE, 2019).

A partir dessa andlise, o empresario estara mais capacitado a tomar suas futuras decisdes de
investimento, pois ela traz um controle maior da vida financeira da organizacdo (ARAUJO; TEIXEIRA;
LICORCIO, 2015).

Para Zdanowicz (2007, p. 145) um bom controle de fluxo de caixa traz as seguintes vantagens:

Criar condig¢Oes para que os recebimentos e os pagamentos sigam critérios técnico-
gerenciais e ndo fiscais; Anadlise e avaliacdo real de uma empresa, auxiliando a
percepgdo sobre a movimentagdo dos recursos em um determinado periodo;
Planejar pagamentos em datas corretas evitando a inadimpléncia; Ter um saldo de
caixa para eventuais despesas; Programar aplicagdes depois de verificado o tempo
de sobra de caixa, equilibrar entradas e saidas; Analisar empréstimo menos
onerosos para eventual necessidade; Proporcionar a empresa um alto
planejamento utilizando-o como base; Proporcionar a empresa uma visao de curto
e médio prazo; Proporcionar a empresa um planejamento de investimentos;
Proporcionar a empresa capacidade de tomar decisGes rapidas.

O fluxo de caixa contribui para uma analise sobre as decisdes financeiras que a empresa tem tomado,
pois essa ferramenta demonstra a situagao que a organizagao se encontra naquele determinado
momento (FERREIRA; TOFOLI; SILVA, 2018).

2.3 DEFINIGAO DAS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS NO BRASIL

Em 14 de dezembro de 2006, foi estabelecido, por meio da lei complementar n® 123, que as micro e
pequenas empresas seriam medidas de acordo com o seu faturamento anual. Proporcionando aos
empresarios maior flexibilidade nas suas decisdes de abertura de uma empresa e na sua prestacao
de contas (PLANALTO, 2006).



De acordo com a Lei complementar Art. 3 (2006), a definicdo dessas modalidades de empresas se
apresenta da seguinte maneira:

Art. 32 Para os efeitos desta Lei Complementar, consideram-se
microempresas ou empresas de pequeno porte, a sociedade empresaria, a
sociedade simples, a empresa individual de responsabilidade limitada e o
empresario a que se refere o art. 966 da Lei no 10.406, de 10 de janeiro de
2002 (Codigo Civil), devidamente registrados no Registro de Empresas
Mercantis ou no Registro Civil de Pessoas Juridicas, conforme o caso, desde
que:

| - No caso da microempresa, aufira, em cada ano-calendario, receita bruta
igual ou inferior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais);

Il - No caso de empresa de pequeno porte, aufira, em cada ano-
calendario, receita bruta superior a R$ 360.000,00 (trezentos e
sessenta mil reais) e igual ou inferior a R$ 4.800.000,00
(quatro milhdes e oitocentos mil reais) (PLANALTO, 2006).

A lei geral das micro e pequenas empresas tem como objetivo o
desenvolvimento e a competitividade entre elas. Sendo uma medida estratégica para
gue possa se desenvolver o fortalecimento da economia por meio da criacdo de
emprego, aumento da formalidade, estruturacdo de renda, integracdo de todos da
sociedade nesses meios (SEBRAE, 2020).

2.3.1 Simples Nacional

O simples nacional é uma ferramenta simplificada para que 0s micros e
pequenos empreendedores possam notificar a suas legalidades na prestacdo de
conta tributaria. Por meio desse mecanismo, pode-se arrecadar, cobrar e fiscalizar os
tributos dos empresarios (SIMPLES NACIONAL, 2006).

As principais caracteristica do regime do simples nacional séo:

o ser facultativo;

o ser irretratavel para todo o ano-calendario;

. abrange os seguintes tributos: IRPJ, CSLL, PIS/Pasep,
COFINS, IPI, ICMS, ISS e a Contribuicdo para a Seguridade Social
destinada a Previdéncia Social a cargo da pessoa juridica (CPP);

) recolhimento dos tributos abrangidos mediante documento
Unico de arrecadacéo — DAS;

o disponibilizacdo as ME/EPP de sistema eletrénico para a
realizacdo do calculo do valor mensal devido, geracdo do DAS e, a
partir de janeiro de 2012, para constituicdo do crédito tributario;

o apresentacao de declaragéo unica e simplificada de
informagBes socioecondmicas e fiscais;

o prazo para recolhimento do DAS até o dia 20 do més
subsequente aquele em que houver sido auferida a receita bruta;

o possibilidade de os Estados adotarem sublimites para EPP em
funcéo da respectiva participacdo no PIB. Os estabelecimentos
localizados nesses Estados cuja receita bruta total extrapolar o


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Leis/2002/L10406.htm#art966
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Leis/2002/L10406.htm#art966

respectivo sublimite deveréo recolher o ICMS e o ISS diretamente ao
Estado ou ao Municipio (SIMPLES NACIONAL, 2006).

A partir da criagdo do simples nacional houve um aumento enorme no nimero de MPEs no pais.
Quando esse modelo foi langado, havia apenas 2,5 milhées de micro e pequenas empresas em 2006.
Ja em setembro de 2016, houve um salto para 11,5 milhdes (DOMINGOS, 2016).

2.4 0 QUE E UMA PANDEMIA?

Pandemia é um termo utilizado para descrever que uma doenca infecciosa, que pode causar
infec¢Oes em massa, pode infectar toda a populacdo do mundo. Sendo transmitida de pessoas por
pessoas (SCHUELER, 2020).

Pandemia pode ser definida como uma doenca epidémica que se estende a niveis mundiais, assim
levando a infeccdo de determinado virus a toda parte do planeta. Dentro das escalas de doencgas
transmissiveis, a pandemia é a que apresenta maior preocupacao devido ao seu potencial de atingir a
populagdo global em alta escala (SBMFC, 2020).

2.4.1 Organiza¢ao Mundial de Satide (OMS)

A OMS surgiu em 7 de abril de 1948 com a proposta de garantir o bem estar da saude global. Sua
principal fungdo é administrar a saide mundial por meio do sistema Nag¢des Unidas, ficando
responsavel pelas dreas: saude, doencgas ndo transmissiveis e transmissiveis. Trata-se de uma
organizacao que da suporte a todos os paises no ambito da saude (OMS, 2020).

2.4.2 Covid-19

COVID é uma espécie de virus que é comum em animais. Em raros casos, essa espécie tem
contaminagao de animais para humanos. Porém, em dezembro de 2019, foi identificada a
transmissdo SARS-CoV-2 entre humanos. Essa transmissao se iniciou no mercado de animais silvestre
em Wuhan na China (MINISTERIO DA SAUDE, 2020).

Segundo Ministério da Saude (2020) Covid-19 é:

A COVID-19 é uma doenga causada pelo coronavirus, denominado SARS-CoV-2, que
apresenta um espectro clinico variando de infecgOes assintomaticas a quadros
graves. De acordo com a Organiza¢do Mundial de Saude, a maioria (cerca de 80%)
dos pacientes com COVID-19 podem ser assintomaticos ou oligossintomaticos
(poucos sintomas), e aproximadamente 20% dos casos detectados requer
atendimento hospitalar por apresentarem dificuldade respiratdria, dos quais
aproximadamente 5% podem necessitar de suporte ventilatério (MINISTERIO DA
SAUDE, 2020).

O coronavirus vem de uma familia viral que se originou em meados dos anos de 1960, causando
problemas respiratdrios em humanos e animais (SOARES, 2020).



3 METODOLOGIA

Segundo Prodanov (2013, p. 52) “Metodologia é compreendida como uma disciplina que consiste em
estudar, compreender e avaliar os varios métodos disponiveis para a realizacdo de uma pesquisa
académica”.

Sendo uma pesquisa de natureza basica, segundo Prodanov (2013, p. 52) “objetiva gerar
conhecimentos novos Uteis para o avanco da ciéncia sem aplicacdo pratica prevista. Envolve
verdades e interesses universais”.

O trabalho teve como caracteristica pesquisa descritiva que, segundo Gil,:

As pesquisas deste tipo tém como objetivo primordial a descri¢do das
caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou o estabelecimento de
relagGes entre variaveis. Sdo inumeros os estudos que podem ser classificados sob
este titulo e uma de suas caracteristicas mais significativas esta na utilizagdo de
técnicas padronizadas de coleta de dados [...] (2002, p. 28).

Inicialmente, foi realizada uma revisao bibliografica consultando fontes como livros, artigos,
trabalhos académicos e realizando pesquisa documental em revista, jornais, reportagem, site
governamental, arquivos publicos, fontes estatisticas.

O método que foi utilizado para abordar o projeto é estudo de campo. De acordo com Gil (2002, p.
53) “estudo de campo, estuda-se um Unico grupo ou comunidade em termos de sua estrutura social,
ou seja, ressaltando a interacdo entre seus componentes. Dessa forma, o estudo de campo tende a
utilizar muito mais técnicas de observacdo do que de interrogacdo”.

O dispositivo que foi utilizado para a coleta de dados é um questionario. Lakatos afirma que:

guestionario é um instrumento de coleta de dados, constituido por uma série
ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca
do entrevistador. Em geral, o pesquisador envia o questionario ao informante, pelo
correio ou por um portador; depois de preenchido, o pesquisado devolve-o do
mesmo modo [...] (2003, p. 200).

O Instrumento de coleta de dados foi por meio de um questionario, contendo 21 perguntas, aplicado
dos dias 18 a 30 de setembro de 2020. Os dados obtidos, posteriormente, foram tabulados utilizando
o programa Microsoft Office 2016. Aos participantes da pesquisa foi solicitada a assinatura do Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

O objeto de estudo deste trabalho foram as micro e pequenas empresas localizadas nos municipios
de Santo AntOnio do Grama e Sericita-MG. Os respectivos municipios dispdem de 39 e 150 MPEs
ativas.

A populagdo do trabalho é composta pelas micro e pequenas empresas localizadas no centro dos
municipios, onde elas estdo mais concentradas, sendo 25 em Santo Antonio do Grama e 70 em
Sericita, todas ativas, totalizando 95 micros e pequenas empresas.



Segundo o IBGE (2019), o municipio de Santo Anténio do Grama é composto por uma area territorial
de 130,213 km? e possui, aproximadamente, 3,911 habitantes. Ainda segundo o IBGE, o IDHM (2010)
era de 0,633, possuindo também PIB per capita (2017) de 17,403.10.

J& o municipio de Sericita (2019), segundo dados do IBGE possui uma area territorial de 166,012 km?,
com populacgdo de 7.326 pessoas. Em 2010, o IDHM era de 0,560 e seu PIB per capita (2017) de
9,538.21.

Esta pesquisa, quanto a abordagem, classifica-se em quantitativa. Segundo Flick (2013, p. 87), “o
estudo qualitativo em geral tem por objetivo testar uma suposicdo ja anteriormente formulada na
forma de uma hipétese”.

3.1 LIMITAGAO DA PESQUISA

A pesquisa limitou-se a 53 questiondrios, devido a divergéncia entre os documentos que as
prefeituras municipais de Santo Antonio do Grama e Sericita nos forneceram e a realidade. Muitas
das empresas que eles nos indicaram nao existiam ou ja se encontravam inaptas. Outro fator que
contribui para a limitacdo é a recusa de alguns respondentes em participar da pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A seguir iremos abordar os resultados obtidos nesta pesquisa, confrontando-os com as principais
pesquisas relacionadas a este mesmo tema.

Nesta primeira tabela, podemos observar o perfil dos empresarios dos respectivos municipios:

Tabela 1: Perfil dos entrevistados

Caracteristica N=53 %
Porte da empresa




Microempresa 41 7%

Empresa de PP 12 23%
Idade da empresa

Até 5 anos 14 26%

06 a 10 anos 10 19%

11 a 15 anos 11 21%

Ou mais de 16 anos 18 34%

Grau de escolaridade do
proprietario

Ensino Fundamental 6 11%
Ensino Médio 25 47%
Superior Incompleto 2 4%
Superior Completo 18 34%
Outro 2 4%

Qual o setor de atividade da sua
organizacéo

Industria 1 2%
Comeércio 43 81%
Construcéo Civil 0 0%
Agropecuaria 1 2%
Outro 8 15%

Fonte: Dados da pesquisa, Santo Antoénio do Grama e Sericita-MG, 2020.

Na figura 2, logo abaixo, foi questionado em qual situagdo financeira o empreendimento se
encontrava antes da crise. Como podemos observar, a maioria das empresas apresentavam uma
situacdo financeira em bom estado, o que pode contribuir para elas estarem passando por esse
momento com maior facilidade comparando-se as outras empresas no pais.

BOtima
[EBoa
BRazoavel

BEIRuim

Figura 2: Situacgdo financeira da sua empresa antes da crise.

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).



Segundo Sebrae, em uma pesquisa feita no dia 03 a 07/04/2020, apenas 26,6% dos entrevistados
constataram que suas financas antes da crise estavam em situac¢do favoravel, ja o restante dos
entrevistados, 49%, indicaram que sua situacdo era razoavel e para 24,4% era ruim (SEBRAE, 2020).

A seguir, podemos observar que a maioria dos empresarios que participaram da pesquisa
demonstram que sua situacdo financeira hoje é saudavel. O que podemos associar aos estimulos
econdmicos que o governo injetou na economia para estimular o consumo da populagao.

- Figura 3:

Situagao

@ Temos dividas e estamos
em atraso

@Estamos com dividas mas
estamos em dia

@Nao temos dividas

financeira da sua empresa hoje.

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).

Indagado sobre a sua situagdo financeira nesse periodo de pandemia, verificamos que, em sua
maioria, os entrevistados constataram que sua situagdo financeira estd sobre controle e que poucos
dos respondentes afirmaram estar em uma situagao um pouco mais delicada.

Foi perguntado aos empreendedores se eles continham alguma reserva financeira para vencer suas
contas neste periodo de crise. Como constata na figura 4, dos respondentes, mais de 60%
demonstraram que a sua organizagdo continha algum tipo de reserva financeira. O que pode
proporcionar aos empreendedores, mesmo sem funcionamento, algum tipo de recursos para vencer
0S Seus Compromissos.



Figura 4: A
sua

@Sim, porém nao integralizada

BSim, continhamos uma
reserva financeira totalmente
integralizada

BNao continhamos reserva
financeira

EIN&o sei 0 que é uma reserva
financeira

organizacdo continha alguma reserva financeira.

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).

Segundo Riga (2020), a maioria das micro e pequenas empresas tinham caixa para se suportar por,
no maximo, 3 meses de portas fechadas na pandemia. Contribui para essa situacdo o mau habito dos
empresarios de ndo criarem reserva financeira para vencer seus compromissos em momentos
adversos

Foi perguntado aos proprietdrios se em algum momento da pandemia foi necessario buscar
empréstimos para o seu negécio. Como podemos analisar logo abaixo, a maioria disse que ndo fez o
pedido de empréstimo.

@Nao buscamos
empréstimos

B@Sim, buscamos e
conseguimos a liberagéo
de empréstimo

BEIN&o conseguimos a
liberacdo de empréstimo




Figura 5: O proprietdrio necessitou de algum tipo de empréstimo.

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).

De acordo com o Sebrae, até junho de 2020, 6,7 milhGes empresarios buscaram algum tipo de
empréstimo e apenas 16% desse total conseguiuram a sua liberagao (NADER, 2020).

A figura 6, constata em qual més os empresarios avaliam terem sido mais afetados nas finangas da
organizagdo. Para 34%, margo foi 0 més que mais impactou o seu negdcio. Isso pode ser explicado,
pois foi nesse mesmo periodo que as organizagdes tiveram que se adaptar ao novo cenario,
obedecendo a decretos municipais que permitiam apenas atividades das areas essenciais.

Figura 6: Qual foi o més que mais impactou negativamente a saude financeira da organizagao?

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).
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pesquisa do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas (IBGE), o volume de servigos prestados
teve alta por trés meses seguidos, atingindo um aumento de 11,2%. Todavia, o resultado ainda se
encontra abaixo da queda no inicio da pandemia (ALVARENGA; SILVEIRA, 2020).

A figura abaixo demonstra se, em algum momento da pandemia, os empresarios necessitaram
suspender suas atividades. Assim, podemos perceber que, em poucos casos, houve empreendimento
totalmente fechados.



Figura 7:
Seu
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@Ficamos totalmente
fechados
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sobre restricdes do decreto
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estabelecimento necessitou ficar fechado em algum momento da pandemia?

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).

Como se pode observar, 66% dos que responderam ao questionaram disseram que ficaram abertos,
porém sobre restricdes do decreto municipal. Segundo essa determinacdo, houve limitacdo de
clientes e de horario de funcionamento, higienizagao dos funcionarios e clientes.

De acordo com o decreto 10.329, apenas as atividades essenciais fixadas por ele poderiam ficar em
atividade por um periodo estabelecido pelos governadores e prefeitos, de acordo com a decisao do
Supremo Tribunal Federal (STF) (PLANALTO, 2020).

A seguir foi perguntado por quanto tempo os empresarios aguentariam ficar com as portas fechadas.
Com intuito de verificar o quanto os empresdrios estavam preparados para esse momento de
turbuléncia econ6mica, pudemos observar que, em sua maioria, ndo aguentariam ficar nem 1 més
com as portas totalmente fechadas e que 25% nem mais 1 dia.

Figura 8: Quanto
tempo vocé
avalia @15 a 30 dias que seu
negocio

@1 a 2 meses
B2 a 3 meses
B3 a 4 meses

BNao aguentaria ficar nem
mais um dia fechado

aguentaria ficar fechado?



Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).

De acordo com uma pesquisa feita pela XP investimentos, 40% das empresas brasileiras aguentariam
ficar apenas 30 dias fechadas, 19% aguentariam entre 0 a 15 dias, as outras 21% entre 16 a 30 dias
(JULIBONI,2020).

Em seguida, serdo apresentadas quais as medidas foram tomadas em funcao dos colaboradores.
Naquele periodo de crise, a maioria dos empreendedores disseram que ndao tomou nenhuma medida
a respeito dos seus colaboradores. Aqueles que necessitaram tomar alguma medida se propuseram a
adotar algo que ndo afetasse tanto o seu colaborador.

Figura 9:
respeito
dos seus

B Férias individual/ coletivas

BDemissao de funcionario

BReducéo da jornada de
trabalho com reducéo de
salarios

BEISuspenséo do contrato de
trabalho

BNao tomei nenhuma das
medidas

colaboradores., vocé necessitou adotar alguma das medidas abaixo?

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).

Ja no ambito nacional, segundo o Sebrae, a situacao foi bem parecida. Para 46% dos
empreendedores ndo foi preciso tomar nenhuma medida drastica a respeito dos seus colaboradores
(SEBRAE, 2020).



Os empresarios foram questionados sobre como estd o faturamento mensal das suas empresas
nesse periodo de pandemia. Questionados, 38% disseram que seu faturamento permaneceu igual e
28% afirmaram que aumentou o lucro. NUmeros significativo que demonstram que essas empresas
nao tiveram tanta dificuldade financeira nesse periodo. Tais dados podem ser explicados pelos
incentivos governamentais que inseriram varias medidas de apoio para fortalecer a economia.

Figura 10: Em tempo de pandemia, como estd sendo o seu faturamento mensal?

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).
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O legislativo, juntamente com a sanc¢éo do presidente Bolsonaro, aprovou o
auxilio emergencial no valor de R$ 600,00, para trabalhadores informais
(MINISTERIO DA CIDADANIA, 2020). Entre outras medidas para estimular o
consumo e aquecer a economia, foi aprovado pelo governo federal o saque
emergencial do Fundo de Garantia dos Trabalhadores (FGTS) e antecipagao
PIS/Pasep (QUINTINO, 2020).

No Brasil, 84% dos pequenos negdcios relataram queda de faturamento
(COLDIBELLI, 2020).

Na figura 11, podemos observar o percentual de faturamento comparado a dias normais. Para 60%
dos respondentes, seu negdcio ndao obteve queda de faturamento. Esses dados confirmam que a
inser¢do de dinheiro do governo no mercado contribuiu ndo somente para os consumidores, que se
encontravam desempregados, mas também para as empresas. Isso fez com que a maioria ndo
sentisse o impacto financeiro nas suas organiza¢des devido ao alto consumo.



Figura
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Comparando a dias normais, qual foi o percentual de queda de faturamento?

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).

De acordo com o Sebrae, 81% das MPEs sofreram queda de faturamento, nimeros que ja foram
maiores no inicio da pandemia, quando se chegou a atingir um percentual de 89% de queda de
faturamento (SEBRAE, 2020).

A seguir indaga-se sobre a principal ferramenta que os empreendedores utilizaram no periodo de
crise para comercializar a venda dos seus produtos. Vale destacar que um dos empreendimentos
estava inativo temporariamente, assim este grafico constata apenas de 52 respondentes.

A resposta OUTROS pode ter sido a mais marcada, possivelmente porque os empresarios tinham
apenas uma opg¢do como resposta. Os gestores avaliaram que o delivery apenas ocorreu por meio
das divulgagdes nas redes sociais, assim revelando uma jungdo de redes sociais e delivery.

Figura
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das ferramentas abaixo vocé avalia que mais contribuiu com suas vendas durante a pandemia?

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).

De acordo com o Sebrae, as vendas on-line nos supermercados tiveram aumento de 16% (SEBRAE,
2020). J4 segundo o site Epoca, as compras online de alimentos tiveram um aumento de 330%
(AMADO, 2020).

Sobre a dificuldade de encontrar insumos para sua organizagao, os respondentes demonstraram
gue, em sua maioria, obtiverem ou ainda estdo tendo problemas com seus fornecedores. Isso pode
ser ocasionado pelo fato de diversas empresas ainda ndo estarem trabalhando com sua capacidade
total de producao.

Figura
13: Vocé
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estd
BESim, tive problemas tendo
alguma

ENao tive problemas

BSim, ainda estou tendo
problemas

dificuldade de encontrar insumos ou matéria-prima para sua empresa?

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).

De acordo com Instituto Brasileiro Geografico Estatistico (IBGE), 7 em cada 10 empresas no ramo
varejista encontraram dificuldades para encontrar insumos. Ja no geral, 46, 8% dos negdcios no pais
apontaram dificuldades para ter acesso aos seus fornecedores (GARCIA, 2020).



Indagados sobre a forma de funcionamento no periodo de crise, quase na sua totalidade disse que
mudou a sua forma de funcionamento, porém sobre adaptacdo exigida por érgdo competente.
Apenas um dos respondentes disse que seu negécio esta inapto temporariamente.

Figura 14: Seu empreendimento teve que mudar a sua forma de funcionamento?

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).
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Segundo Sebrae 5,3 milhdes de empreendedores tiveram que mudar a sua forma de funcionamento
em fung¢do da pandemia do Covid-19. Todas essas empresas tiveram que se adaptar ao atual cenario
e, assim, adotar algumas medidas exigidas pelos érgaos competentes (SEBRAE, 2020).

Abrimos duas perguntas abertas para identificar as principais dificuldades das empresas em func¢ao
da crise e as principais medidas para tentar vencé-las. Para trazer esse resultado, serdo tabuladas
duas tabelas com as principais medidas de cada pergunta.

Serdo tratadas, agora, as principais dificuldades dos empreendedores nesse periodo de pandemia.
Um relevante problema apontado foi quanto aos fornecedores. Segundo os entrevistados, o atraso
nas entregas e a inaptidao e falta de comunicagao de alguns representam os principais problemas.
Em seguida, foram citados os entraves devido aos decretos municipais de Santo Anténio do Grama
sob o N° 027-2020 e Sericita sob o N° 544/2020. Em funcdo deles, inimeros problemas foram
causados aos proprietarios, tais como: limitagao de clientes, maior tempo sem funcionamento de
algumas empresas, horarios pré-estabelecido para funcionamento, descumprimento das obrigacGes
em fungdo de estarem fechados e barreiras na cidade que dificultavam a entrada dos hdspedes nos
hotéis.

Tabela 15: Principais dificuldades dos empreendedores em fungdo da crise

Principais dificuldades N° de respostas
dos empreendedores em fun¢do da crise

Mais respondidas

Decreto Municipal 21
Problemas com Fornecedores 21
Dificuldades com as receitas 12

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).



De acordo com Sebrae as atividades mais prejudicas com as medidas de prevenc¢do das autoridades
foram: academias, restaurantes e bares, turismo, motoristas de aplicativos, saldoes de beleza, varejo
em geral, servigos porta a porta, feiras e eventos, shows em geral, servicos educacionais (SEBRAE,
2020).

Na ultima figura sdo abordadas as principais medidas que os empreendedores tomaram para tentar
conter os impactos da crise na sua organizacdo. Dentre as respostas separamos as que mais
apareceram: a utilizacdo do Just in Time, a diminui¢do da carga horaria dos colaboradores e a
diminuicdo nas compras e férias individuais e coletivas. As outras duas medidas foram divulgacdo nas
redes sociais e delivery.

Tabela 16: Principais medidas para conter o impacto da crise nas organiza¢des

Principais medidas para conter o impacto da N° de respostas
crise nas organizagdes
Mais respondidas

Corte de Gasto 19
Divulgagéo nas redes sociais 11
Delivery 9

Fonte: Dados da pesquisa, (Santo Antonio do Grama e Sericita-MG, 2020).

Em um periodo cuja limitacdo de pessoal em circulacdo era primordial para tentar conter o surto do
Covid-19, surgiu o problema quanto ao acesso dos clientes aos estabelecimentos. Para a maioria dos
proprietarios, a encontrada para tentar minimizar o impacto na sua organizacao e assim poder
comercializar os seus produtos foi buscar conectar mais a empresa com seu cliente por meio das
midias digitais. Isso causou um grande aumento das vendas via redes sociais e delivery. Para aqueles
empreendedores que em algum momento tiveram que atuar com as portas totalmente fechadas, a
internet passou a ser a sua Unica alternativa para minimizar o impacto financeiro (STANGHERLIN;
JOAO; OLIVEIRA, 2020).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Diante dos desafios que as micro e pequenas empresas estdao enfrentando economicamente neste
periodo de pandemia, pode-se diagnosticar que as principais dificuldades encontradas pelos
empresarios foram relacionadas ao decreto municipal e a respeito dos problemas com seus
fornecedores. Os empresarios ndo demonstraram muita dificuldade financeira frente a crise, assim,
em raros 0s €asos, necessitaram buscar empréstimos. A maioria possuia algum tipo de reserva
financeira, o que nessa situacdo —principalmente no inicio da pandemia — foi algo de extrema
importancia para que os proprietarios conseguissem vencer as suas despesas mesmo estando de
portas fechadas.

Todos os objetivos definidos no trabalho foram alcangados, visto que conseguimos identificar as
principais dificuldades das empresas, que foram elas: gerenciamento da organizagdo frente aos
decretos municipais, diversos problemas com seus fornecedores e a dificuldade principalmente no
inicio da pandemia para efetuar suas vendas. Identificamos, também, as principais medidas dos
empresdrios para conter o impacto econdmico entre as quais destacam-se: corte de gastos,



divulgacdo nas redes sociais e a pratica do delivery. A respeito do empréstimo, em poucos casos foi
necessario devido a reserva financeira com que a maioria contava ou estava montando.

Pelos dados confrontados com outras pesquisas verificaram-se muitas discordancias. Uma delas é
gue o presente estudo se refere a empresas no interior de Minas Gerais, onde as pessoas tém maior
facilidade de se locomoverem e, assim, conseguem ter maior acesso as empresas. Em contrapartida,
nos grandes centros, as restricdes foram mais rigidas e muito das empresas estdo localizadas em
regides pouco habitadas o que pode ocasionar essas divergéncias.

Como o periodo de crise ainda estd em andamento, recomenda-se que, posteriormente, sejam
realizados novos estudos analisando o impacto sofrido pelas empresas em todo o periodo. Para o
atual momento, sugere-se aos empresarios a implementacdo do marketing digital.
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Pesquisa elaborada pelo (s) aluno (s) Cassia Beatriz Martins é Gustavo Silvério dos Reis do curso Bacharelado
em Administragao da Faculdade Vértice - Univértix, para o Trabalho de Conclusdo de Curso, sob o titulo: O
IMPACTO DA PANDEMIA DO COVID-19 NAS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DOS MUNICIPIOS DE SANTO
ANTONIO DO GRAMA E SERICITA MG, apresentado ao curso de Administracdo da Faculdade Vértice —
Univértix, como requisito parcial a obtengdo do titulo de Bacharel.

Pedimos a sua colaboracéo respondendo este questionario. Vocé nao sera identificado e as
respostas serdo usadas unicamente para fim desta pesquisa. Agradeco antecipadamente sua
contribuicao.

1) Qual o porte da empresa?

( ) Microempresa ( ) Empresa de Pequeno Porte

2) Qual a idade da empresa?
( )Até05anos ( )06al0anos ( )11al5anos ( ) Oumaisde 16 anos

3) Grau de escolaridade do proprietério.

( ) Ensino Fundamental ( ) Ensino Médio ( ) Superior Incompleto

( ) Superior Completo ( ) Outro:

4) Qual o setor de atividade da sua organizacao?

( ) Industria ( ) Comércio ( ) Construcdo Civil ( ) Agropecuario

( ) Outro:

5) Como vocé avalia a situacdo financeira da sua empresa antes da crise?
( ) Otima ( ) Boa ( ) Razoavel ( ) Ruim
6) Como vocé avalia a situacédo financeira da sua empresa hoje?
( ) Temos dividas e estamos em atraso ( ) Estamos com dividas mas estamos em dia ( ) Ndo temos
dividas
7) Para se suportar frente a crise econémica causada pela pandemia do Covid-19, a sua
organizacao continha alguma reserva financeira?

() Sim, porém ndo integralizada ( ) Sim, continhamos uma reserva financeira totalmente integralizada ( )
N&o continhamos reserva financeira ( ) Ndo sei o que é uma reserva financeira

8) O proprietario necessitou de algum tipo empréstimos para se segurar frente a crise?

( ) Ndo buscamos empréstimos ( ) Sim, buscamos e conseguimos a liberagdo de empréstimo ( ) Ndo
conseguimos a liberacdo de empréstimo

9) Qual foi 0 més que mais impactou negativamente a salde financeira da organizagao?
( ) Margo ( ) Abril ( ) Maio ( )Junho ( ) Outro:

10) Seu estabelecimento necessitou ficar fechado em algum momento da pandemia?

( ) Funcionamos normalmente ( ) Ficamos totalmente fechados ( ) Ficamos abertos, porém sobre restrigcdes
do decreto municipal

11) Quanto tempo vocé avalia que seu negécio aguentaria ficar a mais (totalmente)

fechado?



()15a30dias ( )1a2meses( )2a3 meses( )3admeses ( ) Ndo aguentaria ficar nem mais um dia
fechado

12) A respeito dos seus colaboradores. Vocé necessitou adotar alguma das medidas
abaixo?

( ) Férias individual/ coletivas ( ) Demissdo de funciondrio ( ) Redugdo da jornada de trabalho com reducio
de salarios ( ) Suspensdo do contrato de trabalho ( ) Ndo tomei nenhuma das medidas

13) Em tempo de pandemia, como esta sendo o seu faturamento mensal? () Aumentou
o lucro ( ) Permaneceu igual ( ) Diminuiu ( ) N&o sabe
14) Comparando a dias normais, qual foi o percentual de queda de faturamento?

()Até15% ( )15a25% ( ) 25a40% ( ) 40a50% ( ) Acima de 50% ( ) Nado obtivemos queda de
faturamento

15) Obteve diminui¢cdo ou aumento nas vendas dos produtos comercializados durante a
pandemia?
( ) Aumento ( ) Diminuigdo razodvel ( ) Diminui¢do considerdvel

16) Qual das ferramentas abaixo vocé avalia que mais contribuiu com suas vendas
durante a pandemia?
( ) Vendas on-line ( ) Delivery ( ) Divulgagdo nas redes sociais ( ) Marketing direto

( ) Outro:

17) Qual o grau de importancia que a internet teve nesse periodo de pandemia para sua
empresa?
( ) Nada importante ( ) Pouco importante ( ) Indiferente ( ) Importante

( ) Muito Importante

18) Vocé teve ou esta tendo alguma dificuldade de encontrar insumos ou matéria-prima
para sua empresa?

() Sim, tive problemas ( ) Ndo tive problemas ( ) Sim, ainda estou tendo problemas

19) Devido a crise, 0 seu empreendimento teve que mudar a sua forma de
funcionamento?

( ) Funcionamos normalmente ( ) Nos nos adaptamos as mudancgas exigidas pelos 6rgdos competente ( )
Estamos inaptos para atua¢do temporariamente

( ) Fechamos a porta definidamente

20) Descreva, em poucas palavras, quais foram as principais dificuldades da empresa

frente a crise.




21) Descreva, em poucas palavras, quais foram as principais medidas adotadas para

minimizar os impactos econdmicos na organizagao:

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE MICRO E PEQUENAS EMPRESAS:
COM ESTUDO DE CAMPO NAS FARMACIAS DE MATIPO — MG

Dayana Meyreles Oliveira do Carmo
Lidia Alves Rolim

Professora Coorientadora Prof.2. Esp. Jaqueline Conceicao Leite Professor
Orientador: Prof.2. Esp. Dilcimar Gomes de Araujo

Area de Conhecimento: Ciéncias Sociais Aplicadas
Linha de pesquisa: Marketing, Gestdo Estratégica e Empreendedorismo e Inovacgdo.

E-mails: igordayana@yahoo.com - lidiarolim8351@gmail.com

RESUMO: Este estudo teve como objetivo principal apresentar o planejamento estratégico utilizado
pelo segmento de farmdcias. Por meio de um estudo de campo, realizado em farmacias do municipio
de Matipd (MG), pretendeu-se, para tanto, verificar as estratégias ja utilizadas por essas empresas;
analisar as falhas que podem ou ndo existir no planejamento utilizado e apontar novas estratégias a
partir das andlises das existentes. A proposta metodoldgica deste estudo descritivo com abordagem
qualitativa consistiu em estudo de campo em 8 farmdcias das que se encaixavam nos objetivos da



pesquisa. Todavia, apenas 6 compuseram a amostra. O estudo apontou a importancia do
planejamento estratégico para as empresas e que elas se utilizaram desse recurso para se manterem
vivas no mercado. Além disso, revelou que, na atual situacdo de pandemia, é necessario se
reinventar e inovar, sendo o planejamento estratégico essencial nesse processo. Foi constado,
também, que todas as farmacias utilizam, de um modo geral, a internet para as redes sociais e o
telefone para o WhatsApp, como forma de manter o contato e proximidade com seus clientes. Tendo
alcancado os objetivos inicialmente propostos pela pesquisa, conclui-se que as farmacias
pesquisadas estdao no caminho certo para continuarem atuantes no mercado e que o planejamento
estratégico é o caminho para aumentar a oferta e a demanda que tanto as empresas buscam.

PALAVRAS-CHAVE: Estratégias; Planejamento; Reinven¢do; Farmacias.

1 INTRODUCAO

As empresas atualmente estdo inseridas em um cendrio em que os clientes sdo cada vez mais
exigentes, seletivos, sofisticados, com um alto grau de expectativas em relacdo ao atendimento e
qualidade do produto. Sdo os clientes da era da globalizacdo, ansiosos e querem ser atendidos
prontamente, além de serem conhecedores de seus direitos e amparados por érgaos como PROCON
e o Cddigo de Defesa do Consumidor (COSTA, SANTANA e TRIGO, 2015).

Nesse sentido, as empresas precisam se planejar e estabelecer estratégias como ferramentas de
apoio e atendimento ao cliente. O diferencial estd em se preparar para a competitividade em
estabelecer acbes elaboradas que atendam a empresa e cativem o cliente. Portanto um
planejamento estratégico é uma exigéncia para se manter no mercado e dentro da concorréncia
(SEBRAE, 2020).

As micro e pequenas empresas (MPEs) ajudam no crescimento do cendrio econémico do Brasil,
sendo responsaveis por mais da metade das empresas no pais. Consequentemente, os nimeros de
trabalhadores com carteira assinada aumentam gradativamente a cada dia (SANTOS; DE LIMA, 2018).

Um grande estimulo para criagdao de empregos é o Programa Verde Amarelo junto com SEBRAE e
SENAI (Servico Nacional de Aprendizagem Industrial). Essa agdo tem um papel importantissimo no
treinamento dos funcionarios, permitindo que as organizacdes se tornem fortes no futuro podendo
contratar jovens com qualificagdo e experiéncia e, assim, ajudando a economia do Brasil e milhares
de familias (SEBRAE, 2020).

Reconhecer um problema e identificar um real motivo é um passo a frente para driblar as
adversidades. Os comerciantes passam por grande dificuldade para inovar tendo pouco
conhecimento, com isso tendem a diminuir produc¢do. A maioria dos gestores acredita que a
inovacdo so deve ser feita com o crescimento da empresa. Quando a organizagao passa por
adversidade, a maioria acaba fechando (DE VICENTE BITTAR; DI SERIO; DE VASCONCELLOS, 2018).

A relacdo de pessoas e a produtividade pode se relacionar a velocidade de inovagdo junto as novas
tecnologias no mercado fortalecendo-a, atuando, assim, como uma forma de oportunidade e
transformacgado das empresas. Varias pessoas se tornaram autdonomas ao buscarem uma
complementacdo de sua renda familiar. Por isso, empresas de menor porte crescem e mostram sua
forga. As pesquisas mostram que as dificuldades econémicas atingem mais o segmento de MPEs e o



desemprego leva mais pessoas a empreender (DE VICENTE BITTAR; DI SERIO; DE VASCONCELLOS,
2018).

O planejamento estratégico vem sendo discutido cada vez mais por conta de muitas empresas nao
saberem nem o seu significado mais simples. Ele é importante para melhor gerenciamento, menor
custo, maior lucratividade e diminuicao dos riscos. Portanto, organizacdes se tornam mais fortes e
competitivas no decorrer dos anos. O mal gerenciamento pode gerar grandes riscos, como comprar
matéria-prima no momento errado, mao de obra desqualificada e ndo saber os pontos negativos e
positivos da empresa (COSTA, SANTANA e TRIGO, 2015).

Este trabalho é importante a medida que consegue apresentar a capacidade de se reinventar de
muitos empresarios de micro ou pequenas empresas e importancia de aumentar as estratégias de
planejamento. Essas pessoas, no inicio de suas atividades, tém pouco capital de giro e precisam ser
criativos para manter sua empresa ativa.

Os questionamentos que nortearam pesquisa sdo: Como reinventar uma empresa em tempo de
crise? O que as empresas do ramo de farmacia estdo fazendo para se manterem vivas no mercado
mediante a ampla concorréncia?

Este estudo teve como objetivo apresentar o planejamento estratégico utilizado pelas empresas do
ramo de farmacia na cidade de Matipd — MG. Para tanto, outros objetivos foram contemplados
como: verificar as estratégias ja utilizadas por essas empresas; analisar as falhas que podem ou nao
existir no planejamento utilizado e apontar novas estratégias a partir das andlises das existentes.

Este estudo é relevante, pois a busca pelo setor farmacéutico é muito presente na sociedade.
Quando ha um planejamento estratégico eficiente desenvolvido por essas empresas, afeta o
atendimento aos clientes, a oferta e a demanda, acarretando precos mais acessiveis e,
consequentemente, uma procura maior dessas empresas por parte dos clientes.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

Segundo o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas — SEBRAE (2020), existem
alguns critérios que sdo utilizados para determinar, ou seja, classificar uma empresa como micro ou
pequena empresa. Esses critérios levam em consideragao a receita auferida ou nimero de
empregados efetivos nas empresas, conforme a instituicdo responsavel pela classificagao.

A Lei complementar N2 155/16 altera o art. 32 da LC 13/06, determina que, a partir de 12 de janeiro
de 2017, vigora a lei com as seguintes mudancas:

| — No caso da microempresa, aufira, em cada ano-calendario, receita bruta igual ou
inferior a RS 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais); e Il — no caso de empresa
de pequeno porte, aufira, em cada ano-calendario, receita bruta superior a RS
360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais) e igual ou inferior a RS 4.800.000,00
(quatro milhGes e oitocentos mil reais). Para fins de enquadramento como
microempresa ou empresa de pequeno porte, poderdo ser auferidas receitas no
mercado interno até RS 4.800.000,00, conforme o caso, e, adicionalmente, receitas



decorrentes da exportagao de mercadorias ou servigos, inclusive quando realizada
por meio de comercial exportadora ou da sociedade de propdsito especifico
prevista no art. 56 desta Lei Complementar, desde que as receitas de exportagdo
também ndo excedam os referidos limites de receita bruta anual (2016, p.2)

O Banco Nacional do Desenvolvimento (BNDES, 2020) define o faturamento anual da empresa como
forma de classificad-la segundo seu porte ou conforme o grupo econémico a que pertence.

Sao classificadas quanto ao porte as empresas da industria, do comércio e de servicos, em
microempresa, pequena empresa, média empresa e grande empresa, conforme quadro |,
apresentado a seguir:

Quadro I: Classificagdo do Porte da Empresa Conforme o BNDS

Porte Receita Operacional Bruta Anual
Microempresa Até RS360 mil

Pequena empresa Entre R$360 mil e R$4,8 milhdes
Média empresa Entre R$4,8 milhdes e R$300 milhdes
Grande empresa Maior que R$300 milhdes

Fonte: BNDS (2020).

J4 o SEBRAE (2020) apresenta a classificacdo do porte da empresa como microempresa, pequena
empresa, média empresa e grande empresa, utilizando os critérios de numeros de funcionarios
colocados pelo IBGE. Porém, esse critério ndo possui fundamentacao legal, sendo assim, para fins
legais, vale o previsto na legislacdo do Simples Nacional (Lei 123 de 15 de dezembro de 2006).

A seguir, o quadro Il apresenta os critérios de classificagdo do porte das empresas que é utilizado
pelo SEBRAE:

Quadro ll: Critério de classificacdo do porte das empresas segundo SEBRAE

Porte da empresa Industria Servigos e Comércio
Microempresa Até 19 pessoas ocupadas Até 09 pessoas ocupadas
Pequena Empresa De 20 a 99 pessoas ocupadas De 10 a 49 pessoas ocupadas
Média Empresa De 100 a 499 pessoas ocupadas De 50 a 99 pessoas ocupadas
Grande Empresa Acima de 500 pessoas Acima de 100 pessoas

Fonte: SEBRAE, 2020.

As pequenas e micro empresas possuem um papel importante para a economia do pais, pois uma
grande demanda de geracdo de empregos é atribuida a elas. O fluxo de funciondrios e renda, se
considerado individualmente, parece pequeno, mas, quando sao considerados no montante, tornam-
se fortes e grandes propulsores da economia e responséveis pelo crescimento econémico do pais
(SANTOS; DE LIMA, 2018).

2.2 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DAS EMPRESAS

O planejamento estratégico é a forma mais eficaz de se obter éxitos e acertar o ritmo econémico de
uma empresa. A organizagao sofre por ndo conhecer suas qualidades e identificar defeitos a serem
melhorados, pensam no retorno em curto prazo, assim deixando de fazer uma empresa forte com



caracteristicas para o futuro. Logo, é necessario um planejamento organizado em que todas as a¢des
sdo pensadas, elaboradas e desenvolvidas criteriosamente (SANTOS; DE LIMA, 2018).

Segundo Chiavenato e Sapiro (2009), foi nos campos de guerra que nasceu o conceito de estratégia
gue, ao longo dos séculos, passou a ser um pensamento premeditado dos militares, que consiste em
pensar antes de agir. A partir dai, esse conceito passou a ter importancia e fazer parte ndo sé mais
das questdes de guerra, mas também de tudo que se requeria um planejamento. Assim, com o
tempo, passaram por melhorias e novas interpretacdes por meio do uso continuo do termo e de seu
significado.

Em um mundo em que a competitividade estd acirrada e cada um busca um espag¢o maior, as
organizacOes tentam encontrar estratégias seguras que as coloquem no caminho certo. Criar uma
organizacao bem-sucedida ndao é uma receita que devemos apenas seguir. Para tanto, é necessaria
uma modificacdo em algumas atividades e posturas da empresa, pois a estratégia é um conjunto de
acGes que podem trazer vantagens para o futuro quando se sabe usa-las (PICCHIAI, 2016).

As empresas que desejam implantar uma estratégia precisam estabelecer objetivos tais como:
objetivo, diagnéstico, decisdo, acdo e avaliagdo. As quatro func¢des basicas da administracao:
planejar, organizar, dirigir e controlar sdo utilizadas em todas as esferas, tanto nas micro empresas,
empresas de pequeno porte e grandes corporagdes. (PICCHIAI, 2016).

O planejamento é uma pratica que todos nés fazemos para realizar algo. Muitos empresarios
acreditam que é um custo alto e desnecessdrio. Pelo contrario é essencial para todas as
organizacgdes, sejam elas micro, pequenas ou grandes. Para implantar o planejamento, deve-se ter
um objetivo, diagndstico decisdo, acdo e avaliacdo (OLIVEIRA et al., 2014).

O sucesso e o fracasso de uma empresa ndo estdo ligados apenas a sorte de cada
empreendedor, e sim em suas estratégias e competéncias administrativas, assim
devemos saber aonde devemos chegar e o caminho que devemos seguir pois o
controle interno esta a todo momento em nossas maos ja que os fatores externos
s6 incontrolaveis (OLIVEIRA et al., 2014, 187. p).
Assim sendo, o planejamento dentro da empresa agrega a¢des positivas, diminuindo os riscos dessas
empresas dentro do mercado. O planejamento estratégico é uma ferramenta de trabalho usada para
aprimorar as tomadas de decisGes na organizacao, proporcionando alternativas para o processo
dindmico sistémico (ALVES, 2019).

Administracdo Estratégica ou Planejamento Estratégico refere-se aos planos da alta administragdo
para alcangar resultados consistentes com a missdo e os objetivos gerais da organizagao. Pode-se
encarar estratégia em trés pontos de vantagem: a formulacdo da estratégia, ou seja,
desenvolvimento da mesma; implementac¢do da estratégia, colocar a estratégia em agao e o controle
estratégico, modificar ou a estratégia ou a implementacdo, para assegurar que os resultados
desejados sejam alcangados (SOUZA e YONEMOTO, 2010).

O Planejamento Estratégico tem como objetivo identificar as oportunidades e ameacas sofridas pela
empresa, bem como os pontos fortes e fracos da organizagdo visando a cumprir sua missao. Assim
significa encontrar oportunidades que sejam atraentes e desenvolver estratégias rentdveis para a
organizacdo (SOUZA e YONEMOTO, 2010).

2.2.1 Ferramentas estratégicas para uso empresarial
As 5 forgas de Porter proposta por Michael Porter, em 1979, no artigo Como as forgas
competitivas moldam a estratégia sao: rivalidade entre os concorrentes, produtos e servicos



substitutos, poder de barganha dos fornecedores, evitar e atrapalhar a entrada de novos
concorrentes e poder de barganha dos clientes. Essas forcas devem ser analisadas para que a
empresa se posicione no mercado em relacdo aos seus concorrentes (CONKE, 2013)

A Andlise SWOT é uma ferramenta diversificada que pode ser utilizada em diversas
circunstancias. SWOT é uma sigla em inglés dos termos strengths (pontos fortes), weaknesses
(pontos fracos), opportunities (oportunidades para o seu negdcio) e threats (ameacas para o seu
negocio). Essas analises, quando bem feitas, direcionam a empresa a apresentar estratégias
especificas conforme o resultado do apurado, pois sdo analisados os ambientes internos e externos
da empresa (MORAIS, 2018).

A analise de PESTEL é a sigla das variaveis: Politica (P), Economia (E), Social (S) e Tecnologia
(T), Ecoldgica (E) e legal (L). Trata-se de uma ferramenta utilizada para diagnosticar e identificar as
forcas do macroambiente que afetam o negdcio (MORAIS, 2018).

As pesquisas sdo realizadas para reconhecer o mercado, quem sdo os concorrentes e,
também, o clima organizacional da empresa que contribui para a queda ou o éxito dela (SILVA, 2018).

Matriz BCG apresenta uma caracteristica menos peculiar a uso para pequenas empresas. E
recomenddvel que o empreendedor tenha dados sobre quanto cada produto contribui para o lucro
do negdcio. Essa é um tipo de informacao dificil de obter, pois implica um sistema gerencial contabil
que aceite rateios de saidas de caixa. E importante, também, fazer um levantamento sobre a
necessidade de investimento que cada uma produz (SILVA, 2018)

2.3 O SETOR FARMACEUTICO BRASILEIRO

O setor farmacéutico do Brasil estd em ampla expansdo e isso levou o pais a passar de décimo no
mercado mundial, em 2003, para sexto lugar em 2019, ficando entre os dez maiores mercados em
faturamento do mundo, segundo informacg&es da Associa¢do da Industria Farmacéutica de Pesquisa,
(INTERFARMA). A associa¢do aposta, ainda, uma nova posicdo até 2023, em que o Brasil poderd
chegar a quinta colocagdo mundial (INTERFARMA, 2019).

O crescimento do setor farmacéutico ocorreu devido a algumas modificagdes que aconteceram
dentro da drea da saide em que o Sistema Unico de Saude (SUS) passa por expansdo. Assim, algumas
politicas voltadas para salide aumentaram a atragdo para esse setor como, por exemplo, garantia de
financiamento, acessibilidade maior aos medicamentos, entrada e crescimento dos medicamentos
genéricos e expiracdo de patentes e ocorréncia de fusGes entre laboratdrios (INTERFARMA, 2019).

O crescimento econdmico do setor farmacéutico é muito expressivo, mesmo que ainda uma grande
parcela da populacédo encontre dificuldade para adquirir os produtos advindos desse setor, em
virtude de alguns terem um prego mais elevado. Sabe-se, portanto, que a mesma populagdo
renuncia a produtos de outros setores, quando o medicamento se torna prioridade no seu dia a dia
(SILVA e CAETANO, 2015).

Portanto, investir no setor farmacéutico é uma oportunidade que os empresdrios da area estdo
aproveitando mediante a perspectiva de crescimento. Para tanto, estabelecem metas a serem
alcancadas e se organizam estrategicamente com um planejamento minucioso, direcionado a
clientela que deseja atingir (SILVA; CAETANO, 2015).

Nishijima, Biasoto e Lagroteria (2016) explicam que os empresarios interessados em investir no setor
farmacéutico precisam conhecer a Lei n. 9.782/99 e a Camara Regulamentadora do Mercado de
Medicamentos (CMED) juntamente com a ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria para que
possam entender as normas que regem esse mercado.



Esses drgdos sdo responsaveis em acompanhar e regular todas as a¢des desenvolvidas pelo setor
farmacéutico, fiscalizando os valores dos produtos, e fazendo a relagao entre o produtor, vendedor e
revendedor, intervindo, diretamente, quando algum desses setores encontrarem dificuldade de
entendimento, criando e estabelecendo diretrizes (NISHIJIMA, BIASOTO e LAGROTERIA, 2016).

3 METODOLOGIA

O estudo é de natureza basica que, por meio de uma pesquisa descritiva, tem como objetivo verificar
como acontece o planejamento estratégico das empresas do ramo de farmdcia.

Gil (2010) aponta que a pesquisa de cunho descritivo tem como principal foco a descrigdo de
caracteristicas de uma determinada populagao, fenbmeno ou estabelecimento, englobando, assim, o
uso de técnicas padronizadas para a coleta de dados, tais como questionarios ou observacao
sistematica.

Foi realizado um estudo de campo, em que o instrumento utilizado foi entrevista com perguntas
objetivas e questdes relacionadas ao planejamento da empresa e as ferramentas administrativas e
de marketing utilizadas por ela, além de observacao.

Segundo Lakatos e Marconi (2011, p.277), na técnica de observacdo propde-se “a coleta de
dados para conseguir informacdes utilizando-os na obtencdo de determinados aspectos da realidade
e ndo consiste apenas em ver e ouvir, mas também em examinar fatos ou fen6menos que se deseja
estudar”.

Para tanto, foram aplicados questiondrios e a abordagem dos critérios sera quantitativa

“considera que tudo pode ser quantificavel, o que Significa traduzir em nimero
opiniGes e informacgGes para classifica-las e analisa-las. Requer uso de recursos e de
técnicas estatistica (percentagem, média, moda, mediana, desvio-padrao,
coeficiente de correlagdo, andlise de regressdo etc. (PRODANOV, FREIRAS, 2013,
p.69).

Os objetivos da pesquisa foram apresentados a todas as farmdcias da cidade, num total de
8. Porém, apenas 6 participaram da pesquisa, as outras 2 ndo explicaram o motivo, mas disseram que
nao iriam participar.

Responderam ao questionario os gerentes de cada farmdcia. Os sujeitos da pesquisa tiveram
sua participacdo concretizada mediante participagdo voluntaria através das respostas ao
guestionario e a assinatura do TCLE — Termo de Consentimento Livre Esclarecido.

Os resultados foram trabalhados e apresentados por meio de tabelas e graficos, além de ser
referendados por outros autores que ja apresentaram estudos que corroboram este estudo.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 LIMITAGAO DA PESQUISA.



A cidade em que o estudo foi realizado esta localizada na Zona da Mata do Estado de Minas Gerais,
situa-se na bacia do Rio Doce, e de acordo com o IBGE (2015), possui uma popula¢do estimada em
18.713 e area da unidade territorial 266,990Km? com densidade demogréfica de 66,07 hab./km?.

Para atingir o objetivo proposto deste estudo que é apresentar o planejamento estratégico utilizado
pelas empresas do ramo de farmacia na cidade de Matipé — MG, foi aplicado um questionario a 6
farmacias, apresentado a seguir.

4.2 DISCUTINDO OS RESULTADOS

O primeiro questionamento realizado foi quanto ao tempo que a empresa existe no mercado. A
figura 1 apresenta o resultado:

Figura 1: Tempo da empresa no mercado.
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Fonte: Dados da pesquisa 2020.

A maior parte dos respondentes (34%) disse que a empresa possui mais de 16 anos na
empresa o que demonstra uma estabilidade no mercado e o reconhecimento da clientela.

Campos (2016) reforga que o tempo trabalho que uma empresa possui no mercado estd associado a
uma boa convivéncia e a execug¢ao de um trabalho de qualidade. Um bom planejamento estratégico
também pode estabelecer um vinculo com a clientela o que gera frutos para essa empresa tornando-
a mais estavel.

Quando perguntados se, antes de abrir a empresa, fora realizada uma andlise ambiental para seu
funcionamento, as respostas foram as seguintes:
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Figura 2: Realizagdo da analise ambiental.
Fonte: Dados da pesquisa 2020

Em 67% das farmacias pesquisadas, eles afirmaram terem realizado uma andlise ambiental antes que
elas passassem a funcionar. O que demonstra o interesse dos proprietdrios na organizagdo de
estratégia para funcionamento.

Tavares explica que a fungdo dessa andlise é:

Confrontar as atividades atualmente desenvolvidas pela organizagdo com as
atividades que se espera que a organizacdo desenvolva para cumprir sua missado e
atingir sua vis3o. E a partir dessa comparagdo, mediada pelas oportunidades e
ameacas ambientais, que irdo emergir suas forgas e fraquezas. Dada a
multiplicidade dessas atividades, o diagndstico do ambiente interno comporta
variadas amplitudes e formas de abordagens, todas apresentando vantagens e
limitacBes (TAVARES, 2015, p. 220).

Segundo Chiarello (2018), as analises dos ambientes sdo metodologias utilizadas para analisar

ambientes para identificar oportunidade, ameagas, forcas e fraquezas que podem afetar os objetivos

de uma empresa para alcangar suas metas.

A figura a seguir representa os tipos de ferramentas que os respondentes pelas farmacias disseram
conhecer.
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Figura 3: Tipos de ferramentas que reconhecem.
Fonte: Dados da pesquisa 2020



Pesquisa foi a ferramenta que recebeu um maior indice percentual. Para 37% dos entrevistados, é o
tipo de ferramenta mais conhecido. Para 25%, é o mapa de planejamento e o mesmo percentual de
25% disse ser a analise SWOT, conforme a figura acima.

Silva (2018) apresentou uma andlise com o intuito de demonstrar e avaliar a aplicabilidade das
ferramentas do planejamento estratégico na gestdo de micro e pequenas empresas e essa andlise
demonstrou que todas as ferramentas tém aplicacdo em qualquer tamanho de empresa, o que vai
divergir cada ferramenta serd o seu custo de aplicacdo.

Dos respondentes que participaram da aplicagdo do questionario, 83% disseram também que
possuem um planejamento estratégico para a empresa, enquanto 17% disseram ndo possuir um
plano para a empresa, conforme figura abaixo:
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Figura 4: Possuem Planejamento Estratégico.
Fonte: Dados da pesquisa 2020

Quando perguntados sobre qual ferramenta utilizam para o planejamento estratégico — aos que
responderam sim para a questao anterior que relacionava a ter um planejamento estratégico para a
empresa — as respostas foram iguais para apenas duas das ferramentas como apresenta a figura:
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Figura 5: Ferramentas utilizadas pela empresa.
Fonte: Dados da pesquisa 2020

Silva (2018) explica que o planejamento estratégico dentro de micro e pequenas empresas sdo as
decisGes importantes que a gestdo da empresa tem que tomar e a escolha da melhor ferramenta ird
direcionar os resultados dos trabalhos. As empresas precisam escolher com cuidado a ferramenta a
ser utilizada, para que seus recursos ndo sejam comprometidos levando-a a dificuldades.



Aos respondentes também foi perguntado se o tipo de tecnologia utilizada pela sua empresa
contempla suas necessidades imediatas e 50% disseram atender totalmente e 50% disseram atender
parcialmente.

A seguir os participantes do estudo responderam sobre o fato de a empresa utilizar-se das midias
sociais para divulgar ou vender seus produtos. Nesse item, houve unanimidade nas respostas.

A figura 08 apresenta o resultado sobre as midias sociais mais usadas pelas empresas:
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Figura 6: Midias sociais mais usadas.
Fonte: Dados da pesquisa 2020

As respostas apresentaram o Facebook e o Instagram em primeiro lugar com 37,5 % para cadaum e
o WhatsApp com 25% de uso.

A relagdo da tecnologia com as empresas é cada vez mais essencial para continuar mantendo a
relagdo entre empresas e clientes. Mediante isso, foi perguntado aos respondentes se eles achavam
que havera uma mudanga no papel da farmacia pds corona virus. Para 50% sim e para o restante,
nao.

Os representantes das farmacias que participaram da pesquisa concordam que a farmdcia possui um
papel importante na vida das pessoas. Isso porque ha pessoas que vdo muito mais a farmacia do que
ao hospital, ela estd muito préxima da vida dos consumidores. Nesse contexto, 55 % responderam
que, em momento de crise, para ndo perder essa proximidade com o consumidor, utilizam da
internet (redes sociais) para continuar em contato com ele e 45% disseram utilizar do telefone
(WhatsApp).

Este ano, os cuidados com as pessoas tornarem-se mais necessarios mediante a situacdo em que
todos foram expostos com a pandemia do COVID-19 pelo novo corona virus (SARS-CoV-2), o que se
apresenta como um dos maiores desafios da salde em escala global deste século. Esse desafio levou
a populagcdo mundial a rever habitos e mudar de habitos, além de transformacdes radicais na vida
em todos os aspectos, sociais, profissionais e financeiros. (BEZERRA, 2020).

Sobre a empresa investir em curso de treinamento para os funciondrios, segue a figura abaixo:
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Figura 7: Investimento em curso de treinamento.
Fonte: Dados da pesquisa 2020

Quanto ao investimento da empresa em curso de treinamento, 83% dos participantes disseram que
sim.

Azeredo (2019) explica que as ferramentas de treinamento sdo uma forma de garantir uma
atualizacdo eficaz de colaboradores, independentemente da drea de atuagdo da organizacdo. Dessa
forma as empresas garantem a qualidade dos servigos prestados e a atualizagdo dos colaboradores.

A figura a seguir apresenta os resultados da avaliagdo realizada pelos respondentes sobre a equipe
de trabalho que atua na empresa.
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Figura 8: Atuacdo da equipe de trabalho.
Fonte: Dados da pesquisa 2020.

A maioria respondeu que a equipe tem uma atuagdo excelente, ou seja, 50% dos respondentes; os
demais, 33%, consideram otima e 17%, boa.

Andriolli (2019) define o trabalho em equipe como algo que torna o ambiente de trabalho mais
amistoso e cria um comprometimento dos funciondrios tanto uns com os outros quanto com a
propria empresa. O autor afirma, ainda, que o lider representa um importante ponto de apoio para
os trabalhos em equipe, permitindo garantir o sucesso da empresa.

Sobre a questdo de se reinventar, todos confirmaram a necessidade de inovagao, seja por meio de
treinamento de pessoas ou no planejamento estratégico para a empresa, mas todos terdo que
inovar.



Nesse sentido, afirma Rodrigues e Costa (2019) que a inovagao deve ser incentivada no contexto de
um ambiente empresarial adequado, pois ela pode ser o diferencial que determina o sucesso entre
uma empresa e outra. Além disso, o diferencial, a inovacdo de uma empresa podem acirrar o seu
aspecto competitivo, o que so trara crescimento para ela.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Diante de tudo que foi exposto com dos resultados e discussdes, entende-se que todas as farmacias
pesquisadas demonstraram conhecimento sobre alguma forma de planejar e que utilizam o
planejamento estratégico para alavancar suas vendas.

Pbode ser observado, também, que os respondentes da pesquisa afirmaram, em sua grande maioria
83%, que a farmacia possui um plano estratégico especifico sendo desenvolvido e 67% responderam
gue foi feito uma andlise ambiental antes que a empresa iniciasse suas funcdes comerciais.

Sobre os objetivos incialmente assentados quanto a apresentar o planejamento estratégico utilizado
pelas farmacias pesquisadas, encontrou-se como ferramenta de uso a pesquisa e 0 mapa estratégico.
Além disso, todas as farmacias utilizam, de um modo geral, a internet para as redes sociais e 0
telefone para o WhatsApp como forma de manter o contato e proximidade com seus clientes.

Em relacdo a questdo-problema, as farmacias pesquisadas responderam de forma unanime que
mudancas serao necessarias e que inovar é o caminho. Todavia ndo especificaram o tipo de inovacao
gue deve ser feito, mas afirmaram que a tecnologia e o uso das midias sociais serdo importantissimos
para essa reinvengao.

Compreende-se, portanto, que o plano estratégico é a forma que as empresas possuem para
direcionar os seus trabalhos. No caso especifico das farmdcias aqui pesquisadas, observa-se que,
mesmo com a afirmacdo do uso de algum tipo de plano, ha necessidade de aprofundar os
conhecimentos sobre outras ferramentas que podero facilitar o desenvolvimento das estratégias. E
importante, também, lembrar que o sucesso e a permanéncia de cada empresa no mercado estdo
relacionados a forma com que ela lida com os seus colaboradores e com os clientes.

Tendo alcangados os objetivos inicialmente propostos pela pesquisa, conclui-se que as farmacias
pesquisadas estdo no caminho certo para continuarem atuantes no mercado e que o planejamento
estratégico é o caminho para aumentar a oferta e a demanda que tanto as empresas buscam.
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WunIVERTIX

FACULDADE VERTICE — UNIVERTIX
SOCIEDADE EDUCACIONAL GARDINGO LTDA. — SOEGAR

QUESTIONARIO

Pesquisa elaborada pelas alunas Dayana Meyreles Oliveira Do Carmo e Lidia Alves Rolim do curso Bacharelado
em Administragao da Faculdade Vértice - Univértix, para o Trabalho de Conclusao de Curso, sob o titulo:
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE MICRO E PEQUENAS EMPRESAS: COM ESTUDO DE CAMPO NAS
FARMACIAS DE MATIPO - MG, apresentado ao curso de Administracdo da Faculdade Vértice — Univértix, como

requisito parcial a obtengao do titulo de Bacharel.

Pedimos a sua colaboragdo por meio das respostas a este questionario. Vocé ndo serd identificado e as

respostas serdo usadas unicamente para fim desta pesquisa.

Agradecemos antecipadamente sua contribuicdo.

1) Hé quanto tempo a empresa possui esta no mercado?
( ) Até 05 anos
( )06a10anos
( )11a15anos
()16 anos ou mais

2) Antes de abrir a empresa, foi realizado uma analise ambiental para seu funcionamento?
()Sim ( )Nao

3) Das ferramentas citadas, qual(is) vocé conhece?
(1 )As5Forgas de Porter
(2 ) Analise SWOT
(3 ) Analise PESTEL
(4 ) Matriz BCG
(5 )Pesquisas
(6 ) Mapa de Planejamento Estratégico

4) Se aresposta a questdo anterior foi sim, marque qual(is) das ferramentas vocé utiliza?

(1) As 5 Forgas de Porter

(2 ) Andlise SWOT

(3 ) Andlise PESTEL

(4 ) Matriz BCG

(5) Pesquisas

(6) Mapa de Planejamento Estratégico
(7) Outras

5) Quanto ao tipo de tecnologia utilizada pela sua empresa, ela contempla suas necessidades imediatas?



( ) Totalmente
( ) Parcialmente
( ) Raramente

6) A empresa utiliza-se das midias sociais para divulgar ou vender seus produtos? Caso positivo, quais so

utilizadas?
( )Sim ( )Nao
Quais?

() Facebook;
() Instagram;
() WhatsApp;
( ) Telegram;
() Outros

7) Aempresa cré que ocorreram mudangas quanto ao papel das farméacias ap6s a pandemia da corona virus?

( )Sim ( )Néo

8) A farmécia possui um papel importante na vida das pessoas, ha pessoas que vio muito mais a farmdcia do
que ao hospital, ela esta muito proxima da vida dos consumidores. Em momento de crise, o que vocés tém
feito para ndo perder essa proximidade com o consumidor?

( ) Mantem contato pela internet (redes sociais)

( ) Entra em contato pelo telefone (WhatsApp)

( ) Ndo estdo conseguindo manter contato

( ) Outros

9) Aempresa investe em curso de treinamento para os funciondrios?
( )Sim ( )Nao

10) Como vocé avalia a equipe de trabalho que atua em sua empresa?
( ) Excelente
() Otima
( )Boa
( ) Razoavel.

11) 0 que a empresa tem feito para se reinventar dentro dessa nova perspectiva de mercado, para vencer a
concorréncia?

12)

NIVEL DE EDUCACAO FINANCEIRA DOS ACADEMICOS DOS CURSOS DE
ADMINISTRACAO E CIENCIAS CONTABEIS DA FACULDADE
VERTICE/UNIVERTIX MATIPO-MG.

Tain&a Torres Martins

Professor Orientador: Prof. Efigénio Dias
Coorientador: Jaqueline Conceicéo Leite
Area do Conhecimento: Administracio



E-mail: tainatorresmartins25@gmail.com

Linhas de pesquisa: Marketing, gestao estratégica e empreendedorismo e
inovacéo: valores pessoais e sua influéncia no poder de compra

RESUMO: O presente trabalho identificou junto com os alunos da Faculdade vértice
de Matip6/MG o perfil dos académicos. A pesquisa descrita foi realizada por meio da
aplicacéo de questionarios aos académicos da referida instituicdo de ensino aliada a
consulta a dissertagbes, livros, artigos publicados sobre o assunto, como
embasamento. Este artigo possibilitou identificar os conhecimentos dos académicos
em relacdo a educacéo financeira e sobre o controle financeiro. A pesquisa revelou
gue os académicos, em sua maioria, somente tiveram acesso a educacao financeira
na faculdade e encontram desafios ao realizar controle financeiro. Todavia, a maioria
consegue se sobressair quando se trata de suas financas pessoais embora apenas
uma pequena parte possa ser considerado com o perfil de investidor.

PALAVRAS CHAVES: Educacéo Financeira; Controle Financeiro; Académicos.

1 INTRODUCAO

A sociedade € exigente e segue determinados padrées que devem ser consolidados
com as relagfes sociais. Para consolidar essa relacao, os individuos precisam de uma
educacdo atuante voltada a solidariedade e a formacdo do carater. Para tanto, a
escola precisa repensar sobre gue tipo de sociedade que pretende construir, pois tem
em suas maos o poder de intervencgao pelos mecanismos da educacao. Mecanismos
esses que fazem a diferenca quando usados de forma apropriada na formacéo do
individuo como cidadéo ativo na sociedade (NOBRE; SULZART, 2018).

Silva (2019) define que a educacado financeira esta diretamente relacionada ao
comportamento da sociedade. N&o se pode falar em finangas sem mencionar vida
social e sua importancia. O controle e o descontrole das financas refletem a falta de
orientacdo financeira. Uma sociedade equilibrada e ponderada € aquela em que a
qualidade de vida esta associada a uma vida financeira saudavel.

Para garantir o direito a Educacao Financeira, ha 10 anos, no Brasil, foi implementada
a Estratégia Nacional de Educacgéo Financeira-ENEF — de acordou com o decreto
n°7.397,22 de 22 de dezembro de 2010 — cuja finalidade € promover educacao
financeira, previdéncia e fortalecimento da cidadania refletindo na eficiéncia e solidez
do sistema financeiro e da tomada de decisdes conscientes por parte dos
consumidores (BRASIL, 2010).



Ratificando a ENEF como nova medida, em 2017, foi aprovada e homologada no
Brasil a BNCC (Base Nacional Comum Curricular) determinando que todo aluno do
Ensino Fundamental deve ter acesso a educacdo financeira, com previsdes legais
para que, em breve, entre também no curriculo do Ensino Médio, ja que Base Nacional
Comum Curricular propde que seja de forma interdisciplinar (BRASIL, 2010).

O tema educacdo financeira vem ganhando relevancia, pelo menos, nos ultimos 10
anos. Todavia, mesmo sendo inserido via legislacéo dentro do curriculo das escolas,
as estatisticas apontam que maiorias dos alunos ainda n&o tiveram acesso a esta
tecnologia mais rudimentar. Além disso, os professores ndo receberam treinamentos
adequados sobre o assunto para trabalha-lo durante as aulas (DUARTE; SIQUEIRA,
2020).

Seguindo a tendéncia a inclusdo do tema na Base, estudos recentes apontam que
guanto mais cedo a educacgéao financeira for abordada, maiores as chances de os
estudantes adotarem habitos de consumo conscientes. De acordo com o resultado da
Pesquisa Nacional de Educacdo Financeira nas escolas, realizada pela UNICAMP
(Universidade Estadual de Campinas), Abefin (Associacéo Brasileira dos Educadores
Financeiros) e Institutos Axxus, 81% dos alunos que tém acesso a educacdo
financeira gastando uma parte do que recebem e guardando a outra parte (LOPES,
2018).

Somente agora, principalmente nesta década, que os jovens brasileiros estdo se
tornando mais familiarizados com os investimentos e dando os primeiros passos neste
terreno. Isso se deve a facilidade de acesso e uso da tecnologia, ao facil contato para
a realizacao de comecar os seus investimentos pelo celular, por exemplo, e também
a maior estabilidade monetaria, apesar dos picos inflacionarios de 2015. Diante disso,
a nova geracdo de brasileiros se sente mais confiaveis e propensa a investir
(BASSOTTO, 2018).

Partindo do ponto central, a motivacado deste trabalho é conhecer qual € o perfil de
educacgdo financeira dos jovens universitarios da faculdade Univértix/ Vértice e
identificar qual sua percepcdo em relacdo aos beneficios de uma boa educacéo
financeira.

Dessa forma este projeto pesquisa € estruturado como um estudo de caso que se

delimita em colher informacéo visando a caracterizar o perfil financeiro dos



universitarios, tendo como referéncia a Intuicdo de ensino Faculdade
UNIVERTIX/Vértice campus MATIPO-MG.

Com base nos fundamentos apresentados, a problematica de pesquisa deste artigo
consiste em responder: Qual € o perfil financeiro dos jovens universitarios da
faculdade Univértix/Veértice? Partindo da questéo problema, o objetivo geral € levantar
informacgdes, analisar e tracar o perfil de educagéao financeira desses jovens.

Este estudo se mostra relevante porque pretende analisar, entender e construir
criticas sobre a relagcdo dos jovens universitarios com o dinheiro. A partir dessa
relacdo, € possivel impactar o percurso de sua carreira profissional e, por
consequéncia, a economia do pais. O tema em questao é relevante, pois permitird um
panorama sobre a relacdo da comunidade universitaria com o tema o que pode
ensejar estratégias para aumentar o correto engajamento por parte da instituicdo e

por parte do publico pesquisado.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A IMPORTANCIA DA EDUCACAO

A educacéo, talvez seja o tema mais fundamental na vida do ser humano. E a forma
em que se da a transmisséo do conhecimento — seja ensinando ou aprendido. Ela é
tdo importante para a sociedade, pois, além de promover a capacidade de
comunicacado entre as pessoas e 0 desenvolvimento humano, é capaz de transforma-
la. “A educacao é sempre certa teoria do conhecimento posta em pratica”, (FREIRE,
2003, p.40).

Nesse sentido, Canani (2018, p. 21) declara que “se a gente quiser mudar a realidade
desse pais, a gente precisa dos jovens e eles precisam saber que é sé por meio da
educacio que vamos conquistar estda mudangas”. E necessaria, portanto, a promogao
de educacao eficaz, que busque superar as limitacdes dos jovens e forme cidadaos
capazes e cientes da realidade do pais.

A educacdo envolve muitas acdes realizadas tendo como parametro o
aprendizado e posturas que indicam que educar também acontece pelo exemplo, pelo
espelhamento. A escola atual aponta educacéao e democracia como antagonicas, pois
a impressdo que se tem é que quem nao encaixa nesses moldes estdo excluidos
(HEIN, 2019).



Uma educacdo de qualidade precisa levar em conta o essencial para a
cidadania, assim como a permanéncia desse cidaddo na escola com seguranca e
aprendizagem. Assim, investir na educacao € essencial para o desenvolvimento, pois
garante o aprimoramento das habilidades e competéncias, proporcionando o
crescimento de todos os setores sociais (CANANI, 2018).

A melhoria das condi¢cbes de acesso, permanéncia e aprendizagem na escola
segue como um componente para a qualidade. Educar para a democracia pede-se 0
letramento nas disciplinas e aplicacdo pratica dos conteudos nas rotinas, de modo a
libertar o cidaddo social e politico, para que ele possa refletir e fazer escolhas
conscientes, ndo boas ou mas, mas conscientes; neste caso também adquirir
habilidades para se relacionar com suas financas (HEIN, 2019).

2.1.1 Educacéao dos Jovens

Quase quatro de cada dez jovem nao concluiram o Ensino Médio com 19 anos em
2018, idade ideal para a finalizagéo desta etapa (OLIVEIRA, 2018).

Entre eles, dados mostram que 62% nao frequentam mais a escola e 54% pararam
de estudar ainda no Ensino Fundamental. Se nessa modalidade a taxa de concluséo
€ baixa no Ensino Médio ndo é muito diferente, pois apenas 24,2% dos jovens de 16
anos ndo concluiram seus estudos (OLIVEIRA, 2018).

Souza (2017) afirma que dos jovens que concluiram o Ensino Médio, 70% né&o
ingressam na faculdade por falta de recursos financeiros e 23% desistiram por nao
conseguir ingressarem em uma universidade publica. Quando concluem o Ensino
Médio, os jovens que estdo na baixa renda, acabam optando por adiar o0 sonho de um
curso superior para tentar melhorar sua qualidade de vida sem seguir o caminho da
educacao.

As estatisticas apontam, também, que 31% dos jovens trabalham enquanto
cursam o Ensino Médio. Embora a maioria deles desejam ter independéncia financeira
e outros trabalhem para complementar a renda familiar, uma parte consideravel
identifica que o estudo € muito importante nessa fase. Ao conciliar a vida escolar com
a vida financeira, muitos acabam optando por continuar a trabalhar ao invés de
estudar, porque acreditam nao terem condicfes financeiras para arcar com essas
despesas (SOUZA, 2017).

2.2 EDUCACAO FINANCEIRA



A educacéao financeira esta relacionada a ser cidadao, a conhecer seus direitos, a ser
cidaddo consciente, disciplinado e, o mais importante, a conhecer como utilizar de
forma adequada a moeda de seu pais. Por isso, a educacao financeira € algo global
gue deve abranger todo o mundo e ndo apenas uma classe privilegiada. Dessa forma
a desigualdade seria menor, pois é uma ferramenta que pode e deveria ser usada em
todas as nacdes do mundo (BARCELOS, 2019).

A Educacao Financeira pode ser conceituada como:

Processo mediante o qual os individuos e as sociedades melhoram sua
compreensdo dos conceitos e produtos financeiros. Com informacéo,
formacdo e orientacdo claras, as pessoas adquirem os valores e as
competéncias necessarios para se tornarem conscientes das oportunidades
e dos riscos a elas associados e, entdo, fagam escolhas bem embasadas,
saibam onde procurar ajuda e adotem outras agbes que melhorem o seu
bem-estar (BANCO CENTRAL, 2018, s.p).

Silva et al. (2017) defendem que a educacéao financeira deve ser implantada em todos
0s setores educacionais, uma vez que, quando se tem conhecimento dessa area, a
vida financeira de todos os envolvidos sofre influéncias positivas ou negativas,
conforme o entendimento sobre o assunto. A participacdo do governo também é
importante na educacdo financeira, pois as politicas publicas e programas
governamentais direcionados a essa area precisam ser eficientes e atender as
diferencas sociais existentes, com foco no mercado de trabalho.

Para organizacéo da vida financeira, € preciso ter conhecimento de suas financas e
segundo Jacob, Sharyl e Malcolm (2000, apud Sant Ana 2014, p. 22) “a Educagéao
Financeira diz respeito a capacidade de tomada de decisdes quanto ao uso inteligente
do dinheiro, o conhecimento da Mateméatica Financeira para interpretar dados
financeiros e o conhecimento de termos financeiros de mercado”.

Um dos pontos fundamentais e mais falados dentro do tema educacéo financeira é a
atuacao no mercado financeiro. Muitos iniciam sua trajetéria ja assumindo 0s riscos
dentro de operacdes no setor. Porém, a realidade demonstra que sao pouquissimas
as pessoas que conhecem ou entendem sobre ele (SILVA et al., 2017).

A decisao financeira tomada por uma pessoa atinge todas as outras do grupo em que
ela se inclui, seja familia, empresa ou a qualquer tipo de negdcio. Quando ela atua de
forma inconsequente todos ficam prejudicados. Assim, ter conhecimento do mercado

financeiro torna-se importante, independentemente do grupo em que se esté, durante



uma tomada de atitude que envolve questdes financeiras (BIROCHI; POZZEBON,
2016).

A Educacao financeira parte do principio de que todos precisam conhecer a realidade
financeira do pais para pode se situar nela. Para tomar decisbes que envolvem
quesitos financeiros, € preciso ter conhecimento. A escola, além de preparar o cidadao
para exercer a cidadania, precisa trabalhar estrategicamente 0s aspectos
relacionados a educacdo financeira, assim ela estard organizando a vida com
possibilidades de visdo no futuro (BIROCHI; POZZEBON, 2016).

2.2.1 Dinheiro

Assaf Neto (2014, p.34-35) conceitua dinheiro como “meio de pagamento
legalmente utilizado para realizar transa¢ées com bens e servicos. E um instrumento
previsto em lei e, por isso, apresenta curso legal forgado e poder liberatério”.
Destefani (2015) afirma que buscar informag8es sobre o dinheiro, sobre como utiliza-
lo e sobre os valores das coisas, desde cedo, proporcionara ao jovem mais interesse
em suas relacdes financeiras. Assim, quando ele tiver que resolver problemas
financeiros pessoais por conta propria ter4 mais seguranca. Isso acontece, na grande
maioria das vezes, quando ele ingressa no Ensino Superior, e precisa aprender a lidar
com o dinheiro que possui.
Hill (2018, p. 107) defende que “o mais inteligente dos homens nao pode obter
sucesso na acumulacao de dinheiro sem planos praticos e executaveis” O dinheiro
precisa ser devidamente aplicado e seu uso planejado. O autor ainda acrescenta que
“se 0 seu plano falhar, uma derrota temporaria ndo € um fracasso permanente. Pode
significar somente que os seus planos n&o eram bons”.
Questdes financeiras ndo séo resolvidas s6 poupando, € preciso prestar atencédo no
futuro, no seu conforto, em suma em sua aposentadoria. Para tal, quando se é
preparado para essas questdes se aprende mais que poupar e sim valorizar o dinheiro
gue se tem. Investir corretamente, pagar as contas em dia, viver bem com qualidade
de vida dentro do padrao que se tem para ndo gastar além, é saber relacionar-se com
o dinheiro. O mais importante de poupar, investir € resguardar o futuro, portanto saber

lidar com o dinheiro no presente é garantir a seguranca financeira (NIGRO, 2018).

2.3 A IMPORTANCIA DA EDUCACAO FINANCEIRA
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Educar-se financeiramente € planejar-se, organizar-se, preparar-se para o
inesperado. Nesse sentido, a educacgéao financeira ocorre por meio de um conjunto de
instrumentos e técnicas que possibilitam decidir onde, como e quando alocar 0s
recursos financeiros. Permite, também, conhecer, em detalhes, as receitas e
despesas e ter atitudes estratégicas (GOMES, 2017).

A Base Nacional Comum Curricular (BNCC) é um documento de carater normativo
gue apresenta propostas coerentes com as necessidades atuais da escola, voltadas
a aplicacdo dos conteudos para a aprendizagem essencial, tornando a escola mais
significativa para a vida, em que o aluno pode ver aplicagdo préatica do que aprende
ali. As mudancas sao importantes para que a escola se molde as novas perspectivas
da sociedade que esta sempre renovando seus interesses conforme evolucgao cultural,
social e tecnolégica. A BNCC inclui entdo a Educacdo Financeira entre os temas
transversais que deverdo constar nos curriculos de todo o Brasil (BRASIL, 2019).

A inclusdo da Educacao Financeira nos curriculos da Educagédo Basica, mesmo que
transversalmente, tem como objetivo preparar o aluno desde crianca a desenvolver
habitos e costumes de controle financeiro, observando suas prioridades e
perspectivas de futuro. Segundo o Ministério da Educacdo todas as escolas,
independentemente de serem publicas ou privadas, deverdo adotar essa inclusao
(BRASIL, 2019).

Nesse sentido € importante destacar a colocacdo do autor Negri (2010) sobre

Educacao Financeira:

Educacao Financeira é um processo educativo que, por meio de aplicacdo de
métodos proprios, desenvolve atividades para auxiliar os consumidores a
orcar e gerir a sua renda, a poupar e a investir; sdo informacgdes e formacgdes
significativas para que um cidaddo exerca uma atividade, trabalho, profisséo
e lazer, evitando tornarem-se vulneraveis as armadilhas impostas pelo
capitalismo (NEGRI, 2010, p.19).

Muitas vezes as pessoas ndo estdo preparadas para tomar decisdes financeiras e
acabam colocando em riscos, patrimoénios coletivos ou publicos. O conhecimento
financeiro torna-se algo imprescindivel para que as decisdes sejam racionais € o mais
préoximo possivel do desejavel para a empresa. Muitos séo os produtos oferecidos no
mercado financeiro, tomar a decisdo correta, € o diferencial entre o fracasso e o
sucesso (JONSSON; SODERBERG; WILHELMSSON, 2017).

Alguns orgaos como o Ministério da Fazenda, Secretaria da Receita Federal e outros

mais até buscam essa iniciativa, mas ainda ndo estéo perto do que se espera no que



se refere a preparar a populacdo em relacdo a educacgéo financeira. Muito ainda
precisa ser feito para que as pessoas aprendam a lidar com o dinheiro. Somente uma
educacao financeira frequente e atualizada podera realizar essa preparacédo (NIGRO,
2018).

2.3.1 Educacao financeira dos Jovens

Segundo projecdes do IBGE (Instituto Brasileiro De Geografia e estatistica) divulgadas
em 2019, quase a metade dos jovens com idade entre 18 a 30 anos se encontravam
inadimplentes, um total de 62,8 milhGes de pessoas, o que foi registrado um recorde
etario (MACHADO, 2019).

Nigro (2018, p.15) faz a seguinte colocacéo “a imensa maioria das pessoas no Brasil
cresceu sem ter recebido no¢Oes de educacédo financeira, seja informalmente, no
nucleo familiar, ou formalmente, na escola ou faculdade”.

Massaro (2015), afirma que, para melhorar o nivel de conhecimento financeiro dos
alunos, € preciso que diferentes técnicas e praticas de gestdo financeira sejam
utilizadas e aplicadas em sala de forma que os alunos possam transferir esse
conhecimento para sua pratica diaria. A Educacdo financeira € tida como uma
necessidade fundamental a vida de todos. Nesse sentido destaca-se o conhecimento

financeiro com importante instrumento de cidadania e independéncia.

2.4 EDUCACAO FINANCEIRA DE UNIVERSITARIOS

A maioria dos jovens quando ingressam no Ensino Superior ndo possuem instrugoes
suficientes para lidar com questdes financeiras e precisam de auxilio de seus pais
para se planejarem financeiramente. O interesse pelo Ensino Superior faz com que a
realidade financeira do jovem estudante venha a tona, algo que poderia ser diferente
se ele conhecesse sua realidade financeira desde jovem. Nesse sentido, observa-se
que, quando o aluno adquire uma educacéo financeira desde criancga, ao ingressar no
Ensino Superior, ele terd habilidades que o favorecerdo no relacionamento financeiro,
seja para sua casa, para suas despesas individuais ou para sua escola (SILVA, 2019).
Segundo Ferreira e Castro (2020), as familias, apesar de fornecerem ajuda aos jovens
para realizarem suas negociacdes financeiras, ndo oferecem orientacdo suficiente

para que eles tomem decisfes sozinhos. Os autores concluiram, com seus estudos,



gue essa dificuldade nao se difere entre alunos dos diferentes cursos. Isso indica que
a educacéo financeira no Ensino Superior ainda esta aquém das necessidades dos
alunos, constatando a dificuldade em lidar com suas financas pessoais na
dependéncia exclusiva da familia para ajudar nessa relacéo.

Carvalho (2019) realizou um estudo na Universidade de Minho (localizada em Braga,
Portugal) para verificar os conhecimentos dos alunos sobre o conhecimento
financeiro, assim como os seus beneficios, bem como o porqué da necessidade da
educacao financeira.

Um realizado por Carvalho (2019) concluiu que os alunos apresentaram um nivel de
conhecimento financeiro baixo, apresentando um valor médio de 55,8%. Também
foram identificados alguns fatores influenciadores como o fato relacionado aos alunos
serem da area da Economia e Gestdo, além de a maioria exercer uma atividade
profissional além de estudante. Concluiu-se, portanto, que ainda € necessario
aprimorar a questao da educacéo financeira no Ensino Superior.

Apesar do avanco do ensino da educacdo financeira na referida modalidade, é
importante destacar a necessidade de se aprimorarem as técnicas e praticas no que
se refere a esse ensinamento. Assim, sera permitido aos alunos usufruirem dele de
forma mais eficaz em suas rela¢des financeiras e no seu cotidiano, tendo consciéncia
e informacéo para decidir sobre quaisquer decisdes financeiras que tenham que tomar
(BARCELOS, 2019).

2.4.1 Planejamento Financeiro

Peretti (2007), sobre planejar e planejamento afirma que:

Planejar € investir em qualidade de vida no futuro da familia. O Planejamento
financeiro serd seu mapa de navegacdo. Mostrara onde vocé esta aonde quer
chegar e indicard os caminhos a percorrer. O segredo do planejamento
financeiro é a iniciativa e a capacidade de realizacéo; [...] deve ser constante.

A Educacao Financeira nas Escolas € uma iniciativa relevante e estratégica para toda
a sociedade brasileira, servindo de apoio para todos os alunos que se encontram na
educacado basica. O planejamento financeiro e 0 acesso a tais conhecimentos séo
importantes para que esses individuos possam conquistar sonhos individuais e
coletivos e protagonizar suas trajetérias de vida (CONEF, 2013).

A falta de planejamento financeiro e o desconhecimento dos acontecimentos

econdmicos de um pais pode fazer com que as pessoas tomem atitudes errbneas em



relacdo a investimentos financeiros e a forma de se organizar financeiramente. Sendo
assim, entende-se que a educacgao financeira nas escolas pode influenciar de forma
positiva nas decisdes dos alunos e, consequentemente, de seus familiares a torna-los
adultos mais financeiramente produtiveis (FERREIRA, 2017).

Ferreira (2017) acrescenta que a Educacéao financeira no Ensino Superior deve servir
para reforgar os conceitos iniciados pelo aluno anteriormente e que 0S cursos
especificos da area produzem ensinamentos importantes sobre financas. Todavia,
valorizar a educacdao financeira em todas as areas € fazer com que 0 n0sso sistema
financeiro se fortaleca e que se formem alunos capazes de tomar decisdes financeiras

conscientes.

3 METODOLOGIA

A metodologia proposta para este estudo estd alinhada a importancia da

educacédo financeira dos jovens com propésito de identificar os beneficios para a
qualidade de vida enquanto cidaddos. Para alcancar os objetivos, inicialmente, foi
feita uma pesquisa bibliografica dos principais autores, em livros e artigos dentro da
area de pesquisa.
O tipo de pesquisa deste estudo é basico e exploratério. A pesquisa basica, também
conhecida como pura ou pesquisa fundamental, € uma pesquisa voltada para a
melhoria das teorias cientificas. Essas pesquisas podem ser apenas tedricas, o0 que
nao as desqualifica, uma vez que busca ampliar a compreensao do fenbmeno ou
comportamento, a pesquisa basica tem como o papel fundamental abastecer as
informacgdes das ciéncias aplicarem (TUMELERO, 2016).

Segundo Gil (2008, p.27) a pesquisa exploratéria tem como:

Finalidade desenvolver esclarecer e modificar conceitos e ideias tendo em
vista a formulacdo de problemas mais precisos ou hipdteses pesquisaveis
para estudos posteriores. De todos os tipos de pesquisa, essas sdo as que
apresentam menor rigidez no planejamento. Habitualmente envolve
levantamento biografico e documental, entrevistas ndo padronizadas e
estudo de caso.

Foi realizado um estudo de caso, o qual é caracterizado por:
O estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetivos, de maneira a permitir 0 seu conhecimento amplo e
detalhado tarefa praticamente impossivel mediante os tipos de
delineamentos considerados (Gil, 2008, p.57 e 58).



Quanto a abordagem, trata-se de uma pesquisa quantitativa. Para tanto, foi aplicado

um questionario estruturado aos académicos, a fim de coletar dados.

Considera que tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em nimero
opinies e informacfes para classifica-las e analisa-las. Requer uso de
recursos e de técnicas estatistica (percentagem, média, moda, mediana,
desvio-padrdo, coeficiente de correlagdo, andlise de regressédo etc.
(PRODANOV, FREIRAS, 2013, p.69)).

Questionéario estruturado segundo (CHAER 2000, p.260) é “como a técnica de
investigagdo composta por um numero mais ou menos elevado de questbes
apresentadas por escritos pessoas, tendo objeto o conhecimento de opinides,
crengas, sentimentos”.
O objeto de estudo deste trabalho foi a faculdade Vértice/Univértix, localizado na zona
da mata mineira, Matip6-MG. A Univértix € uma instituicdo de educacdo superior,
mantida pela Sociedade Educacional Gardingo LTDA — SOEGAR e foi constituida no
dia 27 do més de julho de 2000 conforme escritura publica. Com sede na Rua
Bernardo Torres, n°180, Bairro do Retiro, em Matip6 Minas Gerais (UNIVERTIX,
2020).
A faculdade funciona ha mais de 10 anos e conta, atualmente, com 13 cursos:
Bacharelado em Administracdo, Agronomia, Ciéncias Contabeis, Direito, Educacéo
Fisica, Engenharia Civil, Engenharia Mecéanica, Farmécia, Medicina, Medicina
Veterinaria, Odontologia e Psicologia, todos autorizados pelo MEC (Ministério da
Educacao). O curso de Administracao tem situacao legal reconhecida pela Portaria n®
519 de 15/10/2013, publicada no DOU de 16/10/2013—-Secédo 1 Conceito 4, duracéo
de quatro anos (UNIVERTIX, 2020).
A amostra foi constituida por 46 alunos regularmente matriculados nos cursos de
Bacharelado em Administracdo e Ciéncias Contabeis da faculdade. Foi aplicado
questionario estruturado on-line contendo 16 perguntas fechadas. Aos pesquisados
foram informados dos objetivos do estudo. Sua participacdo foi voluntaria e os
guestionarios on-line foram respondidos mediante a assinatura do Termo de
Consentimento Livre Esclarecido — TCLE.

Os dados foram coletados, analisados e realizados as andlises estatisticas

descritivas. Os resultados serdo apresentados na forma de tabela e gréaficos.

3.1 LIMITACAO DA PESQUISA



A principio, a pesquisa seria realizada com a populagéo de 46 (quarenta e seis)
académicos, devidamente matriculados no sétimo e oitavo periodo dos cursos de
Administracdo e Ciéncias Contabeis da Faculdade Univértix. Entretanto, onze
académicos se recusaram a responder ao questionario e, assim, a pesquisa foi

realizada com trinta e cinco académicos.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesse capitulo, apresentam-se e discutem-se os dados coletados por meio de
um questionéario contendo dezesseis questdes. Inicialmente a amostra era constituida
de quarenta e seis académicos, entretanto, onze se recusaram a responder. Assim a
amostra foi composta por 35 académicos, todos devidamente matriculados.

A tabela 1 representa o perfil dos respondentes. Buscou-se com as questdes,
identificar informacg@es basicas, como sexo, idade, estado civil e renda.

Tabela 1: Perfil dos académicos

N°= 35

QUESTOES RESPONDENTES %
SEXO N° %
Masculino 16 45,7%
Feminino 19 54,5%
IDADE
Menor de 18 anos 00 0%
18 a 22 anos 24 68,6%
23 a 26 anos 03 8,6%
Acima de 27 anos 08 22,9%
ESTADO CIVIL
Casado 05 14,3%
Solteiro 30 85,7%
Outros 00 0%
VOCE POSSUI ALGUMA RENDA
SIM 28 80%
NAO 07 20%

Fonte: Dados da pesquisa. 2020. MATIPO— MG

Verifica-se, nos dados obtidos, que 58,1% séo do sexo feminino e 41,9% do sexo
masculino, revelando um equilibrio nesse quesito. A faixa etaria predominante foi de 18
anos a 22 anos com 67,7%, sendo que acima de 27 anos aparece na segunda colocacéao

com 22,6%. Quanto a renda, verificou-se um alto indice: 83,9%.



“As reposta a essas questdes € que irdo proporcionar os dados requeridos para
descrever as caracteristicas da populacdo pesquisada ou testar as hipéteses que foram
constituidas durante o planejamento da pesquisa (GIL, 2008, p: 121)

O proximo item avalia como sdo os gastos dos académicos os dados estdo

tabulados no gréfico 1.

0%

m Ajudo nas despesas de casa
apenas roupas e calcados
faculdade
outros

m festa e barzinho

Figura 1 — Os principais gastos dos respondentes.
Fonte: Dados da pesquisa, 2020. MATIPO

A maioria dos académicos afirmou que o seu principal gasto é referente a ajudar
nas despesas de casa com 72% dos entrevistados dentro dos parametros nacionais.

Recente pesquisa realizada pelo Servico de Protecdo ao Crédito (SPC Brasil) e
pela Confederacdo Nacional de Dirigentes Logisticas (CNDL), com jovem de 18 a 30 anos,
mostrou que 8 em cada 10 jovens contribuem financeiramente para o sustendo da casa
um percentual de (82%) (KAWAUTI, 2017).

Durante a pesquisa, 11% dos jovens afirmaram que gastam apenas com roupas e
calcados.

Na figura 2, a seguir, constam os dados da atual situacéo financeira dos jovens

universitarios.



M Estou em uma situagdo de
investidor,investindo dinheiro
3% mensalmente;

M Estou buscando o equilibro
mensalmente, alguns meses
sobram, mas, em outros,
faltam;

 InfeLlZimente, estou com
algumas dividas com as quais
ndo consigo arcar;

E controlada pelos meus pais

FIGURA 2: Situac&o financeira atual dos jovens
Fonte: Dados da pesquisa (2020) MATIPO-MG.

Mais da metade dos entrevistados, 52% estdo buscando um equilibro
mensalmente. Em contrapartida, apenas 34% revelaram que estdo em situacéo de
investidor, apenas 11% encontra-se com dividas.

Em dois anos aumentou um total de 148 mil jovens investidores na bolsa de
valores (LARGHI, 2019). Em pesquisa divulgada, em 2019, foi apontado que 10% dos
investidores sdo jovens entre 16 anos a 25 anos um total de 166 mil jovens. J& em
2017, eram apenas 18 mil jovens, na época chegava a 3% do total dos investidores.
Segundo Largui, esse aumento se deve a trés principais fatores: o aumento da
informacéo, a reforma da presidéncia e a queda dos juros.

A busca por uma vida mais tranquila estabilizada esta tirando os jovens da zona
de conforto, “a discussao sobre a reforma da Previdéncia foi muito importante nisso.
Porque, com ela, os jovens comegaram a perceber que precisam fazer uma poupanca.
E ai o interesse deles por investimentos aumentou” (SANTOS, 2019).

A seguir, na figura 3, procurou-se saber qual é a primeira deciséo que os jovens

universitarios tomam em relacdo ao seu dinheiro.



m Separo imediatamente uma
parte para os meus sonhos e
objetivos e adapto o meu
padrdo de vida ao que restar

0%

m Pago todas as contas do més
€ me programo para gque
sobre. As vezes, da certo

= Saio para curtir um pouco,
pois trabalhei o més inteiro e
tenho que commorar, depois
me preocupo com o resto do
més.

Ainda n&o possuo renda.

FIGURA 3: O que é feito com o salario assim que recebe.
Fonte: Dados da pesquisa (2020) MATIPO-MG.

Um total de 68% dos académicos afirmam que pagam as despesas primeiro, e
um total de 26% separa uma parte do dinheiro para seus sonhos e adapta o padréo
vida com o restante.

Obtivemos o resultado de que 6% dos pesquisados respondem que ainda nao
tém renda. Podemos verificar, nos dados compilados na tabela 1, que 20% dos
entrevistados revelaram que ainda ndo possuem renda, o que sugere uma confuséo
intelectual sobre o que vem a ser renda e suas variagdes, apontando, assim, uma
divergéncia nos dados apurados com base nas respostas dos académicos que
participaram da pesquisa.

A seguir, na tabela 2, serdo expostas questdes relacionadas quanto ao controle
financeiro. E, em caso positivo, se 0os académicos fazem o controle de suas finangas

e se eles consideram isso importante.

Tabela 2: Controle financeiro

N°= 35
QUESTOES RESPONDENTES %
Vocé faz um controle financeiro’ No %
Sim 25 71,4%
Nao 13 28,6%

Vocé considera importante ter




um controle financeiro?

Sim 35 100%
N&o 00 00%

Fonte: Dados da pesquisa (2020) MATIPO-MG.

A tabela 2 mostra o resultado que 100% dos entrevistados concordam que €&
importante ter um controle financeiro. Embora 28,6% dos académicos nao realizem
nenhum tipo de controle financeiro, 71,4% o fazem.

Para Domingos (2017), o que leva os brasileiros a inadimpléncia € o
descontrole financeiro, “gastar mais do que ganha”. Isso é reflexo das pessoas que
ganham e gastam sem realizar um controle financeiro ou com um controle superficial,
nao se dando conta que o descontrole financeiro ndo acontece nas grandes coisas e
sim nas pequenas.

A figura 4 mostra os dados referentes ao controle financeiro que os jovens

universitarios realizam no seu dia a dia.

m periodicamente, faco um
levantamento de todos os
meus gastos para que possa
saber para onde esta indo
meu dinheiro e onde estdo os
eXCessos.

m Faco este levantamento
ininterruptamente, todos os
dias, pois nao se pode
bobear quando o tema é
dinheiro

= Nao faco esse tipo de
levantamente, pois € coisa de
bitolada em dinheiro

Figura 4: Controle das finangas )
Fonte: Dados da pesquisa (2020) MATIPO-MG

Apenas 26% dos jovens entrevistados fazem o controle financeiro diariamente,
podendo, assim, identificar erros mais rapido e encontrar solu¢cdes mais eficazes. Os
resultados mostram que 11% dos académicos consideram que o controle financeiro
ndo € importante, todavia, na tabela 2, 100% dos entrevistados apontam que era

importante ter controle financeiro. Encontramos novamente uma divergéncia na



pesquisa o que evidencia falta de familiaridade com o tema. Para 63% dos jovens o
controle periodicamente serve corrigir 0s erros e excessos nas decisdes financeiras.

A seguir, na figura 5, aponta-se a pretensdo de gastos dos académicos em

relacdo ao dinheiro que ganham.

m Guardo parte do dinheiro
recebido antes de comegar a
gastar, para elaborar um
orcamento financeiro em que
estabeleco a prioridades dos
meus sonhos.

m Guardo parte do dinheiro
recebido antes de comegar a
gastar, para elaborar apenas
um orcamento financeiro

= Elaboro um orgamento
financeiro, e se sobra dinheiro
para 0 més seguinte

Gasto conforme minhas
necessidades

Figura 4: O que vocé pretende fazer com os seus ganhos.
Fonte: Dados da pesquisa (2020) MATIPO-MG.

De todos entrevistados, 46% efetuam um orgamento em que poupa sempre
uma parte do dinheiro para a priorizacao da realizacdo dos sonhos. J& 31% gastam
conforme as necessidades que vao surgindo ao longo do tempo e 69% efetuam um

tipo de orgamento regular na vida.
A porcentagem de 14% elabora um orgamento caso sobre para 0 més seguinte.

Apenas 9 % realizam um orcamento sem finalidade.
A tabela 3 representa as questdes sobre educacao financeira.

Tabela 3: Educacéo financeira

N°= 35
QUESTOES RESPONDENTES %




Vocé sabe o que € educacéo N©° %

financeira?
Sim 31 88,6%
Nao 14 11,4%

Onde vocé ouviu falar sobre
educacao financeira?

Minha familia 06 17,1%
Escola 02 57%
Faculdade 25 71,4%
Nunca ouvi falar 02 57%

Como vocé avalia a sua
relacdo com a
Educacao financeira?

Ruim 03 8,6%
Razoavel 15 42,9%
Boa 15 42,9%
Excelente 2 5,7%

Vocé acha importante ter
uma vida financeira
controlada, e uma
guantia de reserva?

SIM 35 100%
NAO 00 0,0%
Talvez

Fonte: Dados da pesquisa (2020) MATIPO-MG

Dos académicos, quando questionados sobre educacdo financeira, 11,4%
responderam que ndo conhecem. Em contrapartida, 88,6% afirmaram que conhecem.

Aos que informaram, 17,1% ouviram falar sobre o tema no ambito familiar e
apenas 5,7% ouviram sobre o tema nas escolas.

Segundo Domingos (2017), a falta da educacéo financeira deixa as pessoas
mais propicias a dividas, isso ocorre porque elas ndo conhecem sobre a importancia
do dinheiro e a forma certa de utiliza-lo, o que se observa na maior parte da populacéo.
Nem a familia ou escola preparam as criangcas para a vida financeira. Assim, na
juventude, ficam expostos a sociedade do consumo. O caminho para sair desse
cenario ruim é a descoberta do tema educacdo financeira e a busca pelo
conhecimento.

No entanto 71,5% so tiveram acesso a educacao financeira na faculdade.

Em relacdo a alto, avaliacdo do proprio conhecimento sobre a educacao financeira, a
maioria se manteve na média, com razoaveis e bons ambos com 42,9%, ja 0os que se
considera ruim no assunto teve uma porcentagem de 8,5%, ja 0s que se consideraram

excelente teve a pior porcentagem apenas com 5,7%. Questionados em quem acha



importante ter uma vida controlada obtivemos a totalidade de 100% que é muito
importante.
Na figura 5 iremos evidenciar opinido dos académicos para criacdo de aulas

especifica sobre o tema educacéao.

0%

uSIM
mNAO
BETANTO FAZ

FIGURA 5: Escolas/ faculdades tivessem aulas especificas sobre educacdo financeira.
Fonte: Dados da pesquisa (2020) MATIPO-MG

Sobre a criagdo de aulas especificas, 97% dos académicos acharam
importantes, apenas 3% ficaram indiferentes, revelando que eles entendam da real

importancia de se saber cada vez mais sobre as financgas.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho foi realizado em uma instituicdo de educacéo superior
Faculdade Vértice/UNIVERTIX. No total foram ouvidos, 35 participantes, inicialmente
a pesquisa era feita com 46 académicos, 11 académicos se recusaram a participar da
pesquisa.



Identificou-se a relacdo dos académicos com a educacao financeira e o
controle.

Das variantes analisadas, os maiores percentuais verificados foram em relacéo
ao fato de o controle financeiro ser essencial na vida e a maioria dos académicos
possuirem renda prépria. Além disso, os respondentes disseram que pagam todas as
contas dos meses e, em seguida, verificam o restante que sobra. A pesquisa também
mostrou que a maioria realiza algum tipo de controle financeiro e entre esses
afirmaram que o controle financeiro é essencial.

A constatacdo negativa mostrou que a maiorias dos académicos so tiveram
acesso a educacdo financeira na faculdade. Quando menos se conhece sobre
educacao financeira mais propicio se fica a dividas. Na auto avaliacdo sobre sua
relacdo com a educacao financeira, os académicos, na maioria, responderam que seu
conhecimento se encontra razoavel e bom.

A questao problemética deste artigo foi identificar qual € o perfil financeiro dos
académicos. ApoOs aas andlises, constatou-se visto que a maioria deles s tiveram
acesso a educacado financeira na faculdade, onde continuam buscando pelo
conhecimento e adequacao ao sistema de financas impostos pela sociedade.

O estudo também revelou que 20% dos entrevistados ainda ndo possuem
renda. Apenas uma pequena parte informou que ja séo investidores. No entanto, a
maioria revelou que consegue se sobressair na maioria das vezes quando se trata de
suas financas pessoais.

Sugere-se, assim, a implantacdo de aulas especificas para os jovens nas
escolas como sugere a base comum curricular nacional. Essa iniciativa poderia
ocorrer nas dependéncias da faculdade, representando uma atuacdo em conjunto
com a instituicdo. Dessa forma, incentivando os jovens para o0 controle de suas
financas, fortalecendo equilibrando a vida financeira jovens brasileiros.

A pesquisa permitiu evidenciar que — na faculdade vértice em questdo ou em
qualquer outra — é fundamental que os alunos tenho uma educacao financeira e um
bom controle financeiro, pois isso gera uma melhor qualidade de vida e um bom
desempenho

Segundo filésofo grego Epiteto “sé a educagéo liberta”. Adaptando ao nosso

mundo financeiro s6 a educacéo financeira nos oferece condicbes de perceber as



informacdes, entendé-las, avalia-las, tomando as melhores decisdes que conduzirdo

ao bem estar em longo prazo.
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RESUMO

O trabalho é um dos elementos que ajudam na efetivacao do Principio da Dignidade da Pessoa
Humana, ou seja, por fazer parte do cotidiano das sociedades mundo a fora, desde as primeiras
civilizagOes, tornou-se inerente ao ser humano a necessidade de produzir algo, trabalhar. Isso posto,
diante das mais diversas dificuldades enfrentadas pelas pessoas com deficiéncia, o trabalho nao fica
de fora, tendo em vista que a sociedade contemporanea ainda é resistente no que tange a inser¢do
de deficientes no mercado de trabalho. Mesmo que nossa legislagdo atual exija que determinadas
empresas contratem pessoas com deficiéncia, podemos identificar ainda algum tipo de preconceito
no que diz respeito ao reconhecimento das capacidades laborais desses individuos. Diante do
exposto, esta pesquisa é voltada para a Instituicdo de Ensino Univértix, na cidade de Matip9, interior
do Estado de Minas Gerais, apresentando, por meio de um estudo de caso, quantos deficientes sdo
empregados pela Instituicdo e quais acGes sdo promovidas para promover a inclusdo dessas pessoas.
Com este estudo de caso, foi possivel alcangar os objetivos propostos e identificar como é o
cotidiano das pessoas com deficiéncia no ambiente de trabalho da institui¢cao analisada.

PALAVRAS-CHAVE: Deficientes; Obstaculos; Mercado de Trabalho; Inclusdo Social.

1 INTRODUCAO

O trabalho é um dos elementos que ajudam na efetiva¢do do Principio da Dignidade da Pessoa
Humana, ou seja, por fazer parte do cotidiano das sociedades mundo afora desde as primeiras
civilizagdes, tornou-se inerente ao ser humano a necessidade de produzir algo, trabalhar. Assim, o
labor passou a integrar e formar o carater do individuo, demonstrando ser parte essencial de uma
vida plena e realizada. (SILVA, 2015).

Isso posto, diante das mais diversas dificuldades enfrentadas pelas pessoas com deficiéncia, o
trabalho nao fica de fora, tendo em vista que a sociedade contemporanea ainda é resistente no que
tange a insercdo de deficientes no mercado de trabalho. Mesmo que nossa legislacdo atual exija que
determinadas empresas contratem pessoas com deficiéncia, podemos identificar, ainda, algum tipo
de preconceito no que diz respeito ao reconhecimento das capacidades laborais desses individuos
(FRIEDRICH, 2016).

O tema n3o se limita apenas a uma drea de estudo ou ponto de vista. E um assunto de grande
complexidade que abrange areas como saude, Direito, Sociologia, Administra¢do, dentre outras.



Assim, este trabalho ndo objetiva esgotar o tema, tendo em vista sua profundidade e necessidade de
constante estudo e andlise de casos faticos (SARTOR, 2015).

E importante que haja politicas publicas que busquem conscientizar aos cidaddos sobre a
importancia de garantir o trabalho aos individuos portadores de deficiéncia como forma de inseri-los
numa sociedade que nem de longe é preparada para acolher essas pessoas. Ou seja, é relevante que
as empresas tenham posicionamentos sociais bem determinados, com o objetivo até mesmo de
atrair mais clientes, como elucida Takeshy Tachizawa:

A consciéncia em relagdo ao ambiente e as demandas sociais e ambientais cada
vez mais complexas, apresentadas pela comunidade as organizagdes levam os
empresarios a adotarem uma nova atitude frente a estas questdes. Os
consumidores do futuro dardo importancia especial ao comportamento social das
empresas. (TACHIZAWA, 2019, p. 98)

Ou seja, as empresas devem valorizar aspectos éticos e serem socialmente responsdveis diante do
seu publico, o que envolve, além de preocupacdo com o meio ambiente, que é um tema bastante
atual, o compromisso social que a empresa possui, convertendo-se, de acordo com o tema abordado
pelo trabalho em questdo, na contratagdo de pessoas com deficiéncia (SILVA, 2015).

O presente trabalho se justifica pela necessidade de compreensao da realidade vivenciada pela
parcela da sociedade acometida por algum tipo de deficiéncia no momento de se inserirem no
mercado de trabalho. Embora haja leis que determinam a contratacdo de PCDs de acordo com a
guantidade de funciondrios, ainda existe certa resisténcia do empregador em contratar pessoas com
deficiéncia além do limite minimo exigido por lei. Além disso, o profissional com deficiéncia fica
atrelado a cargos inferiores, independentemente de suas capacidades profissionais, sendo preterido
para uma possivel promogao (SARTOR, 2015).

A pesquisa buscou responder ao seguinte questionamento: Como é o ambiente de trabalho da
Instituicdo de Ensino Univértix no que diz respeito aos deficientes? O trabalho serd realizado por
meio de um estudo de caso, feito na referida Instituicao, na cidade de Matipd, Estado de Minas
Gerais.

Este trabalho teve como objetivo geral entender como é o cotidiano das pessoas com deficiéncia no
ambiente de trabalho da Instituicdo de Ensino Univértix. Como objetivos especificos, procurou
contextualizar historicamente a importancia do trabalho na sociedade e vida individual do ser
humano; demonstrar politicas publicas que incentivem a contratagao de pessoas com deficiéncia e
verificar se sdo eficazes; e, por fim, definir deficiéncia de acordo com a legislacdo brasileira.

O tema da pesquisa possui grande relevancia social, tendo em vista que sdao muitos os obstaculos
percebidos pelos portadores de deficiéncia ao buscarem seu espaco no mercado de trabalho. E
necessario que a sociedade tenha ciéncia dessa situacdo e busque sempre se adequar as diferengas
ou limita¢des pessoais que cada individuo possui, para ser possivel inseri-lo na sociedade em que
vive, garantindo-lhe o gozo da plenitude de seus direitos sociais.

2 REFERENCIAL TEORICO



2.1 A DEFINICAO DE DEFICIENCIA

Luzia Félix da Silva entende por pessoa com deficiéncia, alguém que possua, de maneira
permanente, uma diminuicdo de sua altura, de alguma funcao anatomica, fisioldgica ou mental, que
possa ensejar em algum tipo de incapacidade para desempenho de certas fun¢des, que sdo
consideradas normais para um ser humano (SILVA, 2016).

Uma pessoa com deficiéncia geralmente enfrenta muito preconceito da sociedade, sofre com a
exclusdo e tem a sensacdo de ser invisivel.

Acerca da populagdo brasileira portadora de deficiéncia fisica, Flavia Vilela analisa um estudo
realizado pelo IBGE — Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — no ano de 2015, em conjunto
com o Ministério da Saude, que constatou que 6,2% dos brasileiros possuem algum tipo de
deficiéncia. Entre as deficiéncias estudadas, 3,6% da populacdo possui algum tipo de deficiéncia
visual, sendo que pessoas acima de 60 anos de idade sdo as mais afetadas. Além disso, constatou-se
que 1,3% dos brasileiros possuem alguma forma de deficiéncia fisica, e a deficiéncia intelectual esta
presente em 0,8% da populagdo. (VILELA, 2015).

Segundo Vieira e Alves (2015) o Decreto n? 3.298, de 20 de dezembro de 1999, que
regulamenta a Lei n2 7.853, de 24 de outubro de 1989, dispGe sobre a Politica Nacional para a
Integracdo da Pessoa Portadora de Deficiéncia, consolida as normas de protec¢do e dd outras
providéncias, traz em seu artigo 32 a definicdo de deficiéncia, além de categorizar os tipos de
deficiéncia em deficiéncia permanente e incapacidade. De acordo com o referido artigo, considera-
se deficiéncia qualquer tipo de perda da estrutura ou de alguma funcao psicolégica, fisioldgica ou
anatdémica que possa diminuir a capacidade do individuo para a execucdo de alguma atividade,
dentro dos parametros tidos como normais para o ser humano. Ainda utilizando-se da inteligéncia
do artigo supracitado, no que diz respeito a categorizagdo da deficiéncia, esta pode ser permanente
ou incapacitante. No que tange a deficiéncia permanente, esta se refere a alguma deficiéncia da
gual o individuo ndo tem mais possibilidade de se recuperar, mesmo com novos tratamentos. A
deficiéncia incapacitante se caracteriza pela diminui¢gdo aguda da capacidade de socializagdo do
individuo, que necessita de equipamentos ou ferramentas que o auxilie na transmissao de
informacdes indispensaveis a sua comunicac¢do, ou execucao de alguma atividade (VIEIRA; ALVES;
GARCIA, 2015).

O diploma legal citado acima traz em seu artigo 42 os tipos de deficiéncia reconhecidas pela lei
especial que, por meio de sua leitura, parece apresentar um rol taxativo. O Decreto reconhece as

deficiéncias fisicas, auditivas, visuais e mentais, cada categoria com suas caracteristicas proprias,
determinadas em lei (BRASIL, 1999).

Na Figura 1, é possivel verificar uma ilustracdo que apresenta as caracteristicas de cada tipo de
deficiéncia, determinadas pelo Decreto 3.298/99.

Figura 1 — Decreto n2 3.298 de 1999



Decreto n° 3.298/99

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

G Deficiéncia fisica: alteragdo completa Deflglfnmatatucliltl(;/a: perdatbllateral,
ou parcial de um ou mais segmentos gar?ba“ oudBo al, de quare;\ gde um
Z do corpo humano, acarretando o - (aR) au Pitde, RSk Rk
<L comprometimento da funcdo fisica, audiograma nas frequéncias de 500HZ,
G apresentando-se sob a forma de 1.000HZ, 2.000Hz e 3.000Hz;
= [pRmplagis, pAMpAesiE, Monop agi, Deficiéncia visual: cegueira, na qual a
monoparesia, tetraplegia, tetraparesia, : : : A 2
Eu_ triple%ia triparepsig hemi?)legia gcoufldade Vlle:]al e ||gr;1ual U snor ﬁ}ue
5 "k e . no melhor olho, com a melhor
hemiparesia, ostomia, amputacéao ’ B S " 5 P~
] ou aEséncia de membro ﬁaral?sia e optllca, G .balxa i e g
LL cerebral. nanismo mem'bros com significa acuidade visual entre 0,3 e
=) deformidade congénita ou adquirida, 0,05 no r,net!hor olho, com a me!hor
exceto as deformidades estéticas e sarreeaa oplea, On oAl 105 QuelR:e
a& aue rag Broduzan dificuldadis somatéria da medida do campo visual
n araqo " s Znho des et s em ambos os olhos for igual ou menor
o P P SUBS que 60°; ou a ocorréncia simultanea de
(a quaisquer das condigdes anteriores;
|_

Deficiéncia mental: funcionamento intelectual significativamente inferior a média,
com manifestagdo antes dos dezoito anos e limitagdes associadas a duas ou mais
areas de habilidades adaptativas, tais como: a) comunicacao; b) cuidado pessoal;
c) habilidades sociais; d) utilizagao dos recursos da comunidade; e) saude e
seguranga; f) habilidades académicas; g) lazer; e h) trabalho; V - deficiéncia
multipla - associacao de duas ou mais deficiéncias.

Fonte: adaptado de BRASIL (1999)

O Decreto acima citado tenta listar a grande variedade de deficiéncias que se transformam em
obstaculos que um individuo deficiente se sente incapaz de superar, principalmente no que diz
respeito a sua inser¢do no mercado de trabalho.

Conforme Matos (2018) é muito dificil identificar quem, de fato, é portador de alguma deficiéncia,
tendo em vista que existem certos posicionamentos contraditdrios, por ser alvo de varias pesquisas,
de profissionais diferentes e que possuem percep¢oes diferentes acerca da deficiéncia.

Vale destacar que o Censo realizado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE — no
ano de 2010 trouxe muitas informagGes relevantes acerca das pessoas com deficiéncia no Brasil. O
estudo trouxe um grafico, exposto abaixo, que apresenta a porcentagem de pessoas com algum tipo
de deficiéncia no pais (IBGE, 2010).

Figura 2 — Populagado brasileira portadora de deficiéncia



Porcentagem da populacao, por tipo e grau
de dificuldade e deficiéncia (Brasil - 2010)

visva! |
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Observacao: mesma pessoa pode ter mais de uma deficiéncia.

Fonte: IBGE (2010).

Por meio da analise da Figura 2, é possivel identificar que a maior parte da populagcdo sofre com
algum tipo de deficiéncia visual, mesmo que seja de baixa gravidade.

Silva (2016) demonstra que o tema é multidisciplinar e, de acordo com a perspectiva médica, diz
respeito a impossibilidade de um individuo desempenhar uma determinada funcdo, ja para a
literatura econdmica, trata-se de um obstaculo que deve ser superado para produzir mais e melhor.

2.2 DEFICIENTES, MERCADO DE TRABALHO E A LEI DE COTAS

Vieira, Alves e Garcia (2015) afirmam ser necessario que o Estado, como garantidor de direitos
constitucionais, atue continuamente no processo de inclusdo social dos deficientes, objetivando
apoiar todas essas pessoas, uma vez que é uma caracteristica da raga humana as diferencgas
individuais. Assim, toda a sociedade deve passar pela transformacao de comegar a entender que
deve ser capaz de acolher e atender as necessidades de todos seus integrantes, sem nenhum tipo de
distingao.

Os autores também defendem que: “A inclusdo consiste em adequar os sistemas sociais gerais da
Sociedade de tal modo que sejam eliminados os fatores que excluiam certas pessoas do seu seio e
mantinham afastadas aquelas que foram excluidas” (VIEIRA; ALVES; GARCIA, 2015, p. 85).

No que diz respeito exclusivamente a inclusdo de pessoas deficientes no mercado de trabalho, a
familia do individuo também deve receber atencdo, uma vez que esses individuos dependem de
seus familiares de alguma forma. Logo eles também possuem o direito de opinar sobre as atividades
empregaticias do deficiente. Além disso, vale frisar que é dentro da familia que qualquer individuo



tem suas primeiras experiéncias de relacdo humana. Ha muito tempo pessoas com algum tipo de
deficiéncia sofrem com a segregacao social, ndo possuindo seus direitos fundamentais reconhecidos
ou garantidos. Contudo, desde os anos 90, a ideia de inclusdao social ganhou forca e, com isso, os
portadores de deficiéncia passaram a ocupar mais espago na sociedade. Houve, entdo, uma maior
conscientizacdo sobre a situacao desses individuos e, assim, tiveram mais autonomia no
desempenho de suas fungées cotidianas, passando, principalmente, a terem acesso ao trabalho
(LEME, 2015).

Nas palavras Oliveira Neto (2017), as pessoas que possuem algum tipo de deficiéncia ndo podem
mais representar problemas para a sociedade, tendo em vista que elas, atualmente, causam uma
repercussao relevante na economia de um pais, desde que estejam trabalhando de maneira formal.

No sentido de inserir os individuos deficientes na sociedade, foi editada a Lei n2 8.213 de 24 de julho
de 1991, conhecida também como Lei de Cotas para Deficientes, que regulamenta a contratacdo de
pessoas com deficiéncia pelas empresas. A Lei esta em vigor ha quase 30 anos, e sofreu algumas
alteragOes no ano de 2015, para melhor se adequar a realidade fatica do momento (BRASIL, 1991).

Na Figura 3, é possivel verificar uma ilustracdo que apresenta a quantidade de vagas a serem
destinadas as pessoas com deficiéncia, segundo a referida Lei.

Figura3 — Lein28.213 de 1991



LEI DE COTAS

Lei n°® 8.213/91

Art. 93. A empresa com 100 (cem) ou mais empregados esta
obrigada a preencher de 2% (dois por cento) a 5%
(cinco por cento) dos seus cargos com beneficiarios reabilitados
ou pessoas portadoras de deficiéncia, habilitadas,
ha seguinte propor¢éo:

§ 2° Ao Ministério do Trabalho e
Emprego incumbe estabelecer a

| - até 200 empregados...........c.ceu... 2%;| sistematica de fiscalizacdo, bem como
Il -id@ 201 /& 500..iiiacccuisnisussmniasin 3%j| gerar dados e estatisticas sobre o total
lll - de 501 a 1.000............ccceercuernne 4%;| de empregados e as vagas preenchidas
IV de 1.001 em diante............cccuuuees 5%.| por pessoas com deficiéncia e por

§ 1° A dispensa de pessoa com
deficiéncia ou de beneficiario
reabilitado da Previdéncia Social ao
final de contrato por prazo determinado
de mais de 90 (noventa) dias e a
dispensa imotivada em contrato por
prazo indeterminado somente poderao
ocorrer apos a contratagdo de outro
trabalhador com deficiéncia ou
beneficiario reabilitado da Previdéncia
Social.

beneficiarios reabilitados da Previdéncia
Social, fornecendo-os, quando
solicitados, aos sindicatos, as entidades
representativas dos empregados ou aos
cidadaos interessados.

§ 3° Para a reserva de cargos sera
considerada somente a contratacdo
direta de pessoa com deficiéncia,
excluido o aprendiz com deficiéncia de
que trata a Consolidagao das Leis do
Trabalho (CLT), aprovada pelo
Decreto-Lei no 5.452, de 1° de maio de

1943.

Fonte: adaptado de BRASIL (1991)

O Instituto Inclua — que possui sede na cidade de Sdo Sebastido do Paraiso em Minas Gerais — tem
uma atuacdo fundamental no que diz respeito a inclusdo de pessoas com deficiéncia nos mais
variados setores da sociedade, principalmente no mercado de trabalho, no estado de Minas Gerais.
O Instituto busca oferecer aos portadores de deficiéncia a qualificacdo necessaria para o ingresso no
mercado de trabalho seguindo os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel, proporcionando aos
seus participantes saude e bem estar, educac¢ao de qualidade, trabalho decente com a possibilidade
de crescimento econdmico e a consequente reducdo das desigualdades. Em seu site, o Instituto
conta com uma ilustragdo que objetiva esclarecer alguns pontos importantes a respeito da inclusao
de portadores de deficiéncia no mercado de trabalho, direcionada aos préprios empresdrios, como
se observa a seguir.!

A aprovacdo da Lei n° 13.146 de 2015, a Lei Brasileira de Inclusdo da
Pessoa com Deficiéncia, visa a assegurar e promover o exercicio dos direitos e
liberdades fundamentais das pessoas com deficiéncia, visando sempre a incluséo
social desses individuos. Com isso, especificamente acerca de sua insercdo no

mercado de trabalho, é importante que a empresa se adeque para receber os

1 Conforme dados extraidos de: INSTITUTO INCLUA. Consultoria empresarial especializada. 2019.
Disponivel em: https://www.institutoinclua.com.br/servi%eC3%A70s/empresas. Acesso em: 14 de maio
de 2020.



funcionarios portadores de deficiéncia. Isso pode acontecer por meio da
acessibilidade arquitetonica — facilitando o acesso ao ambiente de trabalho por
pessoas deficientes — do mapeamento dos colaboradores e dos postos de
trabalho, recrutando e fazendo selecdes especiais de pessoas com deficiéncia, da
promoc¢do de capacitagcdo desses funcionarios e, por fim, da realizacdo de
palestras que visam a sensibilizacdo e do treinamento dos setores da empresa.
Por sua vez, € importante que o individuo que possua alguma deficiéncia

candidato a vaga de emprego conheca de maneira sistematica a realidade da

bY

empresa. Por outro lado, cabe a empresa adequar seu espacgo fisico para
recepcionar os funcionérios portadores de deficiéncia, pois é de fundamental
importancia que o individuo possa desempenhar suas funcées sem diminuicdo do
seu desempenho por conta de limitagdes de infraestrutura (OLIVEIRA NETO,
2017).

Entretanto, o deficiente e seus familiares devem estar cientes de que, segundo o disposto na Lei n?
12.470, de 31 de agosto de 2011, uma pessoa deficiente que receba algum tipo de Beneficio de
Prestacdo Continuada fica impossibilidade de exercer alguma atividade remunerada, mesmo na
modalidade de microempreendedor individual, sob pena de ter seu beneficio suspenso, que sé sera
retomado depois de a relacdo de emprego ou a atividade empresarial cessar (BRASIL, 2011).

As empresas devem estar cientes de suas responsabilidades, como o cumprimento de sua funcdo
social ao se pensar na contratacdo de pessoas com deficiéncia. Ndo é possivel que uma empresa, em
pleno século XXI, pense somente no cumprimento da lei e se esqueca do seu papel diante da
sociedade. O importante é que os gestores tenham ciéncia da valorizagao do ser humano e de como
é importante beneficiar a todos, independentemente de suas limitagdes (VIEIRA; ALVES; GARCIA,
2015).

Contudo, é importante destacar que muitas empresas ainda justificam a ndo contratacdo de
deficientes por conta da falta de individuos qualificados para o desempenho das funcées
necessarias. Sabe-se que nao é simples a avaliagao de uma pessoa para o desempenho de um
trabalho, tendo em vista que é durante o desempenho de suas fungdes que tal avaliacdo ocorre.
Além disso, ha ainda o treinamento que o empregado pode receber no local de trabalho, o que gera
mais eficiéncia no desempenho de seu labor. Essas justificativas possuem fundamento e se
apresentam como mais um problema social que deve ser vencido pelas pessoas portadoras de
deficiéncia (LEME, 2015).

2.3 ADIFICULDADE NO CUMPRIMENTO O DETERMINADO NA LEI DE COTAS PARA
DEFICIENTES

Como visto anteriormente, pessoas deficientes sempre sofreram com preconceito e
dificuldades ao ingressar no mercado de trabalho. E, mesmo com a edicdo da Lei de Cotas para
Deficientes — cujo objetivo é garantir uma determinada quantidade de vagas destinadas a
deficientes dentro das empresas, tomando como base a quantidade de funciondrios — o problema



ainda persiste, uma vez que esse processo nao é simples e por diversas vezes ainda nao é respeitado
pelas empresas (MATOS, 2018).

Matos (2018) aponta que certos tipos de atividades empresariais tém dificuldades em
contratar pessoas portadoras de deficiéncia devido as particularidades das fun¢des exercidas pelas
empresas e 0 ambiente de trabalho. Ha locais que dificilmente estdo preparados para receber os
individuos deficientes, podendo oferecer riscos a saude ou integridade fisica desses individuos,
dificuldades de locomoc¢ao, dentre outros problemas. Além disso, a empresas alegam ainda que nao
ha mao de obra qualificada dentre os deficientes fisicos para o preenchimento das vagas disponiveis.
Diante da situacdo alegada pelas empresas, cria-se uma solugdo conflituosa, uma vez que a Lei de
Cotas para Deficientes ndo permite exigir do candidato a vaga de emprego algum tipo de experiéncia
ou qualificacdo profissional. Ou seja, praticamente obriga a empresa a contratar o deficiente mesmo
gue ele ndo possua qualificacdes necessdrias para desempenho do trabalho.

De acordo com Oliveira (2019), existe uma alegacdo constante por parte dos
empresarios acerca da dificuldade do cumprimento da Lei de Costas, especialmente no que diz
respeito as vagas de emprego que devem ser reservadas as pessoas portadoras de deficiéncia.
Ressalta-se que, mesmo que haja, de fato, uma dificuldade na contratacdo de pessoas com
deficiéncia, esse fato ndo afasta a exigéncia do cumprimento da lei.

Existe um problema criado pela prépria norma juridica no que diz respeito a contratacdo de
portadores de deficiéncia (FRIEDRICH, 2016). O conflito esta no distanciamento da legislacdo da
realidade, que exige de qualquer trabalhador o minimo de qualificagdo para contrata¢do. Todavia, no
caso da contratacdo de pessoas com deficiéncia, essa exigéncia ndo esta em comunhdo com a lei,
como o disposto no artigo 93, § 19, da Lei n2 8.213/91 (Lei de Cotas para Deficientes), que somente
permite a dispensa de pessoa portadora de deficiéncia se outro funcionario — também portador de
alguma deficiéncia — for colocado no mesmo posto de trabalho (BRASIL, 1991).

Da andlise do artigo supracitado, extrai-se o entendimento de que, mesmo que um determinado
funcionario, portador de deficiéncia fisica, ndo esteja cumprindo bem sua fungao, a empresa ndo
pode dispensa-lo sem antes encontrar outro individuo com alguma deficiéncia para contratar. Essa
questdo torna penoso o funcionamento da empresa, uma vez que, mesmo o funciondrio ndo
correspondendo as expectativas, somente tem permissdo para demiti-lo se encontrar outra pessoa
com deficiéncia para contratar. Muitas as essas pessoas também nao possuirdo a qualificagdo
profissional exigida para o desempenho das fungdes (BRASIL, 1991).

Além disso, Friedrich (2016) identifica outro problema que afasta ainda mais a empresa
do correto cumprimento das normas pertinentes a contrata¢do de deficientes. O autor explica que
muitos deficientes recebem auxilio da Previdéncia Social, por meio da Lei n2 8.742, de 7 de
dezembro de 1993. Esses beneficidrios ndo querem deixar de receber tal auxilio previdencidrio e,
por isso, ndo buscam se inserir no mercado de trabalho. Ha certos requisitos a serem preenchidos
para a concessdo do beneficio citado, contudo, ndo é impedimento para sua percepgdo o fato de o
beneficiario estar trabalhando, desde que preencha os outros requisitos legais

Como dito, ao desempenhar uma funcdo remunerada, seja através de um vinculo
empregaticio, seja na modalidade de microempreendedor individual, o deficiente perde direito ao
beneficio da presta¢do continuada.

O Estado exercendo seu Poder Legislativo e desempenhando sua funcdo de garantidor
de direitos fundamentais cria leis. Contudo, determinadas leis tém seu cumprimento prejudicado



por diversas questdes, como a Lei aqui discutida, considerando que o Estado ndo presta qualquer
tipo de auxilio para seu cumprimento (LEME, 2015.)

A autora afirma, ainda, que Estado investe poucos recursos na capacitacao, reabilitacdo ou
readaptacdo dos deficientes, dificultando, assim, sua insercdao no mercado de trabalho. Porém, ha a
necessidade de que as empresas cumpram o que é determinado na Lei, mesmo que dentro dos
limites da razoabilidade. Ao contratar pessoas portadoras de deficiéncia, além de obedecer a Lei de

Cotas para Deficientes, a empresa ainda desempenha sua funcdo social (LEME, 2015).

O principal problema da contratacao, do funcionario deficiente estd na falta de profissionais
capacitados para o preenchimento dos cargos disponiveis, além da inexisténcia de qualquer tipo de
ajuda econOGmica as empresas contratantes para tornar possivel a manutengdo desses empregos
(SILVA; PRAIS; SILVEIRA, 2020).

Entretanto, deve-se destacar que os obstaculos se encontram nas empresas e ndo nos
deficientes. As organizacGes devem se estruturar para dar oportunidades de emprego aos
deficientes, capacitando-os da maneira que for necessaria, para que possam desempenhar suas
funcbes de maneira eficaz, garantindo-lhes o direito fundamenta a dignidade da pessoa humana
(MATOS, 2018).

3 METODOLOGIA

Nas palavras de José Anténio Chehuen Neto: “Metodologia é o conjunto de métodos ou caminhos
utilizados para a conducao da pesquisa e deve ser apresentada na sequéncia cronolégica em que o
trabalho foi conduzido [...]” (CHEHUEN NETO, 2015, p. 86).

De acordo com Prodanov e Freitas (2016, p. 43), “A pesquisa cientifica é a realizagdo de um estudo
planejado, sendo o método de abordagem do problema o que caracteriza o aspecto cientifico da
investigacdo”.

No que diz respeito aos objetivos da pesquisa a ser realizada, ela sera descritiva e quantitativa.
Segundo Rodrigues (2015, p. 90), a pesquisa descritiva “[...] procura observar, registrar, analisar e
interpretar os fen6menos por meio de técnicas padronizadas de coleta de dados como questionario
e a observacdo sistematica”

Ja uma pesquisa quantitativa, nas palavras de Marconi e Lakatos (2011, p.290):

E a mais apropriada para apurar atitudes e responsabilidade dos entrevistados,
uma vez que emprega questionarios. [...] seu objetivo é medir e permitir o teste de
hipdteses, uma vez que os resultados sdo definidos e menos passiveis de erros de
interpretacgao.

Quanto ao tipo de pesquisa, foi realizada um estudo de caso que, de acordo Prodanov e Freitas
(2016, p. 60), “[...] consiste em coletar e analisar informagGes sobre determinado individuo, uma
familia, um grupo ou uma comunidade, a fim de estudar aspectos variados de sua vida, de acordo
com o assunto da pesquisa”.



A ferramenta utilizada para a obtencdo dos dados empregados na realiza¢cdo desta
pesquisa foi uma série de perguntas dispostas em um questiondrio a ser respondido por uma
funcionaria responsavel pelo setor de recursos humanos da instituicao de ensino objeto de estudo.
Nas palavras de Marconi e Lakatos (2016, p.200), “[...] questionario é um instrumento de coleta de
dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e
sem a presenca do entrevistador [...]".

O referido questionario foi composto por um total de 12 (perguntas) perguntas, e aplicado
no més de setembro de 2020. A entrevistada foi avisada acerca do objetivo da pesquisa realizada.

O objeto de estudo foi a instituicdo de ensino Faculdade Univértix, estabelecida na cidade
de Matipd, Estado de Minas Gerais, no ano de 2008. A instituicdo possui cerca de 160 colaboradores
ao total. A pesquisa sera respondida por apenas uma funciondria, responsdvel pelo setor de recursos
humanos da referida instituicdo.

A Faculdade Univértix estd estabelecida na cidade de Matipd, Estado de Minas Gerais, que
possui uma populagdo aproximada de 18.908 habitantes, e area territorial de 266,990 km?, de
acordo com dados emitidos em 2017 pelo IBGE. Com base nesses mesmos dados, o municipio possui
uma renda per capita de RS 12.741,5 (doze mil e setecentos e quarenta e um reais e cinquenta e oito
centavos) (IBGE, 2017).

Para a anotacdo e analise dos dados, foi utilizado o programa Microsoft Excel 2019.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

No presente capitulo serdo apresentados os dados obtidos a partir da aplicacdo do questionario.

O nome da instituicdo de ensino onde o questionario foi aplicado e a pesquisa realizada, € SOEAGAR
— Sociedade Educacional Gardingo Ltda.

Para responder aos questionamentos realizados por meio de formulario, foi escolhida a funciondria
Coordenadora do Setor de Recursos Humano da instituicdo, a Sra. Paula Magestes de Abreu Dutra,
que ja trabalha na empresa ha 6 (seis) anos.

Segundo Paula, a empresa possui um total de 162 (cento e sessenta e dois) funcionarios, atuando
num ambiente de trabalho que possui clima organizacional harménico, com um excelente nivel de
relacionamento interpessoal e boa receptividade de novas ideias e novos colaboradores.

Quando questionada acerca da quantidade de funciondrios portadores de deficiéncia laboravam na
instituicdo, a entrevistada disse haver 2 (dois) funcionarios. Vale destacar ainda que deixou claro ndo
haver nenhum funciondrio em cargo de geréncia ou lideranga dentro da empresa.

Tendo em vista a legislagdo brasileira acerca da contratacdo de deficientes, a empresa alvo da
pesquisa deveria ter, no minimo, 2% dos empregados com algum tipo de deficiéncia, o que perfaz
um total de 3 funcionarios. Entretanto, como visto, possui apenas dois (BRASIL, 1991).

Outro fator que merece ser ressaltado é o plano de satide da empresa UNIMED, oferecido aos
colaboradores da instituicdo, incluindo ai, os funcionarios portadores de deficiéncia.



Acerca da presencga de pessoas portadoras com deficiéncia em cargos de geréncia, Matos (2018)
afirma que ainda sdo poucos os casos de pessoas com essas limitacdes ocupando cargos de alto
escaldo nas empresas brasileiras.

Com base nas informacdes coletadas durante a entrevista, ficou evidenciado que a instituicao de
ensino oferece treinamento e curso profissionalizante aos empregados deficientes, pois, como visto
anteriormente no desenvolvimento do presente trabalho, pode haver, em alguns setores, uma certa
falta de capacitagdo profissional dos deficientes fisicos. Com a oferta dessa capacitacdo pelo préprio
empregador, é possivel favorecer a manutencdo do emprego e, até mesmo, futuras promocgdes de
cargo na propria instituicdo.

A importancia da preparacdo das pessoas com deficiéncia para o desempenho correto das funcdes
para as quais foram contratadas é de responsabilidade da empresa contratante, além de ser
importante para melhorar a produtividade delas (TACHIZAWA, 2019).

Paula Magestes de Abreu Dutra destacou que se pode observar uma certa dificuldade ou resisténcia
dos préprios deficientes em ingressar no ambiente de trabalho, o que pode ser justificado pelo
temor de como serdo recepcionados pelos outros colaboradores.

E importante o ingresso de pessoas com deficiéncia no mercado de trabalho, pois esse tipo de
atitude favorece o compartilhamento de oportunidades que a sociedade oferece a todos (OLIVEIRA
NETO, 2017).

De acordo com as respostas dadas durante a entrevista, ficou claro que, na instituicao de ensino
objeto da analise, ndo ha nenhum tipo de preconceito entre os colaboradores, nem mesmo entre
alunos e algum funcionario deficiente. Corroborando o posicionamento de que todos os funciondrios
possuem um carinho especial com os funcionarios portadores de deficiéncia.

Toda minoria é alvo de preconceitos, esse comportamento é inerente a sociedade. Porém, por meio
de lutas sociais, é possivel que os individuos tidos como diferentes por qualquer motivo consigam
reconhecimento e a possibilidade de experimentarem uma vivéncia longe dos olhares julgadores das
pessoas. Isso demonstra a importancia do tratamento igual para com os deficientes colaboradores
da Instituicdo de Ensino objeto da pesquisa (LEME, 2015).

De acordo com a entrevistada, quando arguida a respeito de a¢gdes sociais visando o auxilio de
pessoas com deficiéncia na comunidade em que a instituicdo esta inserida, os académicos da area da
salde sempre promovem acGes desse tipo, com o objetivo de auxiliar a comunidade local.

A empresa deve cumprir sua fungdo social e ndo ter como objetivo o puro e simples lucro financeiro.
Nesse sentido, é importante que a instituicdo atue em conjunto com a comunidade, principalmente
buscando suprir as caréncias do meio em que estd inserida (LEME, 2015).

Ao ser realizada pergunta a respeito da percepgao que a prépria entrevistada tem da instituicdo em
que trabalha em rela¢do a recepgao de pessoas com deficiéncia, a colaboradora afirmou que a
instituicdo possui uma boa infraestrutura, totalmente capacitada para receber as pessoas com
deficiéncia, com a disponibilizagdo de rampas e elevadores de acesso, adaptacdo de carteiras e
mesas, além de incentivos a participarem da equipe de colaboradores.

Uma empresa que busca acolher pessoas deficientes em seu ambiente laboral deve se preparar para
tal acdo, uma vez que colaboradores portadores de deficiéncia possuem limitacGes e necessidades
especificas, diferentes das que, no geral, os outros colaboradores possuem (MATOS, 2018).



Por fim, por meio de uma pergunta de cunho subjetivo, no que tange a influéncia que a inclusdo no
mercado de trabalho tem na vida dos deficientes, a entrevistada acredita que o impacto é positivo.
Ela destacou, ainda, que ja houve feedbacks de colaboradores acerca da gratiddao que possuem a
instituicdo por terem a oportunidade de fazer parte da equipe de colaboradores e somar com seu
trabalho no crescimento da instituicdo, além da convivéncia pessoal.

Todo o exposto no presente capitulo teve como fonte de pesquisa as informacgdes obtidas por meio
da aplicacdo do questionario a funciondria do RH da instituicdo de ensino objeto da andlise.

Neste sentido, a empresa atua de maneira correta na maioria das vezes, conforme o
confrontamento das respostas obtidas pela pesquisa e o posicionamento de autores acerca do
assunto. Todavia, no que diz respeito a exigéncia do numero de portadores de deficiéncia na equipe
de trabalho, a instituicao ndao cumpre o determinado por lei, sendo que possui apenas dois
funciondrios portadores de deficiéncia, deveria ter, no minimo, trés.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho buscou analisar a inclusdo de pessoas deficientes no mercado de trabalho, por
meio de um estudo de caso numa instituicdo de ensino superior da Zona da Mata mineira.

Verificou-se que sdo muitos os obstaculos experimentados pela pessoa deficiente que busca uma
colocagao no mercado de trabalho, desde medo e apreensao do que |he aguarda no ambiente
laboral até a indiferenca dos empregadores em oferecer uma oportunidade de emprego, passando,
ainda, pelo fato de que, muitas das vezes, falta capacitacdo profissional por parte desses candidatos
a vaga de emprego.

Portanto, ha ainda, como elucidado em tdépico anterior, problemas a serem enfrentados por ambos
os lados — empregadores e candidatos deficientes — para que a Lei de Cotas seja efetivamente
cumprida e a inser¢do no mercado de trabalho dos deficientes seja plena.

O estudo de caso realizado na instituicdo de ensino na cidade de Matip6 (SOEAGAR — Sociedade
Educacional Gardingo Ltda) proporcionou que o objetivo proposto pela pesquisa fosse alcangado,
tendo em vista que, por meio da entrevista realizada com a Coordenadora do Setor de Recursos
Humanos, foi possivel identificar como é o cotidiano dos deficientes no ambiente de trabalho ora
analisado.

E importante que novas pesquisas sejam realizadas com o objetivo de demonstrar para os leitores
quais os problemas enfrentados diariamente pelos portadores de deficiéncia diante do mercado de
trabalho, para que a sociedade entenda que é necessdria uma adaptac¢do para recepcionar, de
maneira plena, os deficientes.

O trabalho exp0s o assunto e demonstrou a relevancia social do estudo do tema, uma vez que
pessoas portadoras de deficiéncia enfrentam grandes obstdculos ao buscarem um espaco no
mercado de trabalho pelos mais variados motivos.

6 REFERENCIAS



BRASIL. Lei n2 12.470, de 31 de agosto de 2011. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/cclVIL_03/_At02011-2014/2011/Lei/L12470.htm. Acesso em: 18 de
maio de 2020.

BRASIL. Decreto n2 3.298 de 20 de dezembro de 1999. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/d3298.htm. Acesso em: 19 de maio de 2020.

BRASIL. Lei n2 8.213 de 24 de julho de 1991. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8213cons.htm. Acesso em: 22 de maio de 2020.

CHEHUEN NETO, José Ant6onio. Metodologia da Pesquisa Cientifica: da graduagdo a pos-graduacao.
Curitiba: CRV, 2015.

FRIEDRICH, Ricardo Werner. Pessoa com deficiéncia no mercado de trabalho: dificuldades na
inclusdo. 2016. Disponivel em:
https://online.unisc.br/acadnet/anais/index.php/sidspp/article/view/15872. Acesso em: 19 de
marco de 2020.

IBGE. Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica: Censo 2010. Disponivel em:
https://www.ibge.gov.br/ estatisticas/ sociais/ populacao/ 9662-censo-
demografico2010.html?edicao=9749&t=destaques. Acesso em: 19 de maio de 2020.

IBGE. Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica: Matipé. 2017. Disponivel em:
https://www.ibge.gov.br/cidades-e-estados/mg/matipo.html. Acesso em: 19 de maio de 2020.

LEME, Maria Eduarda Silva. Deficiéncia e o Mundo do Trabalho: Discursos e Contradigoes.
Campinas/SP: Autores Associados, 2015.

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Metodologia Cientifica. Sdo Paulo: Atlas, 2016.

OLIVEIRA, José Carlos. Debatedores alertam sobre descumprimento de cotas de trabalho para
pessoas com deficiéncia. 2019. Disponivel em: https://www.camara. leg.br/noticias/ 625552-
debatedores -alertam- sobredescumprimento -de-cotas-de- trabalho -para-pessoas-com-
deficiencia/. Acesso em: 17 de jun. de 2020.

OLIVEIRA NETO, Artur Maciel de. Pessoas com Deficiéncia no Mercado de Trabalho. Curitiba: CRV,
2017.

PRODANOV, Cleber Cristiano; FREITAS, Ernani Cesar de. Metodologia do trabalho cientifico:
Método e Técnicas da pesquisa e do trabalho académico. Rio Grande do Sul: Universidade Feevale,
2016.

MATOS, Naiara Roberta Vicente de. Inclusdo Perversa: Uma Reflexdo sobre o Sentido do Trabalho
para Pessoas com Deficiéncia. Curitiba: Appris, 2018.



RODRIGUES, Auro De Jesus. Metodologia Cientifica: completo e essencial para a vida universitaria.
Sao Paulo: Avercamp, 2015.

SARTOR, Caroliny. A inclusdo da pessoa com deficiéncia no mercado de trabalho. 2015. Disponivel
em: http://repositorio.unesc.net/ bitstream/1/3906/1/ CAROLINY%20SARTOR.pdf. Acesso em: 11 de
marco de 2020.

SILVA, Luzia Félix da. A inclusdo da pessoa com deficiéncia no mercado de trabalho: Desafios e
Superag¢oes no Ambiente de Trabalho. Trabalho de Conclusao de Curso do Servico Social:
Universidade Estdcio de S4, 2015. Disponivel em:
https://monografias.brasilescola.uol.com.br/administracao-financas/ainclusao-pessoa-com-
deficiencia-no-mercado-trabalho.htm. Acesso em: 28 de abril de 2020.

SILVA, Priscila Neves; PRAIS, Fabiana Gomes; SILVEIRA. Inclusdo da pessoa com deficiéncia no
mercado de trabalho em Belo Horizonte, Brasil: cenario e perspectiva. 2015. Disponivel em:
https://www.scielosp.org/article/csc/2015.v20n8/2549-2558/. Acesso em: 09 de jun. de 2020.

TACHIZAWA, Takeshy. Gestao ambiental e responsabilidade social corporativa: estratégias de
negacios focadas na realidade brasileira. 92 ed. S3o Paulo: Atlas, 2019.

VIEIRA, Adriane; ALVES, Marilia; GARCIA, Fernando Coutinho. Trabalho e Gestao: Saude e Inclusdo
Social. Belo Horizonte: Coopmed, 2015.

VILLELA, Flavia. IBGE: 6,2% da popula¢ao tém algum tipo de deficiéncia. 2015. Disponivel em:
http://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2015-08/ibge-62-dapopulacao-tem-algum-tipo-de-
deficiencia. Acesso em: 21 de maio de 2020.



ANEXO 1

WunIvERTIX

FACULDADE VERTICE — UNIVERTIX
SOCIEDADE EDUCACIONAL GARDINGO LTDA. - SOEGAR
QUESTIONARIO

Pesquisa elaborada pelos académicos Denilson José da Silva e Juliano César

Coelho Lima, do curso Bacharelado em Administracdo da Faculdade Vértice - Univértix, para o
Trabalho de Conclus3do de Curso, sob o titulo: A INCLUSAO DE

PESSOAS DEFICIENTES NO MERCADO DE TRABALHO: ESTUDO DE CASO EM UMA INSTITUICAO DE
ENSINO SUPERIOR DA ZONA DA MATA MINEIRA, apresentado ao curso de Administra¢ao da
Faculdade Vértice — Univértix, como requisito parcial a obtencdo do titulo de Bacharel.

Peco a sua colaboragdo por meio das respostas a este questionario. Vocé ndo serd identificado e as
respostas serdo usadas unicamente para fim desta pesquisa. Agradego antecipadamente sua
contribuicdo.

01 - Nome da empresa:

Resposta: Soegar — Sociedade Educacional Gardingo Ltda.

02 - Nome da colaboradora entrevistada:

Resposta: Paula Magestes de Abreu Dutra.



03 - Trabalha a quanto tempo na empresa?

Resposta: 6 anos.

04 - Qual a funcao desempenhada?

Resposta: Coordenadora de RH.

05 - Como é o ambiente de trabalho?

Resposta: Clima organizacional harménico, excelente relacionamento interpessoal, boa

receptividade.

06 - Quantos funcionarios a empresa possui?

Resposta: 162.

07 - Do total, quantos funciondrios possuem algum tipo de deficiéncia?

Resposta: Dois.

08 - A empresa fornece algum tipo de beneficios ou bénus aos empregados deficientes?

Resposta: Sim, plano de saude Unimed.

09 - Ha alguma pessoa com deficiéncia num cargo de geréncia ou lideranga dentro da
empresa?

Resposta: Atualmente nao.

10 - A empresa oferece algum tipo de treinamento ou curso profissionalizante aos
empregados deficientes?

Resposta: Sim.

11 - Vocé acha que existe algum preconceito entre os colaboradores? E ha algum relato de
preconceito na relagdo entre aluno e funcionario deficiente?
Resposta: N3o, de formal alguma. Muito pelo contrario, todos os colaboradores tém um

carinho especial com os funciondrios deficiente.



12 - Quais dificuldades vocé observa que os funcionarios deficientes encontram neste
ambiente de trabalho?
Resposta: As vezes a resisténcia em ingressar em um ambiente de trabalho e o medo de

como serao recebidos.

13 - A empresa faz algum tipo de ac¢do social no intuito de ajudar as pessoas com deficiéncia
da comunidade?
Resposta: Sim, os académicos da area da salde sempre promovem essas acées na

comunidade.

14 - Na sua percepcdo, a organizacdo em que vocé trabalha é inclusiva em relagdo a pessoas
com deficiéncia? Por qué?
Resposta: Sim, disponibilizamos acesso como elevadores e rampas, adaptacdo de carteiras,

mesas e incentivos a participar da equipe de colaboradores.

15 - Vocé acha que a inclusdo no mercado de trabalho influenciou, de maneira geral, na vida
dos colaboradores deficientes desta instituicdo? Ja houve algum relato nesse sentido, por parte dos
colaboradores deficientes?

Resposta: Sim, os feedbacks destes colaboradores sdo positivos e muito gratos a instituicdo

por fazer parte da equipe em que puderam somar com seu trabalho além da convivéncia pessoal.
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RESUMO

O trabalho aborda a relevancia do bom atendimento ao cliente, numa empresa de
autopecas, em Sericita, Minas Gerais. No mundo, destaca-se a empresa que possui
capacidade de atrair e fidelizar o consumidor. Assim, uma melhor atencéo dispensada
a clientela deve ser um objetivo a se buscar em qualquer empresa. E relevante que
as instituicdes empresariais possuam a consciéncia da importancia do cliente em sua
organizacdo, devendo entdo suprir suas necessidades com eficiéncia ou terdo
dificuldades em se manter no mercado. O presente trabalho tem o intuito de
demonstrar a relevancia da atencéo direcionada a clientela da instituicdo comercial,
como um diferencial competitivo diante da concorréncia e possui metodologia de
pesquisa de natureza basica. Para tanto, foi realizada uma pesquisa de finalidade
descritiva, com natureza quantitativa. Foi realizada uma analise dos dados levantados
pelo estudo de caso, além de artigos e livros publicados acerca do tema. Foi elaborada
uma série de questionamentos, dispostos num questionario proprio para a coleta dos
dados necessarios para a realizacdo da pesquisa. O grupo de individuos entrevistados
foi composto pelos clientes da empresa analisada, perfazendo um total de 60 clientes.
Ao fim, foi possivel concluir que os consumidores optaram pela empresa analisada
por conta da prestacdo de um bom atendimento ao cliente.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento ao Cliente, Diferencial, Fidelizagdo, Atracgéao,
Clientela.

1 INTRODUCAO

O presente trabalho de conclusdo de curso fez uma analise acerca da



importancia da assisténcia e da adequada atencdo ao consumidor, como um
diferencial diante da concorréncia. O objeto de estudo foi a empresa de autopecas
Adilson Brandao de Paiva, situada em Sericita, em Minas Gerais.

O mundo é extremamente competitivo, onde se ressalta a empresa que possui
capacidade de atrair e fidelizar o consumidor. Com isso, a melhor atencéo dispensada
a clientela deve ser um objetivo a se buscar em qualquer empresa,
independentemente do ramo de atuacdo. Oferecer ao cliente uma experiéncia
satisfatoria com as mercadorias ou bens de consumo comercializados pela instituicdo
empresarial pode ser determinante para a saude econ6mica de um negocio
empresarial (ELLIS; BROWN, 2020).

Quando uma instituicAo comercial ndo consegue atingir um nivel alto de
qualidade no atendimento ao consumidor, corre o risco de ter seu desempenho
comprometido. Ao se considerar a eficacia, a definicdo do termo “qualidade” se amplia
e, ao incluir a atencédo ao cliente nessa conceituacdo, esta se torna ainda mais
importante. Em outras palavras, atingir a exceléncia num ramo empresarial ultrapassa
os limites de apenas criar mercadorias ou servicos sem defeitos e passa a ser uma
acao pensada no cliente, fornecendo o servico ou produto correto, atendendo suas
necessidades especificas (ELLIS; BROWN, 2020).

Assim, é extremamente relevante que as instituicbes empresariais possuam a
consciéncia sobre a importancia do cliente em sua organizacédo, devendo, entéo,
suprir suas necessidades com eficiéncia ou terdo dificuldades em se manter no
mercado vencendo os desafios diarios de qualquer atividade comercial (KOTLER;
KELLER, 2019).

O consumidor engloba quaisquer melhorias ou beneficios a que tenha acesso
na empresa. Tais aspectos devem se basear no conhecimento de sua clientela, e,
entdo, consequentemente a empresa conseguira criar um servico de alto valor ou
mesmo aumentar seu potencial (PRIDE, 2015).

E preciso ser mais produtivo do que todos os concorrentes em seu segmento,
para que uma empresa possa ser efetivamente competitiva (PALADINI, 2019).

E facil identificar que toda empresa busca ser mais competitiva e eficiente
diante do mercado, e o cliente é o elemento que diferencia uma empresa competitiva
de uma instituicdo empresarial que atravessa dificuldades. Assim, buscar a melhoria

do atendimento aos clientes, atendendo-lhes bem e respeitando-os, é reconhecer que,



independentemente de qual empresa seja, ela depende do seu cliente para se manter
atuante. O consumidor € de grande importancia para qualquer negocio empresarial se
manter forte em seu ramo de atividade e, para isso, melhorar a qualidade na
assisténcia ao consumidor € uma caracteristica importante diante da concorréncia
(CHIAVENATO, 2020).

Esse posicionamento dos autores acima transcritos demonstra a importancia
de qualquer instituicdo empresarial focar no setor de atendimento a clientela, ao
buscar um melhor posicionamento no mercado de seu ramo de atividade, ou
manutencgao das receitas e fluxo de clientes.

Por 6bvio que apenas atender bem os consumidores ndo tém o conddo de
eliminar os defeitos de uma mercadoria ou servico falho. Contudo, mesmo numa
situacdo problema, é possivel reverté-la por meio de uma atencdo especial,
personalizado, ao cliente no primeiro contato ou, até mesmo, num pds-venda
(KOTLER; KELLER, 2019).

O tema deste trabalho é de grande relevancia, independentemente se o
interessado € um estudante de Administracdo ou sdo 0s empresarios que buscam um
melhor posicionamento no mercado competitivo moderno, tendo em vista a relevancia
do crescimento empresarial no mercado capitalista.

O presente trabalho justificou-se na importancia da qualidade da assisténcia ao
cliente como diferencial diante do constante crescimento da concorréncia no
capitalismo. Assim, busca alcancar uma maior percepcao desse diferencial no caso
especifico da empresa Adilson Branddo de Paiva, situada na cidade de Sericita,
estado de Minas Gerais. Esse fator pode ser importante ao se mostrar como um
diferencial competitivo diante de outras organizacdes, ao passo que pode fidelizar e
conseguir uma clientela maior.

A pesquisa buscou responder aos seguintes questionamentos: Como a
qualidade ao atender um consumidor numa empresa pode se transformar num
diferencial competitivo diante da concorréncia? E como este fator pode impactar num
melhor posicionamento diante dos concorrentes?

Isso posto, o trabalho possuiu como foco principal analisar a relevancia de a
empresa prestar uma atencéo especial a sua clientela e a consequente sua fidelizacéo
diante da concorréncia comercial, realizando o estudo de caso da empresa Adilson

Branddo de Paiva. Como objetivos especificos, o trabalho teve a intencdo de:



identificar os pontos positivos e negativos do atendimento oferecido pela Adilson
Brandao de Paiva, apresentando forma de melhorias para esse setor e mensurar 0

nivel de satisfacao dos clientes sobre o apoio a clientela da Adilson Brandao de Paiva.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A DEFINICAO DO CONCEITO DE QUALIDADE

E importante, para iniciar a analise do tema, compreender a defini¢éo do termo
“‘qualidade”. Mesmo que a palavra tenha muitas definigdes diferentes, sera utilizada
sempre intimamente ligada ao oferecimento de algum tipo de servico ou algum
produto, por determinada empresa.

Com o passar dos tempos a definicdo de qualidade passou por muitas
transformacdes (MADRUGA, 2018).

Contudo, sempre foi tratada como um conceito subjetivo, ou seja, € a forma
com que cada individuo qualifica, especificamente no caso em tela, os produtos e
servicos oferecidos por determinada empresa (CASTRO, 2018).

Assim, podemos assimilar que o termo qualidade, quando relacionado a
alguma mercadoria ou servico comercializado, esta diretamente relacionada com as
percepcdes individuais de cada pessoa que tem contato com tal mercadoria
(MOREIRA, 2015).

Salienta-se que, para medir a qualidade de algo, é preciso analisar a
expectativa e os desejos do individuo que esta utilizando do servico ou produto
(BARROS NETO et al., 2018).

Por fim, destaca-se que, no que tange ao assunto abordado na presente
pesquisa, muitos fatores podem influenciar na definicdo de qualidade. Quando se
refere a algo comercializado, como por exemplo, a conformidade do oferecido pela
empresa estar dentro dos parametros estabelecidos pelos clientes (HANNEBERRY,
2019).

Além disso, outro fator que pode influenciar na percep¢do de qualidade pelo
cliente € a identificacdo de algum tipo de valor agregado que o0s produtos
comercializados pelos concorrentes ndo oferecem e a relagao custo/beneficio, dentre
outros (MARK; BIRKINSHAW, 2019).



2.2 O CLIENTE COMO FATOR DE CRESCIMENTO EMPRESARIAL

Uma companhia empresarial deve tratar como cliente qualquer individuo que
frequente o estabelecimento comercial, consuma algum de seus servi¢os, sofra algum
tipo de impacto ou influéncia ou mesmo mantenha contato com uma pessoa ou setor
da mesma (CASTRO, 2018).

N
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Imagem 1 — Caracteristicas do cliente

0 QUE E UM CLIENTE?
N

}‘ * O cliente € a pessoa mais importante
em qualquer tipo de negdcio: O cliente
v nao depende de nds. Nos € que

trabalho: Ele € o propdsito do nosso

¢ E um ser humano com sentimentos,
que precisa ser tratado com todo o
respeito: O cliente merece toda
atengao e cortesia possivel.

¢ Ele é o sangue de qualquer pessoa:
E ele que paga o seu salario.

dependemos dele.
}‘ ¢ O cliente ndo interrompe nosso o
v trabalho.
¢ O cliente nos faz um favor quando
6 entra: Nos nao estamos |lhe fazendo
" nenhum favor esperando porele.
nosso negdécio, ndao uma parte
“ descartavel: O cliente nao significa so

} < dinheiro em caixa registradora.

Fonte: adaptado de MOREIRA (2015)

® Sem o cliente vocé fecharia as suas
portas. Nunca esqueca disso.

® O cliente € uma parte essencial do

Diante as drasticas mudancas no cenario politico-econdmico mundial, o
mercado capitalista €, e sempre foi, muito competitivo, apresentando muitos produtos
parecidos e clientes sempre muito exigentes, sedentos por valores agregados aos
produtos e inovacdo. Por conta dessas mudancgas, empresas que anteriormente
mantinham-se focadas em produtos, agora se atentam para seus clientes,
fundamentalmente no que tange a exceléncia do atendimento e da satisfacao deles,
objetivando atrair e fideliza-los (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015).

As empresas precisam se dedicar mais a sua clientela para se tornarem mais
rentaveis, pois € preciso conquistar a clientela de seus concorrentes, ao oferecer
servicos e produtos com os quais os clientes se identifiquem mais. Ou seja, para estar
mais proxima da satisfacdo de seu cliente, a instituicdo empresarial precisa primeiro

analisar o que os consumidores buscam, estudando suas exigéncias (KUAZAQUI;



HADDAD; MARANGONI, 2019).

Com o foco na assisténcia a clientela, as empresas encontraram um novo
diferencial para seus negocios porque os consumidores sdo a parte principal de uma
instituicdo empresarial, 0 que torna o tema abordado, no presente trabalho, de grande
relevancia para estudantes de Administracdo e gestores, gerentes e donos de
empresas (MADRUGA, 2018).

A instituicdo comercial deve satisfazer aos anseios do cliente utilizando-se de
mercadorias e prestacdo dos servi¢os por ela ofertados, contudo, para compreender
0 que os consumidores procuram, € necessario fazer uma pesquisa a respeito dos
anseios e expectativas da clientela, identificando ou até mesmo se antecipando a
certas tendéncias de compras (MOREIRA, 2015).

Portanto é necessario desempenhar uma abordagem sistematica para interagir
com sua clientela E preciso objetivar alcancar conhecimentos sobre eles que possam
resultar em algum tipo de diferencial negocial. Com a intengédo de compreender 0s
clientes, uma empresa deve ter conhecimento sobre os individuos que deseja atingir
e, dessa forma, podera garantir uma atencao especial a sua clientela. Ou seja, se uma
organizacdo empresarial deseja ter clientes fidelizados, é necessario inicialmente
conhecé-los e saber quais suas necessidades. Praticar esse ato ndo é simples e
requer uma acao conjunta de todos os setores da instituicdo para que funcione
(MADRUGA, 2018).

Thales Teixeira elucida que ndo € simples atender as expectativas de um
consumidor, pois 0 que uma pessoa busca pode néo ser suficiente para outra. Ou
seja, os clientes sao individuos singulares, que devem ser tratados de maneira
personalizada (TEIXEIRA, 2019).

Com isso, é de facil percepcéo de que a clientela que busca adquirir algo da
instituicdo empresarial € o motivo central da existéncia de qualquer instituicdo
comercial. Assim, dar-lhe atencdo especial, oferecendo um atendimento
personalizado, suprindo suas expectativas, é sempre relevante para as empresas
diante da concorréncia (CASTRO, 2018).

2.3 A RELEVANCIA DO CLIENTE
Esse momento vivenciado pela sociedade em geral pode acarretar numa busca

ainda maior por diferenciais pelas empresas, para se manterem competitivas e



atrairem mais clientes, apenas possuir servicos ou bens de consumo de alta qualidade
nao € sinbnimo de sucesso empresarial. Os clientes tém buscado algo a mais, uma
justificativa pela escolha por determinada empresa. E um desses diferenciais pode
estar justamente na oferta de uma experiéncia personalizada e gratificante a clientela
(CASTRO, 2018).

Oferecer ao cliente uma experiéncia particular pode ser considerado um
elemento de grande importancia para qualquer empresa, tendo em vista que o atrair
€ o grande foco de qualquer tipo de negbcio empresarial. Ou seja, todas as acdes das
instituicdbes ou companhias devem ser voltadas aos clientes, ndo somente aos ja
fidelizados, mas também aos possiveis clientes que podem ser conquistados
(CHIAVENATO, 2020).

Entende-se por atendimento ao cliente quaisquer servicos oferecidos aos
consumidores, em que seja necessario satisfazer a suas expectativas por meio de
melhores servicos e produtos ou decisdes que podem trazer beneficios a eles, sempre
buscando garantir a saude financeira da empresa (CHIAVENATO, 2020).

N&o é facil elaborar uma férmula de trabalho que garanta aos clientes uma boa
experiéncia durante ao atendimento oferecido pelos colaboradores responsaveis por
tal. E preciso que toda a instituicio empresarial esteja determinada em se posicionar
como uma instituicdo voltada ao cliente e que invista em tecnologia, treinamento dos
colaboradores e, principalmente, no desenvolvimento de uma cultura empresarial que
enalteca as relacdes interpessoais e o cliente (WALKER, 2019).

Jodo Pinheiro de Barros Neto et al. entendem que, para que uma empresa
trabalhe de maneira a garantir um atendimento de exceléncia a sua clientela, é
importante haver um modelo operacional predeterminado, para facilitar o
funcionamento da empresa (BARROS NETO et al., 2018). E o que se verifica na

Imagem 2.

Imagem 2 — Modelo de atendimento



- Satisfagcdao a ser passada ao |+ Os fatores fundamentais sao:
cliente: ele é sempre bem-vindo; | cortesia, simpatia e educacéo;
Seus problemas serdo tratados por | Cumprimento de promessas e ofertas;
seres humanos; Nao esta sendo alvo | Desburocratizagao.

de argumentacgodes falsas.

« Oambiente de atendimento: limpo, | «+ O profissional de atendimento:
bem decorado e bem sinalizado; | deve agir como empresa e pensar como
Funcional e automatizado; Atendentes | cliente: conhecer bem a empresa e os
bem selecionados e treinados; | produtos/servigos que ela oferece;
Confortavel, tanto para o cliente | conhecer técnicas de relacionamento
quanto para os atendentes. humano: ter capacidade e autonomia
para resolver problemas; tratar cada
cliente como gostaria de ser tratado.

Fonte: adaptado de BARROS NETO et al., (2018)

Analisando tais determinacdes, é facil perceber que um cliente ndo continua
adquirindo nada de uma instituicdo onde ele é maltratado. O cliente busca um bom
tratamento, deseja se sentir importante ao adentrar num estabelecimento comercial,
deve ser bem-vindo sempre, pois, do contrario, a empresa correrd o risco de perder

individuos que ja sao clientes e possiveis outros.

Imagem 3 — Destaques acerca da auséncia de clientes

« Automatismo: significa um
atendimento indiferente ou robotizado,
isto quer dizer jogar o cliente de um
departamento para outro sem se
preocupar em resolver o problema do
cliente.

» Apatia: atitude de pouco caso dos
funcionarios da empresa, tais como
vendedores, recepcionistas, pessoal de
entrega etc.

- Dispensa: procurar livrar-se do
cliente desprezando suas necessidades
ou seus problemas, com frases como:
aquinao tem ou ainda ndo chegou;

« Frieza: quando o cliente é atendido
com indiferenga, hostilidade, rispidez,
desatengéo ou impaciéncia.

« Livro de regras: Essa € uma das
desculpas mais frequentes para o mau
atendimento, onde as normas da
empresa sdo colocadas acima dos
interesses de satisfagdo do cliente.

- Condescendéncia: que significa
tratar o cliente como se ele fosse uma
crianga e ndo soubesse o que quer;

Fonte: adaptado de READE; MORA; ROCHA; IGNACIO (2015)



O impacto da perda ou mesmo diminui¢éo da clientela € muito grande para uma
empresa, tendo em vista que € preciso muito mais esfor¢co para conquistar novos
clientes. Além disso, um cliente que nao seja tratado pela empresa de maneira correta
pode influenciar outros potenciais clientes a se afastarem da empresa. Todo esse
impacto pode ser observado no infogréfico abaixo (WALKER, 2019).

Imagem 4 — O contentamento da clientela

SATISFACAO DO CLIENTE

( A cada ano, uma empresa perde pelo menos
10% de seus clientes. Para quem acha pouco, vale
dizer que a conquista de novos clientes pode exigir
cinco vezes mais investimentos do que a
manutencao deles. )

Um cliente Um cliente
satisfeito insatisfeito
impacta positivamente impacta negativamente
4 pessoas no minimo 11 pessoas

A experiéncia de um consumidor, seja ela positiva ou negativa, acaba
influenciando diretamente na opiniao de potenciais clientes, antes mesmo de
experimentarem o produto ou servigo.

Busque, sempre, superar as Um cliente que tem uma

@ expectativas iniciais do @ experiéncia positiva terd uma
cliente, caso contrario, ele avaliagao também positiva e
ficara insatisfeito. provavelmente ficara satisfeito..
A avaliacao do cliente nao Um cliente satisfeito tende a

@ depende exclusivamente da @ comprar novamente, trazendo
qualidade do produto e simda lucros para aempresa e
experiéncia como um todo. indicando para seus conhecidos.

Fonte: adaptado de WALKER (2019)

O responsavel pelo primeiro contato do cliente com a instituicdo empresarial



deve sempre colocar o consumidor como foco principal. E imprescindivel que todo o
contexto empresarial demonstre uma disposi¢cdo e dedicagdo em satisfazer seus
clientes, tendo em vista que ninguém gosta de interagir com alguém que esteja
entediado ou desinteressado. A instituicAo empresarial deve ter consciéncia de que,
se tiver interesse em continuar atendendo determinado cliente, este atendimento

precisa ser de qualidade e realizado de forma eficiente (KOFMAN, 2018).

2.4 O PROCESSO DE FIDELIZACAO DOS CLIENTES

Garantir a fidelidade do consumidor é condigédo importantissima na expanséo e
no crescimento de uma instituicdo empresarial, tendo em vista que, se a clientela for
fiel, estard sempre comprando da empresa, gerando fluxo de dinheiro, além de
indicarem para pessoas de seu circulo social (KOFMAN, 2018).

Pode-se considerar que um consumidor é fiel a determinada empresa quando
ele continua comprando dela pois confia na qualidade das mercadorias e servigos
oferecidos. Além disso, dificilmente optam por outra empresa e buscam sempre
contribuir com a melhoria da marca (COBRA; URDAN, 2017).

J& no que tange ao custo para se conquistar mais clientes, expandindo a
clientela, vimos na Imagem 4 que o gasto para conquistar uma clientela maior pode
chegar a ser 5 vezes maior que o desembolsado para fidelizar um cliente (WALKER,
2019).

A forma com que uma instituicdo empresarial lida com sua clientela impacta
diretamente em seu crescimento, pois onde ndo existe uma boa relagcdo entre
empresa e consumidor ndo é possivel ter um desenvolvimento empresarial relevante.
Para uma instituicdo expandir comercialmente, € preciso que ela se apresente como
uma referéncia para a sociedade e, consequentemente, para a clientela disponivel.
Nesse intuito, € necessaria uma gestédo do auxilio a clientela adequada, oferecendo
ao consumidor seguranca com a mercadoria ou trabalho ofertado (KOTLER,;
KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017).

As empresas estdo cientes da importancia de sua clientela e sabem que, ao
perderem um cliente, correm o risco de perderem todas as compras que aquele
individuo fara ao longo de sua vida, pois pode acontecer de outra empresa mais atenta
as boas praticas de auxilio e atencdo ao cliente fidelize aquele consumidor
(MADRUGA, 2018).



Um exemplo relevante sobre a manutenc¢éo da clientela é citado Kofman (2018)
ao apresentar dados que afirmam que 70% dos visitantes da Disney, nos Estados
Unidos, ja estiveram la em outras ocasides, ou seja, sempre voltam para conferirem
as novidades e vivenciarem novas experiéncias. Segundo a referida autora, a
empresa segue algumas determinacdes para atingir essa marca de fidelidade dos
consumidores que incluem a atencdo aos menores detalhes; disponibilidade da
equipe ao realizar suas funcdes; atencao a opinido de seus clientes e valorizacao de
todos individuos igualmente. Identificar formas inovadoras de atrair a atencédo ao
consumidor ¢ um bom caminho para garantir a sustentabilidade e crescimento
empresarial, mesmo diante de crises financeiras. Esse pode ser o caminho correto a
seguir, em busca da expansdo empresarial, que é tdo almejado por qualquer
instituicdo comercial (KOFMAN, 2018).

N&o é possivel que uma empresa satisfaca a completa totalidade de seus
clientes, entretanto, é sempre importante encontrar formas de manté-los, pois o que
importa ndo € ter grandes lucros em toda negociacédo com todos os clientes, mas sim

possui-los enquanto a instituicdo comercial estiver em atividade (MADRUGA, 2018).

2.5 A QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Como observado até o momento no presente trabalho, todos os especialistas
em administracdo, gestdao e marketing garantem que atrair e fidelizar a clientela
deveria se tornar o objetivo principal de toda empresa, e que o alto padrdo de
atendimento a clientela pode se transformar num diferencial contra a concorréncia téo
acirrada que se instalou nos mais diversos setores empresariais. Assim, a prestacéo
de um atendimento de alta qualidade € uma busca incessante da mais variada gama
de empresas e vem se apresentando como um dos diferenciais competitivos mais
relevantes da atualidade. Existe uma ligacéo clara entre a qualidade do atendimento
e a forma com o cliente se comportara em suas relacdes consumeristas. Essa ligacédo
pode acontecer diretamente com ele ou por uma pessoa de seu circulo social,
indicando a procura ou repulsa, por determinada empresa (MADRUGA, 2018).

O cliente constroi ao longo da vida seus conhecimentos acerca do mercado e,
consequentemente, ja pré-determina, com base em experiéncias passadas, se uma
empesa é capaz de lhe atender (HENNEBERRY; DEISS ,2019).

A categorizacdo de uma mercadoria ou de um servi¢co deve ser definida pelos



clientes. Ou seja, sdao os consumidores que decidem se determinado item
comercializado €, de fato, bom e o que pode ser determinante, o que pode ser um
diferencial, na contratacdo de um servico ou compra de um produto. E geralmente
avaliam uma empresa como um todo, por isso, ndo € suficiente a instituicao
empresarial ter um 6timo servigo ou produto, mas pecar no auxilio & sua clientela, e
vice e versa, um fator ndo supre o outro (MOREIRA, 2015).

Entdo, oferecendo uma mercadoria boa, e fornecendo a clientela uma atencao
especial, uma organizacdo comercial é capaz de atingir 0s objetivos propostos sejam
financeiros ou através de impactos na sociedade. Ressalta-se, também, que os
colaboradores responsaveis pelo contato estrito com o0s consumidores, sao
encarregados de agir com esse objetivo, garantindo uma relacdo personalizada e de
alta qualidade com o consumidor final (MADRUGA, 2018).

Melhorar o atendimento da empresa ndo pode ser considerada uma acgao
passageira. A instituicdo empresarial deve se empenhar diariamente na melhora de
seus servicos, produtos e atendimento, € uma acdo de longo prazo (MARK;
BIRKINSHAW, 2019).

O atendimento de alta qualidade deve ser desempenhado de maneira
constante e, se necessario, independente do resultado que a instituicdo vem
atingindo. Carece ser elevado a um objetivo conjunto, como dito anteriormente. Nao
€ possivel que apenas uma pessoa fique responsavel por toda a producédo e pelo
controle de qualidade, cada um deve fazer sua parte e se responsabilizar por ele. Vale
ressaltar que o fator humano, relacionado ao atendimento a clientela, pode superar a
qualidade do servico ou produto ofertado. O gestor, gerente ou mesmo o dono da
empresa devem estar cientes de que € seu dever motivar seus colaboradores para
gue eles atuem com o foco de alcancar um atendimento de alto padréo a clientela
(TEIXEIRA, 2019).

E muito relevante conhecer os clientes e os administradores devem também
conhecer de perto sua equipe de funcionarios. Destaca-se que, independente da
maneira com que a instituicdo atua, sdo pessoas que formam a linha de frente da
instituicdo empresarial e a maneira com gque essas pessoas se comportam diante de
seus clientes é que podera causar uma boa impressao nos clientes, sendo possivel
que uma relacdo de fidelidade seja criada entre cliente e empresa durante um
atendimento pessoal de boa qualidade (PALADINI, 2019).



E importante destacar que a atencdo dispensada a clientela diz respeito a
relacionamentos, que vai além da interacdo entre empresa e clientes, abrangendo
também o relacionamento entre o gestor empresarial e os outros funcionarios da
instituicdo empresarial. Com isso, € muito importante que, para oferecer um
atendimento de exceléncia aos clientes, a administracdo invista em gestdo de
pessoas. A partir da figura 5 é possivel identificar a real importancia da determinacéo
da administracdo em garantir uma atencao especial a clientela da empresa (WALKER,
2019).

Imagem 5 — A relevancia das pessoas

Pessoas
O pilar mais importante de um bom atendimento.

Conheca as 5 principais frentes de gestdo de pessoas que se
complementam e que fazem a diferenga na hora do atendimento.
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Recrutamento

O recrutamento € o que da
inicio a formagao da equipe
de atendimento, tanto para
suporte ao cliente como
para SAC 3.0.
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Qualificacao

E por meio da qualificagdo

DDOOO

Comunicacao

Uma boa comunicagao,

tanto interna como externa,
éresultado do alinhamento

de perspectivas e
expectativas das partes
envolvidas no processo.

Retencao de
talentos

Culturade
atendimento

Quando vocé constréi uma
forte cultura organizacional,
alicercada em valores como

respeito e generosidade,
seus funcionarios trabalham
mais motivados e dispostos
aajudar ocliente.

Reter talentos é tao importante
quanto recruta-los. Para isso, &
preciso que sua empresa esteja
atualizada as necessidades das
geracoes mais novas, que estio
ingressando no mercado.

que voceé prepara seus
funcionarios para oferecerem
um atendimento de
exceléncia aos seus clientes.

R

Fonte: adaptado de WALKER (2019)

E dever das empresas buscar sempre melhorar a atengio oferecida a sua
clientela (HENNEBERRY; DEISS, 2019).

A empresa, melhorando a relagdo com os consumidores, favorece que eles
retornem e tragam também novos clientes, fazendo com que o fator relagdo com o
consumidor ganhe ainda mais destaque no cenario empresarial (MOREIRA, 2015).

Salienta-se, ainda, que, mesmo depois de o cliente ser fidelizado, este deve se

sentir constantemente bem, pois ndo é importante somente a conquista do cliente,



mas também sua manutencgdo. Saber ouvir o cliente é de grande valia nesse sentido.
Um relacionamento forte deve ser construido, dar valor as sugestbes apresentadas
pelos consumidores pode transparecer que a empresa possui uma politica de valorizar
o cliente, o que favorece para a captacdo e manutencdo dos clientes ao longo do
tempo (PALADINI, 2019).

Como dito anteriormente, é preciso que todos na empresa estejam em
comunhdo e ajam com o intuito de garantir aos consumidores uma atencao especial
e um atendimento personalizado. Para existir um controle da qualidade desse
atendimento, é fundamental que existam certos padrdes de atendimento, em que seja
possivel monitorar e implantar um modelo operacional efetivo, facilitando o
funcionamento da empresa e garantindo o conforto dos consumidores. O atendimento
€ considerado bem feito quando o cliente sai satisfeito, dentre outros elementos, com

a relacdo humana experimentada naquela situagdo (MADRUGA, 2018).

3. METODOLOGIA

O propoésito da metodologia de pesquisa € direcionar o trabalho, determinando
os procedimentos para seu desenvolvimento. Método cientifico trata-se de um “[...]
conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados para se atingir o
conhecimento™ (GIL, 2015, p. 29).

J& para Marconi e Lakatos (2018, p. 46), “[...] o método é o conjunto das
atividades sistematicas e racionais que permitem alcancar o objetivo, tracando um
caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista”

Como dito, o presente trabalho teve o intuito de demonstrar a relevancia da
atencdo dispensada a clientela da instituicdo comercial, como um diferencial
competitivo diante da concorréncia, e por isso, possui metodologia de pesquisa de
natureza basica.

Para tanto, foi realizada uma pesquisa de finalidade descritiva, com natureza
guantitativa, uma vez numeros e opinides serdo analisados. Sera realizada uma
analise dos dados levantados pelo estudo de caso, além de artigos, livros e peridédicos
publicados acerca do tema.

Segundo os métodos de coleta de dados, a pesquisa foi feita por meio de um

estudo de caso que, de acordo Gil (2015, p. 54) “[...] consiste no estudo profundo e

2 Supress&o nossa



exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento [...]"

E importante dizer que o estudo de caso ajude no direcionamento das decisdes
acerca do assunto pesquisado, o que pode auxiliar na melhoria de determinados
cenarios, principalmente no que diz respeito a administracio de uma empresa
(MARCONI; LAKATOS, 2018).

Foram elaborados uma série de questionamentos, dispostos num guestionario
préprio para a coleta dos dados necessarios para a realizacédo da pesquisa. Segundo
Marconi e Lakatos (2018, p. 48) “[...] questionario € um instrumento de coleta de
dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas
por escrito e sem a presenca do entrevistador [...]"4

O referido questionario foi composto de 17 (dezessete) perguntas fechadas, de
carater pessoal e as informagfes foram coletadas e examinadas entre os meses de
julho e agosto do ano de 2020. Todos os entrevistados serdo foram informados acerca
do objetivo da pesquisa.

O objeto de andlise da presente pesquisa foi a empresa Adilson Brandao de
Paiva, que é uma empresa atuante no ramo de venda de autopecas. A data de
abertura da empresa foi em 26 de janeiro de 2010. O grupo de individuos
entrevistados durante a pesquisa foi composto pelos clientes da empresa analisada,
onde foram entrevistados o total de 60 clientes.

Ressalta-se que o questionario foi aplicado ao longo de 21 dias, para ser
possivel atingir um publico entrevistado mais abrangente.

A empresa estudada atua na cidade de Sericita, Estado de Minas Gerais que
de acordo com dados fornecidos pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica,
possui uma area de 166,012 km?, tendo como populacéo estimada, segundo a ultima
contagem da populagéo, um total de 7.326 habitantes. Ainda de acordo com o IBGE,
a cidade possui um PIB per capita de R$ 9.538,21 (IBGE, 2017).

Por fim, para insercdo, analise e tratamento dos dados levantados pela

pesquisa realizada, foi utilizado o software Microsoft Excel 2019.

3 Supressdes nossas
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4 RESULTADO E DISCUSSOES

O presente capitulo é responsavel pela analise dos dados resultadas da
pesquisa, realizada por meio da aplicacdo dos questionarios.
Inicialmente, podemos apresentar 0s aspectos socioeconémicos dos

entrevistados clientes da empresa alvo da pesquisa.

Tabela 1: Perfil dos entrevistados

Caracteristica N=60 %
Género
Masculino 48 80%
Feminino 12 20%
Faixa Etaria
18 a 25 anos 8 13,3%
26 a 35 anos 18 30%
36 a 45 anos 24 40%
Acima de 46 anos 10 16,7%
Estado Civil
Solteiro(a) 26 43,3%
Casado(a) 28 46,7%
Viavo(a) 1 1,7%
Divorciado(a) 5 8,3%
Grau de Instrucéo
Fundamental Completo 5 8,3%
Superior Completo 16 26,6%
Fundamental Incompleto 2 3,3%
Superior Incompleto 8 13,6%
Médio Completo 5 8,3%
Médio Incompleto 22 36,6%
Pés-Graduado(a) 2 3,3%
Outro 0 0%
Renda Familiar Mensal
1 a 3 salarios-minimos 29 48,4%
3 a 5 salarios-minimos 20 33,3%
Acima de 5 salarios-minimos 11 18,3%

Fonte: Dados da pesquisa (Sericita/MG, 2020).

Acerca do perfil dos entrevistados, podemos verificar que a grande maioria é
constituida de homens, entre 36 e 45 anos de idade. Quanto ao estado civil, 43% dos
entrevistados eram solteiros, enquanto quase 47% eram casados.

No que diz respeito ao grau de escolaridade dos clientes entrevistados, a
maioria possuia 0 Ensino Médio Incompleto, seguidos de perto por clientes com
Ensino Superior Completo.

Por fim, a maior parte dos entrevistados possuem, como renda familiar, entre



um e trés salarios-minimos.
A figura a seguir apresenta a forma com que cada cliente entrevistado

conheceu a empresa

M Indicacdo de amigo ® Redes Sociais/Internet m Propagandas em radio ou TV m Visualmente

Figura 6: Como o cliente conheceu a empresa?
Fonte: Dados da pesquisa (Sericita/MG, 2020).

A pesquisa teve a intengdo de compreender como os clientes conheceram a
loja. Verifica-se, pela analise da figura acima, que a grande maioria dos clientes, no
caso em tela, 59% dos entrevistados, conheceram a empresa por meio de indicagdes.

Um bom atendimento ao consumidor pode fazer com que os clientes indiquem
a empresa para conhecidos e amigos proximos, cooperando na captacdo de novos
clientes, garantindo a manutencédo financeira da empresa (BARROS NETO et al.,
2018).

A préxima figura apresenta o tempo em que cada entrevistado é cliente da loja.



28%

40%

M Primeira Compra De 1a2anos De 2 a 4 anos Mais de 4 anos

Figura 7: Tempo que o entrevistado é cliente da empresa.
Fonte: Dados da pesquisa (Sericita/MG, 2020).

Constatou-se que a maior parte dos clientes é fiel a empresa, sendo que 28%
dos entrevistados séo clientes ha mais de 4 (quatro) anos.

Quando o cliente € bem atendido pela empresa, € normal que ele se mantenha
fiel durante anos, optando por outra apenas numa impossibilidade de ser atendido
pela empresa que comumente Ihe atende. Assim, € possivel perceber que o bom
atendimento prestado pela empresa alvo da pesquisa a ajuda na fidelizacdo dos
clientes (CASTRO, 2018).

Foi questionado também aos clientes se eles ja possuiam cadastro na loja para
efetuarem as compras, 87% responderam que possuem cadastro na empresa,
engquanto um total de 13% respondeu que ndo possuem nenhum tipo de cadastro no
sistema da loja. (DADOS DA PESQUISA SERICITA/MG, 2020)

Foi possivel verificar que a maior parte dos clientes possuem cadastro no
sistema de controle da empresa, demonstrando mais uma vez a fidelidade deles.
Destaca-se, entdo, que a empresa poderia trabalhar com as estratégias de SIM
(Sistema de Informacéo de Marketing) no que diz respeito ao relacionamento com o
cliente, por meio do envio de malas diretas digitais, mensagens SMS ou pelos
correios, acbes de telemarketing, melhoria do pos-venda, promocdes especificas,
como de aniversario, dentre outras opgoes.

Foi solicitado aos entrevistados que estes avaliassem a infraestrutura da

empresa analisada, identificando a qualidade de suas instalacdes.



Tabela 2: Avaliacdo da infraestrutura da empresa

Estrutura Bom Otimo Regular Ruim N&o possui  Nao sei opinar
Banheiros 36,6% 50,2% 11,6% 1,6% 0% 0%
Wi-Fi 38,3% 51,8% 8,3% 1,6% 0% 0%
Limpeza 40% 53,4% 3,3% 3,3% 0% 0%
Climatizacao 41,6% 55,2% 1,6% 1,6% 0% 0%
Organizagéo 43,3% 46,8% 3,3% 6,6% 0% 0%
Sala de Espera 40% 55,1% 1,6% 3,3% 0% 0%

Fonte: Dados da pesquisa (Sericita/MG, 2020).

Percebeu-se que a maioria dos clientes considera a infraestrutura da empresa
como 6tima.

Uma boa infraestrutura geral da empresa pode ser importante para auxiliar a
empresa na captacao e fidelizacdo dos clientes, tendo em vista que ambientes bem
organizados e acolhedores podem fazer com que o cliente se sinta bem durante a
espera por seu produto ou servico ou, até mesmo, para se situar diante de suas
necessidades (COBRA, 2017).

A proxima figura apresenta a frequéncia de compra de cada cliente

entrevistado.

B Primeira compra B Compra com frequéncia, para revisoes preventivas B Somente quando necessario

Figura 8: Frequéncia de compra, na loja do entrevistado.
Fonte: Dados da pesquisa (Sericita/MG, 2020).

Exatamente metade dos entrevistados realiza compras frequentemente na

empresa, para as revisbes preventivas do veiculo, tendo em vista a natureza



comercial da instituicdo empresarial analisada.

Dependendo do ramo de atuacdo de uma empresa, € normal que os clientes
procurem-na apenas quando estritamente necessario, como € o caso da empresa alvo
da pesquisa, em que 0s clientes procuram seus servi¢os e produtos apenas quando
identificam algum problema em seus carros ou motos (COSTA; SANTANA; TRIGO,
2015).

A figura a seguir demonstra qual o principal diferencial — referente ao

atendimento ao cliente — cada cliente entrevistado acha mais importante.

34%
13%

40%

B Comunicac¢do dos funciondrios com o cliente B Simpatia dos funciondrios

Profissionalismo Agilidade

Figura 9: Principal diferencial, referente ao atendimento ao cliente.
Fonte: Dados da pesquisa (Sericita/MG, 2020).

Da analise da figura, verifica-se que 0s entrevistados consideram mais
importante o profissionalismo no atendimento ao cliente, seguido de perto pela
agilidade na prestacéo do servico ou venda do produto.

O profissionalismo dos colaboradores da empresa no que diz respeito ao
atendimento ao cliente pode ser bastante importante para sua fidelizagdo, uma vez
que o elo entre a empresa e seus clientes é justamente os colaboradores que
possuem contato direto com o publico da empresa (KOFMAN, (2018).

Foi feito um questionamento acerca do preco praticado pela empresa, cujo

resultado pode ser observado na figura a seguir.
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Figura 10: Preco praticado pela loja.
Fonte: Dados da pesquisa (Sericita/MG, 2020).

Entende-se a partir dai que a maior parte dos entrevistados (57%) entendem
gue a empresa oferece precos acessiveis a seus clientes. Ja para outra grande
parcela, referente a 33% dos entrevistados, o0 preco praticado pela empresa é
compativel com o restante do mercado.

Além de um bom atendimento, € bom que a empresa pratique precos justos,
em comunh&o com o mercado, pois 0s valores cobrados por uma empresa por seus
servicos e produtos pode também condicionar a escolha dos clientes (MADRUGA,
2018).

Os entrevistados foram perguntados acerca da solucdo de seus problemas,
tendo em vista realizar uma andlise acerca da qualidade do servico prestado ou

produto vendido pela empresa.

B Muito Satisfeito M Regular  m Satisfeito Muito Insatisfeito



Figura 11: Satisfacdo acerca da solucdo dos problemas dos clientes.
Fonte: Dados da pesquisa (Sericita/MG, 2020).

A grande parte dos clientes — 68% do total de entrevistados — sentem-se
satisfeitos com a capacidade de a empresa em solucionar o0s problemas
apresentados, ao mesmo passo que nenhum cliente se reportou muito insatisfeito com
0 servigo ou produto adquirido.

A capacidade de solucao dos problemas dos consumidores é muito importante
para a captacdo de novos clientes e a fidelizagdo dos ja conquistados. A a
concorréncia busca apresentar solugdes mais rapidas e eficientes a todo momento.
Nesse sentido, os clientes da empresa se mostraram bastante satisfeitos com as
solugdes propostas pela empresa alvo da pesquisa (MOREIRA, 2015).

Tendo em vista a forma com que os clientes ficam conhecendo a empresa,
guestionou-se aos entrevistados se estes indicariam a loja a alguém. Dessa forma, os
clientes, em sua grande maioria 97%, responderam que, se houver oportunidade,
indicariam a loja, enquanto somente 3% dos entrevistados disseram que nao
indicariam empresa. (DADOS DA PESQUISA SERICITA/MG, 2020).

Assim foi possivel identificar que a imensa maioria dos entrevistados indica a
empresa para alguém, o que justifica a maneira pela qual a empresa é conhecida,
demonstrado na figura acima, € a indicagdo de amigos.

A tabela abaixo demonstra o grau de satisfacdo do entrevistado diante da

qualidade dos servicos prestados.

Tabela 4. Grau de satisfacao dos clientes

Servigos Bom Otimo Regular Ruim  N&o sei opinar
Telefone 30% 55,1% 6,6% 5% 3,3%
Balcdo 28,3% 53,4% 10% 3,3% 5%
Caixa 26,6% 51,9% 18,3% 1,6% 1,6%
Oficina 25% 50,1% 21,6% 3,3% 0%
Redes Sociais 23,3% 48,5% 16,6% 5% 6,6%
Produto/Servigo 23,3% 46,8% 21,6% 3,3% 5%
Prazo de entrega 33,3% 45,1% 20% 1,6% 0%

Fonte: Dados da pesquisa (Sericita/MG, 2020).

Analisando a tabela acima, percebeu-se que a maior parte dos clientes

consideram como 6timo os servigcos prestados pela empresa. Verificando os dados



obtidos pela aplicacdo dessa pergunta, € possivel identificar que a Oficina e a
Qualidade dos Produtos e Servigos também tiveram um alto indice de aprovacéo.

Mais uma vez, demonstra-se que o0s clientes estdo satisfeitos com a empresa
alvo da pesquisa, 0 que € muito importante para que eles se sintam a vontade no
ambiente empresarial, pois é importante que os consumidores tenham uma relagéo
proxima a empresa, 0 que pode tornar a escolha por outra empresa mais dificil
(PALADINI, 2019).

A0 prosseguir com a pesquisa, percebeu-se ser necessario realizar um
guestionamento acerca das percepg¢Oes pessoais dos entrevistados a respeito de

certos aspectos da empresa.

Tabela 5: Percepcdes pessoais dos clientes.

Aspectos Bom Otimo Regular Ruim Nao sei opinar
Opcgbes de formas de 28,4% 50% 20% 1,6% 0%
pagamento

Promocdes 26,7% 48,3% 21,7% 3,3% 0%
Garantia dos servicos e  25% 46,6% 23,4% 5% 0%
pecas

P6s venda 25% 45% 25% 5% 0%
Prazo de entrega 33,3% 45,1% 20% 1,6% 0%

Fonte: Dados da pesquisa (Sericita/MG, 2020).

Percebe-se que, novamente, os clientes estdo muito satisfeitos com todos os
aspectos da empresa.

Entretanto, alguns aspectos tiveram um indice de aprovacdo regular bastante
alto, como é o caso do pés-venda, sendo necessario que a empresa reveja a forma
de atuar no que diz respeito a este aspecto, especialmente na utilizacdo dos dados
de cadastro presentes no sistema da loja. Dessa forma, é relevante oferecer um
servico de pos-venda de qualidade, o que pode determinar se um cliente voltara, ou
nao, a fazer compras naquela empresa (READE; MOLA; ROCHA; IGNACIO, 2015).

E, por fim, com o objetivo de demonstrar a importancia do bom atendimento na
fidelizacdo do cliente, perguntou-se aos clientes entrevistados por qual motivo

escolheu a empresa.



B Bom atendimento B Precgos baixos
Qualidade dos servigos/produtos ® Formas de pagamento

M Estrutura da loja H Outro

Figura 12: Motivo que o cliente escolheu a empresa.
Fonte: Dados da pesquisa (Sericita/MG, 2020).

A partir da andlise da figura acima, verificou-se que a maior parte dos clientes
opta pela empresa estudada por conta da qualidade no atendimento, atingindo um
percentual de 32% dos entrevistados, ou seja, um total de 19 entrevistados — de um
total de 60 — responderam que o principal motivo para a escolha da empresa é a
qualidade do atendimento prestado por ela.

Resta evidenciar, entdo, que, de fato, um bom atendimento ao cliente pode ser
um fator determinante para a escolha da empresa no momento da compra de um
produto ou contratacdo de algum servico. Isso pode também se apresentar um
diferencial diante da concorréncia, uma vez que o mundo capitalista exige das
empresas uma captacdo constante de clientes, bem como sua fidelizacdo para

garantir a boa saude financeira da empresa (BARROS NETO et al., 2018).

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho tratou do fator do atendimento ao cliente como um
diferencial competitivo, realizando um estudo de caso em uma empresa de autopecas
no municipio de Sericita, Minas Gerais.

O trabalho tratou de demonstrar a importancia do atendimento ao cliente,
evidenciando que, com o avanco do capitalismo e o0 consequente aumento da

concorréncia em todos os setores comerciais, o fato de atrair e fidelizar mais clientes



é importante para garantir a satde financeira de uma empresa.

Inicialmente, foi demonstrado o conceito de qualidade, para uma melhor
compreensao do tema abordado durante a pesquisa. Buscou-se, também, demonstrar
a relevancia da figura do cliente em qualquer tipo de empresa, sendo a busca pelo
aumento da clientela o principal objetivo de qualquer instituicdo empresarial.

Nos capitulos seguintes, a pesquisa apresentou motivos para que a empresa
tenha como foco a fidelizagc&o dos clientes, e como o atendimento dispensado a esses
individuos pode mudar a realidade financeira de uma empresa.

Por meio do estudo de caso, atingiu-se 0s objetivos propostos pelo presente
trabalho de conclusdo de curso, uma vez que se demonstrou que, dentre 0s mais
variados fatores que podem ensejar na busca por determinada empresa pelos
clientes, o bom atendimento se revela como um diferencial diante da concorréncia.

Dessa forma, é possivel sugerir que as empresas que desejam vencer seus
concorrentes e perdurarem no mercado, diante das inUmeras crises que 0 mundo
enfrenta, busquem sempre prestar um bom atendimento, com o objetivo de atrair e
fidelizar os clientes, garantindo a longevidade da instituicdo empresarial.

Nesse sentido, aconselha-se a empresa alvo da presente pesquisa a trabalhar
com as estratégias de SIM (Sistema de Informacéo de Marketing) no que diz respeito
ao relacionamento com o cliente. Podem ser realizadas agcdes como envio de malas
diretas digitais, mensagens SMS ou pelos dos correios, acdes de telemarketing,
melhoria do pds-venda, promocdes especificas, como de aniversario, dentre outras

opcoes.
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Anexo 1

WunivERTIX

FACULDADE VERTICE — UNIVERTIX
SOCIEDADE EDUCACIONAL GARDINGO LTDA. —- SOEGAR
QUESTIONARIO

Pesquisa elaborada pela académica Fernanda Paula Fialho Cassiano, do curso
Bacharelado em Administracdo da Faculdade Vértice - Univértix, para o Trabalho de
Concluséo de Curso, sob o titulo: O FATOR DO ATENDIMENTO AO CLIENTE
COMO UM DIFERENCIAL COMPETITIVO: ESTUDO DE CASO EM UMA EMPRESA
DE AUTOPECAS NO MUNICIPIO DE SERICITA - MG, apresentado ao curso de
Adminstracao da Faculdade Vértice — Univértix, como requisito parcial a obtencdo do
titulo de Bacharel.

Pedimos a sua colaboracédo respondendo este questionario. Vocé nao sera
identificado e as respostas serdo usadas unicamente para fim desta pesquisa.
Agradeco antecipadamente sua contribuicao.

Vocé deve assinalar apenas uma das opcdes em cada questao.

01 - Sexo:
( ) Feminino ( ) Masculino



02 - Idade:
( ) de 18 a 25 anos ( ) de 36 a 45 anos
( ) de 26 a 35 anos ( ) acima de 46 anos

03 - Estado Civil:
( ) Solteiro(a) () Viavo(a) ( ) Outro:
( ) Casado(a) ( ) Divorciado(a)

04 - Grau de Instrucéo:
( ) Ensino Fundamental completo

( ) Ensino Superior completo
( ) Ensino Fundamental incompleto (

(

(

)
) Ensino Superior incompleto
) PGs Graduado (a)

) Outro:

( ) Ensino Médio completo
( ) Ensino Médio incompleto

05 - Faixa de renda familiar mensal:
( ) 1 a 3 salarios minimos

( ) 3 a 5 salarios minimos

( ) acima de 5 salarios minimos

06 - Como conheceu a empresa?

( ) Indicacdo de um amigo

( ) Redes sociais/Internet

( ) Propagandas em Radios e televisdes
( ) Outro:

07 — Ha& quanto tempo que vocé é cliente da empresa?
( ) Primeira experiéncia

( )De 1a?2anos

( ) De 2 a4 anos

( ) Mais de 4 anos

08 - Vocé possui cadastro na empresa?

() Sim

( ) Nao

Caso nao, vocé pretende realizar? () Sim ( ) Nao

09 - Avalicao referente a estrutura da oficina:

BOM | OTIMO | REGULAR | RUIM NAO
POSSUI

NAO SEI
OPINAR

BANHEIROS

WI-FI

LIMPEZA




CLIMATIZACAO

ORGANIZACAO

SALA DE ESPERA

10 - Qual sua frequéncia de compra na empresa?
( ) Primeira compra

( ) Com frequéncia para revisdes preventivas

( ) Somente quando necessario

11 - Qual o diferencial chama mais sua atencao em relagcdo ao atendimento na
empresa?

( ) Comunicar-se bem

( ) Simpatia dos funcionarios no atendimento

( ) Profissionalismo no atendimento

( ) Agilidade no atendimento

12 — Opinido sobre o preco dos servicos e produtos oferecidos:
( ) Acessivel

() Caro

( ) Extremamente Caro

( ) Dentro do valor de Mercado

13 - Sua opinido quanto a solucédo do seu problema:
( ) Muito insatisfeito

( ) Muito Satisfeito

( ) Regular

( ) Satisfeito

14 - Vocé recomendaria a empresa a alguém?
()Sim ()Nao

15 - Grau de satisfacéao referente a qualidade dos servicos prestados:

BOM | OTIMO | REGULAR | RUIM NAO SEI
OPINAR

TELEFONE

BALCAO

CAIXA

OFICINA

REDES SOCIAIS




PRODUTO/SERVICO

PRAZO DE
ENTREGA

16 - Percepcdes pessoais do cliente:

BOM OTIMO | REGULAR | RUIM NAO SEI
OPINAR

OPCOES DE
FORMAS DE
PAGAMENTOS

PROMOCOES

GARANTIA DOS
SERVICOS E
PRODUTOS

POS-VENDA

PRAZO DE
ENTREGA

17 - Qual o motivo da escolha por essa empresa, em especifico?
(Escolher apenas uma opcao):

BOM PRECOS QUALIDADE DOS
ATENDIMENTO BAIXOS SERVICOS/PRODUT
oS

FORMAS DE ESTRUTURA DA OUTRO
PAGAMENTO LOJA (ESPECIFICAR)
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RESUMO

O presente trabalho teve o objetivo de avaliar o grau de satisfacdo das colaboradoras da loja
Antonella Modas Matipé - MG, identificando os fatores que influenciam no clima organizacional.
Esta pesquisa é de cunho exploratdrio e descritivo, com abordagem quantitativa e qualitativa, com
instrumentos para coleta de dados um questionario estruturado e uma entrevista. O estudo
permitiu analisar os niveis de motivacdo e satisfacdo das colaboradoras da loja acerca do ambiente
organizacional. Conforme os resultados, as trés varidveis que apresentaram percentual maximo
foram: as condi¢Ges ambientais fisicas, trabalho em equipe e imagem da empresa, mostrando que a
empresa apresenta um bom clima organizacional. As variaveis infraestrutura (ambiente) e
responsabilidade mostraram resultados bem parecidos com os citados acima, diferindo apenas em
dois fatores. As varidveis como falta de autonomia e comunica¢do foram as que mostraram maior
discrepancia entre os dados obtidos, mas ndo menos importantes. E para a varidvel remuneracao,



os dados percentuais também foram bastante positivos. Para a entrevista, as respostas obtidas pela
proprietdria sdo condizentes com o que a maioria das colaboradoras responderam. E importante
salientar que os resultados obtidos na presente pesquisa representam a realidade da Antonella
Modas Matipé - MG, dessa forma, ndo podem ser generalizados como realidade de outras
organizagoes.

PALAVRAS-CHAVE: Ambiente de Trabalho; Colaboradores; Motivacdo e Satisfacao.

1. INTRODUCAO

Os estudos e andlises referentes ao clima organizacional sdo assuntos de suma relevancia, pois
ressaltam que, com um ambiente de trabalho favordvel, os colaboradores maximizam a sua
produtividade e, consequentemente, a lucratividade (LEITE, et.al., 2016).

Segundo Santana e Estender (2018), o clima organizacional é de extrema importancia para uma
empresa pelo fato de se relacionar a qualidade e satisfagdao no ambiente de trabalho, sendo
percebido ou experimentado por todos os colaboradores influenciando diretamente em seus
comportamentos.

Ambiente de trabalho pode ser um fator determinante para manter um colaborador empregado,
pois as pessoas precisam gostar de trabalhar onde estdo para se sentirem valorizadas (SILVA e
FERNANDES, 2019).

Um ambiente tranquilo facilita o trabalho em equipe, aumentando a sinergia entre os colaboradores
e propiciando uma relagdo mais saudavel entre eles. Os resultados almejados pela organizacdo
resultam dessa boa relacdo do ambiente mais agradavel (LEITE, et.al., 2016).

A satisfagdo e motivagdo no trabalho condizem com a atitude de cada ser humano, envolvendo
aspectos como regras, aceitacao e ambiente. A organizagao dos trabalhos e as metas que o
funciondrio deve cumprir contribuem positivamente ou n3o para a satisfagdo na organizagdo. E
importante, assim, que o local de trabalho seja um ambiente de respeito e que todos os
colaboradores tenham prazer de estarem ali (STEPHEN, 2002 apud por CARVALHO, ROSA e OLIVEIRA,
2013).

Dessa forma, conforme Silva e Fernandes (2019), a motivagado é um fator importante para as
organizacgOes, pois estimula os individuos a fazerem algo, relacionando-se com a intensidade de
importancia de necessidades como desempenhar um cargo, reconhecimento, e aperfeicoamento
profissional, entre outros.

Segundo Fonseca (2019), a motivacdo é toda a classe de impulsos, desejos, necessidades e forgas

semelhantes. Dizer que um lider motiva os seus subordinados significa que ele desenvolve as a¢Ges



gue espera que satisfagam aqueles desejos, impulsos e necessidades dos seus colaborados,
induzindo-os a atuar de forma desejada.

Assim sendo, as pessoas sao de suma importancia acerca de uma organizacdo e sua motivacao e
como s3o influenciadas contribuem no seu desempenho e produtividade. E papel dos lideres
proporcionar melhores estratégias que produzam bons resultados e gerem lucros.

Dessa forma, as organizacdes devem procurar satisfazer e investir na sua equipe, identificando e
trabalhando seus desejos e necessidades para que, assim, elas possam desenvolver suas atividades
motivadas com intuito de trabalharem corretamente para atingir as metas e objetivos estabelecidos
pela organizacao.

A escolha do tema foi justificada por entender a importancia da satisfagdo do colaborador dentro da
organizacao. Por perceber que seja necessdrio um ambiente de trabalho agradavel, onde os
colaboradores sintam-se satisfeitos e motivados em exercerem suas fun¢des para uma melhor
qualidade de servigos prestados. Surgiu, assim, o propédsito de identificar quais aspectos do ambiente
de trabalho constituem motivos para a satisfacdo do colaborador, analisando sua satisfacdo e
motivacao.

Diante da necessidade de se analisar o quanto o ambiente organizacional pode influenciar na
motivacdo, satisfacdo e desempenho dos colaboradores e da organizacdo, a questao norteadora
deste estudo foi: Qual a importancia da motivacdo e quais fatores a influenciam diretamente no
ambiente de trabalho na Antonella Modas Matipd - MG?

O presente estudo objetivou identificar os fatores que influenciam na motivagao do ambiente
de trabalho e a satisfagao organizacional dos colaboradores dentro da Antonella Modas Matip6 -
MG.

Este estudo foi relevante, pois pela analise do ambiente organizacional, identificou-se a satisfacdo
dos funciondrios da Antonella Modas Matipé - MG e foi possivel mostrar aos gestores a importancia
do desempenho para um bom andamento dos trabalhos e desenvolvimento da organizagao,
ocasionando, assim, maior produtividade e lucratividade para a empresa. O tema foi relevante pois
permitiu analisar como o local de trabalho afeta o comportamento e o estado motivacional do

colaborador.

2. REFERENCIAL TEORICO

1.1. A IMPORTANCIA DO CLIMA ORGANIZACIONAL

Chiavenato (2008) ressalta que o clima de uma organizac¢do estd inteiramente ligado a

motivacdo que seus participantes recebem. Ou seja, se eles recebem elevadas motivagdes,



consequentemente, suas relacdes de satisfacdo, interesse, desempenho operacional, animo e
disposicdo pelo servico serdo também elevados, agregando, assim, um bom resultado. O mesmo
autor ainda afirma que o contrario também é valido, se o nivel motivacional entre os membros é
baixo, o clima organizacional logo ird abaixar-se, levando ao desinteresse, insatisfacao e apatia.

“As pessoas esperam por recompensas, satisfacoes e frustacdes com base na sua percep¢ao
em relacdo ao clima. E essas expectativas, quando positivas, tendem a melhorar a motivac¢ado das
pessoas” (CHIAVENATO, 2005, p. 53).

Nesse sentido, para Zambrano et al., (2017, p. 169), “clima organizacional ocupa um espac¢o
relevante na gestdo das organizacdes e se torna uma medida empirica para obter um alto
desempenho no trabalho, elevar o compromisso e a cooperagdo entre as pessoas”.

O clima organizacional reflete sobre até que ponto as necessidades dos funciondrios e da
organizacao estdo sendo efetivamente atendidas, sendo este um forte fator que colabora para um
desenvolvimento eficaz (WERNER 2013).

Para Figueiredo (2012), quando o colaborador se sente motivado e informado, ele esta apto
a gerar beneficios grandiosos em questdo de produtividade, qualidade de vida e propiciar um
agradavel clima organizacional.

Segundo Werner (2013), as organizagGes devem saber o que seus membros estdo pensando
com relacdo ao ambiente. Tal percepcao é definida conforme as varidveis que compde o clima
organizacional. Dentre as principais variaveis estdo a lideranca, a remuneracao, os beneficios, a
possiblidade de crescimento profissional e as condi¢des de seguranga no trabalho e estabilidade.
Caso algumas dessas varidveis sejam se bem geridas e se os colaboradores sentirem que suas
satisfacOes com relagdo a elas estdo sendo devidamente atendidas ocasiona-se um clima favoravel
em seu ambiente de trabalho.

Diante do exposto, é de suma importancia ressaltar que os colaboradores sdo essenciais na
construcdo do ambiente organizacional e o gestor deve estar inteirado da importancia de prezar pelo
desenvolvimento positivo de seus funcionarios, influenciando em sua satisfacdo, motivacao,
desempenho e produtividade, pois, estando eles nessas condicGes de bem estar, produzirdo mais e

melhor (BONFIM; STEFANO e ANDRADE, 2010).

1.2 SATISFACAO NO TRABALHO E I\/IOTIVACAO
Segundo Mariano et.al., (2019), a motivacdo e a satisfacdo dos funcionarios sdo um desafio
para qualquer organizagao que queira obter, por meio da colaboragao deles, resultados positivos e o

sucesso da empresa. Existe uma forte relagdao entre esses fatores e o bem estar dos trabalhadores,



pois influenciam diretamente na satisfacdo das pessoas. Consequentemente isso as motiva na
colaboragao, desempenho e obtencdo de resultados.

O estimulo ao trabalho é uma tarefa cuja responsabilidade Unica e total pesa sobre o préprio
individuo e a organizacdo, por sua vez, espera que seus membros se motivem. A motivacao esta
ligada ao comportamento em busca de um objetivo ou um propdsito (FIORELLI, 2018).

Para Stephen, Judge e Sobral, (2010), a satisfacdo com o trabalho é uma atitude geral,
relacionada ao préprio trabalho. Isto &, é a diferenca entre as recompensas recebidas, de fato, pelo
funciondrio e aquilo que ele acredita merecer. O autor considera, ainda, que uma pessoa que tenha
alto nivel de satisfacdo com seu trabalho apresenta atitudes positivas em relacdo a ele, enquanto

aquela insatisfeita apresenta atitudes negativas.

A satisfagdo no trabalho é uma variavel de atitudes que mostra como as pessoas
se sentem em relagdo ao trabalho que tém, seja no todo, ou em relagdo a alguns
de seus aspectos. De forma simples, a satisfagdo no trabalho é o quanto as
pessoas gostam do trabalho delas, e a insatisfacdo no trabalho é o quanto nédo
gostam (SPECTOR, 2010, p.321).

Torna-se necessdrio destacar a diferenca entre motivacdo e satisfacdo. “Conceitua-se
motivagdo como o impulso para a ac¢do, ja satisfacao, é definida por um estado emocional positivo
resultante de um trabalho ou experiéncias de trabalho, correspondente ao efeito causado pelo
resultado de uma acdo” (BARROS, 2015, p. 37).

A motivagdo ndo é a Unica responsavel pelo bom desempenho no trabalho, sendo
necessarios, também — dentre outros fatores ligados ao individuo e ao ambiente de trabalho —
habilidades, oportunidades, conhecimentos e responsabilidades (RIBEIRO, 2019). Dessa forma, a
motivagdo é uma das condi¢des mais relevantes para se alcangar um bom resultado em qualquer

atividade e ndo seria diferente no ambiente organizacional.

1.3. QUALIDADE DE VIDA DO TRABALHADOR

As condicdes de trabalho favoraveis colaboram para um melhor conforto dos funcionarios,
fazendo-os participar colaborando com maior entusiasmo e atingindo as metas da organizagdo e os
objetivos (GUSMAO; ARAUJO e ROCHA, 2019).

Os riscos ocupacionais do trabalho estdo vinculados a qualidade de vida no trabalho (QVT),
ou seja, para se ter QVT é necessario um aglomerado de acées em uma empresa para implantar
melhorias e inovag¢des tecnoldgicas, gerenciais e estruturais no local de trabalho. Logo, esta
abrangéncia é de suma importancia para o bem-estar geral e para garantir boas condicdes de vida no

trabalho (FRANCA, 2014 apud EPPING; WERLANG e HISTER, 2019, p. 101).



Segundo Santos e Borges (2018), a qualidade de vida no trabalho é uma forma de elevar o

grau de satisfagcdo pessoal dos colaboradores. Assim sendo, a relacdo positiva estabelecida entre o

ambiente de trabalho e o estilo de vida, reforca a premissa do trabalho como fator prazeroso.

Dessa forma, é possivel apontar que o ambiente organizacional é influente nas percepcoes e

sentimentos dos individuos, além de aprimorar o seu desenvolvimento pessoal (SANTOS e BORGES,

2018).

Rodrigues (2018) ressalta que a valorizacdo das pessoas é fator motivador para satisfacdo do

trabalhador, criando beneficios, incentivos e estimulando as pessoas a continuarem na organizacao,

assim como a se sentirem importantes no trabalho que realizam.

Walton (1976) apud Limongi-Franca e Arellano (2002, p. 166) “propde um modelo conceitual

de oito categorias com intuito de analisar a QVT nas organizagdes”.

Abaixo, na tabela 1, veremos os critérios de Walton para a QVT.

Tabela 1 - Critérios Walton para a QVT

Critérios Indicadores

Descricao

Compensagao justa e adequada Saldrio
Jornada de trabalho

CondigGes de trabalho Ambiente fisico
Salubridade

Uso e desenvolvimento das Autonomia

capacidades pessoais Estima

Capacitagao multipla
Informacgdes sobre o
trabalho

Oportunidade de crescimento e Carreira
seguranca Desenvolvimento pessoal
Estabilidade no emprego
Integragdo social na organizagdo  Auséncia de preconceitos
Habilidade social
Valores Comunitarios
Cidadania Direitos garantidos
Privacidade
Imparcialidade

Trabalho e espaco total de vida Liberdade de expressao
Vida pessoal preservada
Horarios previsiveis

Relevancia social do trabalho Imagem da empresa
Responsabilidade social da
empresa

- Referente também a remuneracdo
- Carga horaria de trabalho

- No sentido de conforto ergonémico

- Auséncia de exposicdo a riscos
ocupacionais

- Liberdade para tomar decisGes

- O quanto se sente querido por parte dos
colegas

- Qualificagdo especifica e geral para o
exercicio da funcdo

- De que forma e em que profundidade se
é informado sobre o trabalho

- Movimento de ascensao profissional

- Melhoria em performance

- Risco de demissdo

- Inclusdo ou exclusdo na empresa

- Educagao e diplomacia

Valorizagdo das tarefas pela empresa

- Pagamentos, férias, seguros etc.

- Ndo invasdo na documentagao e decisdes
- Auséncia de subjetividade e decisdes
objetivas

- Revelagdo das opinides

- Auséncia de interferéncia na vida pessoal
- Uso do tempo pessoal- profissional

- Credibilidade da empresa na comunidade
-Preservagao ambiental, geracdo de
empregos, meta qualidade

Fonte: Walton (1975) apud Limongi-Franga (1996, p. 166).



Diante do exposto, para a qualidade e satisfagao trabalhista, é necessario que, o gestor
desenvolva no ambiente organizacional, atitudes e pontos positivos com o propdsito de auxiliar na

motivacdo dos colaboradores.

1.4. LIDERANCA PARA I\/IOTIVACAO

O papel do lider é fundamental para que exista um bom clima dentro da organizacdo incentivando
toda a equipe. O lider é quem vai orientar, inspirar, motivar, apontar a melhor direcao a seguir e
influenciar o comportamento dos colaboradores para buscar um objetivo comum.

Bergamini (2011) destaca que um verdadeiro lider consegue fazer com que o grupo seja
produtivo frente aos objetivos tracados. Uma vez que sdo atingidas essas metas, a satisfacdo da
equipe passa a ser evidente. Nesse sentido, cabe ao lider a responsabilidade de garantir o bem estar
dos membros que estdo sob sua direcao.

A capacidade de exercer influéncia no comportamento dos outros e a dependéncia das
relaces entre as pessoas é definida como lideranga num fenémeno social, haja vista que ela
determina o processo motivacional e realizacdo de tarefas no ambito social e organizacional. Assim, a
participacdo de uma lideranca forte se torna capaz de influenciar no comportamento dos liderados
com finalidade de obter resultados melhores, tanto para chegar as metas almejadas pelo lider
qguanto na realizacdo de tarefas (ABELHA; CARNEIRO; CAVAZOTTE, 2018, p. 516).

Para Magalhdes e Soares (2019), a lideranca refere-se ao lider como uma pessoa que trabalhe
em fungdo de seus seguidores, focando no ambiente que o lider deve proporcionar aos seus
liderados, disponibilizando as ferramentas adequadas para cada tipo de trabalho, que esteja em bom
estado de uso, proporcionando que o funciondrio tenha todos os recursos necessarios para realizar

as seus encargos.

2. METODOLOGIA

A base deste trabalho foi a pesquisa exploratdria e a pesquisa descritiva com abordagem qualitativa
e quantitativa, sendo todo apoiado em embasamento tedrico pertinente ao tema, possibilitando,
assim, o desenvolvimento desta pesquisa.

Para Marconi e Lakatos (2017, p. 27) as pesquisas exploratdrias “consistem na realizagdo de
um estudo para a familiarizagdo do pesquisador para com o objeto que estd sendo investigado
durante a pesquisa para torna-lo mais explicito e formular novas ideias e hipéteses”.

E, segundo Santos (2017, p. 09), as pesquisas descritivas “tem como objetivo primordial a descri¢do
das caracteristicas de determinada popula¢do ou estabelecimento entre varidveis, caracterizadas

pela utilizagdo de técnicas padronizadas da coleta de dados”.



As pesquisas quantitativas geralmente seguem um prévio plano rigoroso estabelecendo hipéteses e
variaveis com objetivos de defini¢cao, congregando controle e identificacdo das varidveis especificas
gue servem para descrever e explicar fendbmenos. Ja as pesquisas qualitativas ndo enumeram e nao
mensuram nem dados nem eventos, e ndo ha necessidade de utilizar instrumento estatistico. Para se
obter os dados qualitativos, é necessario um contato direto e interativo entre pesquisador e
objeto/situacdo de estudo para descrever ou decodificar um sistema e expressar o sentido dos
fendmenos (NEVES, 1996).

O presente estudo foi realizado na loja Antonella Modas Matipé, localizada na Praca da
Independéncia, 10, centro, Matipd — MG. O municipio se encontra localizado na regido Il da zona da
Mata do Estado de Minas Gerais, fundado em 17 de dezembro de 1938, com uma populacdo
estimada de 18.908 habitantes (IBGE 2019) e um distrito denominado Padre Fialho.

Como instrumentos para coleta de dados, foram utilizados um questiondrio estruturado e uma
entrevista. Assim sendo, para obter os resultados, o questiondrio foi elaborado com 30 perguntas
objetivas, com 5 op¢Ges de respostas fechadas na qual os respondentes deveriam optar por uma
Unica alternativa que mais se aproximasse a sua realidade sendo elas: sempre; quase sempre;
raramente; nunca; ndo tenho opinido. A ferramenta foi aplicada a todos os funcionarios da loja, para
avaliar-se o grau de motivacao e satisfacdo segundo a percepcao deles.

Ja a entrevista, foi aplicada somente a proprietaria da loja Antonella Modas Matipd, contendo 6
perguntas abertas para futuros diagndésticos acerca de sua percepc¢do quanto ao clima organizacional.
Para aplicag¢do da pesquisa foram explicitados os seus motivos, justificativa e a garantia de sigilo e o
anonimato. Aqueles que concordaram em participar assinaram o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE).

A coleta de dados foi realizada em setembro do ano de 2020, a fim de que o objetivo proposto do
estudo fosse alcangado e os resultados obtidos. A pesquisa foi realizada em uma amostra total de 6
colaboradoras da loja mais a proprietaria.

Ap0s a coleta de todas as informagées necessarias, os referidos dados foram transcritos e
mensurados em planilhas, gréficos ou tabelas, realizando o registro dos e a formalizacdo ordenada
das informacGes coletadas (tabulagdo), sendo estes desenvolvidos com a utilizacdo do software
Microsoft Excel©, versdo 2016, com o intuito de avaliar a real situagdo da motivacdo dos

colaboradores da Antonella Modas Matipé - MG.



3. RESULTADOS E DISCUSSOES

Apods a realizacdo da metodologia para identificar como o ambiente organizacional influéncia na
satisfacdo dos colaboradores dentro da Antonella Modas Matipé — MG, apresenta-se, a seguir, a
analise e interpretacao dos dados.

Todas as colaboradoras da loja sdo do sexo feminino, mostrando desafios em deter perfis de
profissionais com competéncias e habilidades para realizacdo de determinadas tarefas.

O ambiente de trabalho é um dos fatores que levardo a satisfacdo do colaborador e ao seu
bom desenvolvimento dos servigos prestados, pensando em aspectos tais como conforto, espaco,
iluminacdo e aeracdo e infraestrutura adequada.

Levando-se em considerag¢do o espaco fisico — como pode ser visto abaixo na tabela 1 — foi
constatado que mais de 80% das funcionarias consideram sempre o espago confortavel; 100% delas
afirmam o espaco ser sempre muito bem iluminado e arejado e ndo prejudicar seu desempenho
profissional dentro do referido ambiente, sendo possivel exercer todas as suas funcées

adequadamente.

Tabela 1: Espaco fisico da Antonella Modas Matipo

Infraestrutura (ambiente) N=6 %

Vocé considera o espag¢o da Antonella Modas confortavel?

Sempre 5 83,3%
Quase sempre 1 16,7%
Raramente 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
Ndo tenho opinido 0 0,0%
E bem iluminado e arejado?
6 100,0%
Sempre
Quase sempre 0 0,0%
Raramente 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
Ndo tenho opinido 0 0,0%
O ambiente da loja prejudica o seu desempenho?
Sempre 0 0,0%
Quase sempre 0 0,0%
Raramente 0 0,0%
Nunca 6 100,0%
Nao tenho opinido 0 0,0%



A infraestrutura do seu trabalho é adequada para exercer suas fungées?

Sempre 6 100,0%
Quase sempre 0 0,0%
Raramente 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
Ndo tenho opinido 0 0,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2020) Matipo - MG.

Segundo Leite et.al. (2016), a preocupacdo com um ambiente de trabalho e a infraestrutura sdo
primordiais na qualidade de vida do trabalhador. Atentando-se a esses aspectos, seu desempenho
sera altamente produtivo, haja vista que sua satisfacdo é fator determinante para se sentir a vontade
na realizacdo de seus deveres cotidianos. Um espaco fisico seguro, ambiente limpo, bem ventilado e
arejado, com temperaturas adequadas, baixo nivel de barulhos revela, também, a preocupacdo com
sua saude ocupacional, fisica e mental dos colaboradores.

Pode-se observar que na Antonella Modas Matipé — MG os referidos aspectos sdo satisfatérios, haja
vista que, na pesquisa aplicada as colaboradoras, os resultados sdao sempre positivos para o ambiente
de trabalho.

Observa-se que, em relacao as varidveis de condicdes ambientes e fisicas de instalacdo, ao
mobilidrio, a higiene e a temperatura, todas das colaboradoras as consideram sempre satisfatorias
frente ao seu local de trabalho. Assim, evidencia-se que o desempenho e a produtividade maximos
podem ser alcancados pelo fato de elas estarem em um ambiente de trabalho confortavel.

Quando se tem um ambiente de trabalho agradavel, é mais facil de ser percebida a
motivac¢do e o valor de um trabalhador na realiza¢do de suas tarefas no dia a dia. Quando os
colaboradores trabalham satisfeitos e confortaveis, em um ambiente planejado e com boas
condigdes ergométricas, o aumento de sua competéncia na organizagdo com certeza sera alcangado,
pois o fator ambiente é o principal fator na eficiéncia de producdo de um trabalhador (LEITE, et.al.,
2016).

De acordo com o descrito acima, a Antonella Modas Matipd — MG disp&e do referido ambiente
agraddvel para suas colaboradoras, visto que todas elas sempre estdo satisfeitas com as condigdes
que lhes sdo oferecidas.

Ja pensando no ambiente interno, nos aspectos autonomia (tabela 2), foi observado que 50% das
funcionarias dizem quase sempre ter liberdade para fazer seu trabalho da forma que elas prépria
consideram ser melhor, ou seja, elas tém autonomia dentro de seu ambiente de trabalho. Os dados

da pesquisa ainda apontam que apenas 1 das 6 colaboradoras disseram sempre ter liberdade para



exercer seu trabalho da melhor forma que Ihe convém, ja outras 33,3% relatam raramente ter tal
liberdade.

Seguindo ainda a linha de pesquisa frente a autonomia das colaboradoras, verifica-se que 66,7%
delas mostram organizar sua prépria rotina de atividades para melhor aproveita-la, enquanto as
outras 33,3% afirmam quase sempre conseguirem organizar a propria rotina (Tabela 2).

O que pode ser observado, ainda, na tabela 2, é a tomada de decisdes que envolve a opinido das
colaboradoras. A totalidade delas afirmou nunca tomar decisdes pela Antonella Modas Matipé.

A autonomia do trabalhador estd intimamente ligada a sua satisfacdao. Uma vez que o trabalhador
tem a liberdade de escolher e improvisar seus métodos de trabalho, ele se sente com maior
autonomia dentro da organiza¢do (FIGUEIREDO, 2012). Da mesma forma, o autor também defende
gue sua participa¢do na tomada de decises é fator importantissimo na satisfacdo profissional dos

colaboradores.

Tabela 2: Fatores internos da Antonella Modas Matipo

Autonomia N=6 %
Vocé tem liberdade para fazer seu trabalho da forma como considera melhor?
Sempre 1 16,7%
Quase sempre 3  50,0%
Raramente 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
N3o tenho opinido 0 0,0%
Vocé que organiza sua rotina de trabalho para melhor aproveitamento de suas
atividades?
Sempre 4  66,7%
Quase sempre 2 33,3%
Raramente 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
Ndo tenho opinido 0 0,0%
Vocé toma decisGes pela Antonella Modas?
Sempre 0 0,0%
Quase sempre 0 0,0%
Raramente 0 0,0%
Nunca 6 100,0%

N3o tenho opinido 0 0,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2020) Matip6 - MG.



Tal pensamento ndo confere com os resultados da pesquisa mostrada na tabela 2 acima, uma
vez que as colaboradoras dizem nunca poder tomar decisdo na organizacdo em que trabalham.
Todavia, a maior parte delas afirmam conseguir ajustar sua prdpria rotina de trabalho e 50% dizem
ter liberdade na sua forma de trabalhar.

A responsabilidade de um colaborador dentro de um ambiente organizacional é limitadora
para que a boa gestao dessa organizacao possa ter consequéncias e resultados positivos e
satisfatorios.

De acordo com os dados da figura 1, percebemos que todas as funcionarias se declaram
sempre responsaveis quanto as funcdes a elas destinadas dentro da Antonella Modas Matipé — MG.
Quase todas elas afirmam, ainda, sempre contribuirem para o sucesso da loja, com exce¢do apenas

de uma delas que diz quase sempre contribuir para o sucesso da loja.

Responsabilidade

I Até que ponto vocé cumpre as
responsabilidades que sdo
destinadas a sua fung¢do?

Vocé considera que é sua... Vocé considera que é sua
responsabilidade contribuir
para o sucesso da Antonella
Modas?

Figura 1- Fatores internos da Antonella Modas Matipé.
Fonte: Dados da pesquisa (2020) Matip6 - MG.

De acordo com Demo, Martins e Roure (2013), o colaborador é fundamental para o processo de
obtencdo de metas e tomada de decisdo na busca por maior eficiéncia e competicdo organizacional
como um fator de estratégia no desempenho de gestdo da empresa.

Destaca-se, também, que, na referida organizacdo, os resultados encontrados foram paralelos aos
estudos de Demo, Martins e Roure (2013), pois a maior parte das colaboradoras sado cientes de que
suas responsabilidades contribuem para o sucesso da organizacdo, atingindo, assim, as metas

estabelecidas pelo sistema organizacional da Antonella Modas Matip6 - MG.



A comunicacgdo interna dentro da empresa é de suma importancia para que a organiza¢do possa ser
gerida de forma a estimular e motivar os funciondrios no comprometimento de suas
responsabilidades e desempenho dentro de seu ambiente de trabalho.

A figura 2 mostra a relagdo de comunicacao entre as colaboradoras e a proprietdria. Os
dados revelam que 100% das colaboradoras afirmam se relacionarem bem e terem uma boa
comunica¢do com sua geréncia, apesar de apenas 50% delas indicarem se sentirem seguras para

dizer o que pensam. Ja 83,3% relatam abertura da geréncia em aceitar e receber opinides e

contribuicdes de seus funciondrios.

Comunicagao

6
6 -} B A Antonella Modas se
5 - comunica com seus
funcionarios?
4 -
3 .
B Os funcionarios sentem-se
2 A seguros em dizer o que
pensam?
1
0 A Antonella Modas é...
A Antonella Modas se... .
S @ o A Antonella Modas é abertaa
& & & & o
£ ‘,QJ@ <& NG receber e reconhecer as
& Q@@ K criticas, opinides e
o (‘\00 contribuicBes de seus
¢ L
Lo funcionarios?

Figura 2- Fatores internos da Antonella Modas Matipé.
Fonte: Dados da pesquisa (2020) Matip6 - MG.

A comunicagdo é forma mais ativa de partilhar valores e referéncias comuns aos membros de uma
organizacao. O ato de se comunicar move ativamente aspectos individuais e coletivos dentro de uma
organizacdo e isso, por sua vez, levara a circulacdo de ideias e a formagdo de novos pensamentos
(ALMEIDA, 2013), permitindo a troca de informacéo e sentido entre os colaboradores, mercado e
publico (FONTANILLAS; PALMIERI; OLIVEIRA, 2008).

Podemos perceber, portanto, que a loja em questdo se mostra alinhada a afirmacgdo dos autores

citados acima de que a comunicacdo é crucial no desempenho do sistema. Os resultados



apresentados na figura 2 revelam que a comunicagao, dentro do ambiente de trabalho da Antonella
Modas Matipd — MG, das colaboradoras com a geréncia é satisfatéria. Contrapondo os resultados de
50% das colaboradoras que dizem nunca sentirem seguras para dizerem o que pensam.

Para a varidvel trabalho em equipe, todos as constantes apresentaram porcentagem maxima,
mostrando que as colaboradoras da Antonella Modas Matipé — MG desenvolvem um bom trabalho
em equipe e sdao bem assiduas quantas as atividades e comunicacao dentro da equipe de trabalho.
Carvalho, Rosa e Oliveira (2013) afirmam que é importante para uma empresa trabalhar em
harmonia para que se possa colher bons resultados e haver unido entre os departamentos e setores.
Dessa forma, consequentemente, o sucesso da empresa serd alcancado pelo bom trabalho
desenvolvido em equipe.

Os mesmos autores afirmam também que é saudavel um bom relacionamento entre as pessoas do
trabalho para que, sucessivamente, a empresa também esteja com saude, assim os propdsitos e
satisfacdo da colaboracdo serdo maximizados.

Percebe-se que os fatores descritos por Carvalho, Rosa e Oliveira (2013) sdo comtemplados dentro
da Antonella Modas Matipd, uma vez que, para todas as variaveis de trabalho em equipe
guestionadas as colaboradoras, os resultados sdo todos positivos com mdaximo de satisfacdo.

Ao perguntar a respeito da imagem da Antonella Modas Matipd - MG, verificou-se que todas
as colaboradoras consideram-na ética, de boa gestdo e fornecedora de produtos e servicos de
gualidade, revelado na totalidade de respostas das colaboradoras. Estas revelam que a empresa é
eticamente correta com seus funcionarios e clientes ao relatarem todas o mesmo pensamento.
Afirmam, ainda, que a gestdo apresenta ser bons exemplos de profissionais e oferecem servigo e
produtos de qualidade para as colaboradoras e seus clientes.

Fontanillas, Palmieri, Oliveira (2008) elucidam que a imagem da empresa é hoje um fator crucial para
a sua sobrevivéncia. Ela apresenta, defende e sustenta uma organizagdo, uma vez que é por meio da
imagem que diversos publicos sdo informados de sua existéncia. Elucidam, ainda, que as exigéncias
dos consumidores vao além de qualidade e bom preco. Eles buscam uma postura critica da realidade
do mundo dos negdcios como agente de transformacdo e responsabilidade quanto ao
desenvolvimento social.

O quesito remuneragao é um dos fatores de maior responsabilidade por manter um colaborador
dentro de uma organizagdo ou empresa. E a recompensa pelo seu trabalho desenvolvido, é o que vai
Ihe garantir seguranca e estabilidade. Portanto, esse quesito terd como consequéncia sua satisfagao

no ambiente de trabalho.



Remuneracgao

B Vocé estd satisfeito com o seu
salario atual?

B Vocé considera a sua
remunera¢ao adequada ao
trabalho que vocé faz?

 Vocé acha que a Antonella
Modas remunera
adequadamente os funcionarios?

Figura 3- Fatores internos da Antonella Modas Matipa.
Fonte: Dados da pesquisa (2020) Matip6 - MG.

Diante disso, foi observado, nessa pesquisa que a maior parte das colaboradoras estdo
satisfeitas com seu saldrio atual. Para 66,7% delas, sua remuneragao é adequada ao trabalho que
realizam e estdo satisfeitos com a remuneracgdo atual. J4 33,3% afirmam que quase sempre estdo
satisfeitas e ndo tém opinido a respeito da adequacgao de seus salarios frente as atividades que
desenvolvem dentro da Antonella Modas Matip6 - MG.

Nos dados do grafico acima, figura 3, percebe-se que a maioria das colaboradoras afirmam
estarem satisfeitas com o saldrio que recebem, mas, ao mesmo tempo, 33,3% delas disseram nao ter
opinido se sua remuneragao é adequada ou ndo ao trabalho que realizam e se a Antonella Modas
Matipd remunera adequadamente suas funciondrias.

O salario ou a remuneracdo recebida é uma resposta a satisfacdo dos colaboradores, haja
vista que este aspecto dentro de uma organizagdo é um fator muito importante para que um
colaborador permaneca empregado. Isso explica o fato de que, muitas das vezes, o colaborador
mesmo ndo estando totalmente satisfeito com as condicGes de trabalho esta contente com sua

remuneracao (LEITE, et.al., 2016).



Para conseguir analisar mais precisamente o clima organizacional da Antonella Modas
Matipo, foi aplicada uma entrevista com a proprietaria da loja, devido a finalidade de cruzar os dados
fornecidos pelas colaboradoras e a visdo da gestora/proprietaria, para um diagndstico acerca do
ambiente organizacional.

Para tanto, a entrevistada relatou possuir formacdao académica apena até o 32 ano do Ensino
Médio completo, ter 51 anos de idade e ser sécio/proprietaria da loja. Em relacdo ao tempo que ela
possui a loja, afirmou ter 31 anos que comecaram as atividades da loja “em 15 de outubro de 1989 e
comegou em um pegueno espaco na Avenida S3o Jodo — Matipd - MG atendendo representantes de
moda e viajando para buscar mercadorias para clientes”.

A proprietaria afirma, ainda, ter um bom relacionamento com suas colaboradoras e o
considera como satisfatério para uma boa geréncia no ambiente de trabalho. Acerca do seu
conhecimento sobre ambiente organizacional, ela diz que em relagdo as colaboradoras “elas tem
uma relagdo de convivéncia normal a um ambiente de trabalho onde trabalham também sob
comissao”.

Alinhado ao questionamento sobre os meios usados pela proprietaria para melhorar, manter
e aperfeicoar o ambiente de trabalho dentro de sua organizacao, ela diz “participar da ACEM
(Associacdo do Comércio Empresarial de Matipd) e ser sempre convidava para reunides e palestras,
porém devido a pandemia, até entdo ndo estamos participando de palestras. Mas hoje estamos
ligados as redes sociais nas quais temos um 6timo aprendizado e lucros”.

Segundo Maier, Santos Junior e Timossi (2012), zelar pela saude fisica, social e psicolégica de
seus colaboradores permite-se atingir niveis de qualidade de vida no trabalho, sendo possivel,
também, contribuir para isso, os programas e a¢oes realizadas de forma correta de acordo com as
realidades de cada organizacao.

A proprietaria mantém uma geréncia muito dindmica. Considerando sua participacdo na
ACEM, promove interagdo e formas de crescimento pessoal e profissional de suas funcionarias, o que
€ muito importante para contribuir com a satisfacdo e bem-estar de duas funcionarias e se
responsabilizar por isso.

Em relacdo os objetivos pessoais e profissionais de seus colaboradores, a proprietdria diz
possuirem um clima cordial e de muito bom relacionamento, possibilitando, assim, identificar
quando suas necessidades carecem de ser satisfeitas ou atendidas, de forma a lhes proporcionar
melhor qualidade de vida dentro de seu ambiente de trabalho.

No cendrio organizacional atual, percebemos uma grande preocupa¢do com a qualidade de
vida no trabalho, haja vista que o trabalhador passa parcela significativa de suas vidas dentro das

organizagdes, garantindo, assim, que ele tera um ambiente de trabalho e condi¢des de trabalho de



qualidade. Consequentemente, isso ira refletir na sua produtividade (MAIER, SANTOS JUNIOR e
TIMOSSI, 2012).

Observou-se, entre os dados coletados tanto pela proprietaria quanto pelas colaboradoras,
gue ha uma sintonia dos pontos de vista sobre aquele local ser um ambiente de trabalho agradavel,
seguro e que proporciona a suas colaboradoras bem-estar e desenvolvimento intelectual frente a
realizagdo de suas atividades na loja.

Percebeu-se, ainda, que as colaboradoras se sentem motivadas e confortaveis em
trabalharem na Antonella Modas Matip9d, pelo elevado resultado obtido com a estrutura,
infraestrutura e ambiente da loja. Por fim, fica claro que, no referido ambiente de trabalho, a
relagdo proprietaria-colaboradora atende sim aos resultados de satisfagado, haja vista que elas
conservam um bom relacionamento de comunicacao, reciprocidade de responsabilidades e um

conjunto de condutas que agregam para melhorar o ambiente de trabalho.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Identificou-se, com os resultados do presente trabalho, que, em relagdo aos critérios
avaliados, o clima organizacional dentro da Antonella Modas Matipd - MG é positivo, apresentando
percentuais satisfatorios.

Dentre as variaveis que foram analisadas, trés delas apresentaram percentual maximo com
respostas de sempre, para todas as perguntas feitas, sendo elas: as condi¢des ambientais fisicas, o
trabalho em equipe e a imagem da empresa. Isso significa que as colaboradoras se sentem
confortdveis em seu ambiente de trabalho, mostrando, ainda, que se relacionam bem dentro de sua
equipe de trabalho e consideram a imagem da Antonella Modas Matipé um fator extremamente
bem gerido pela proprietdria com ética e servigos e produtos de qualidade.

As varidveis infraestrutura (ambiente) e responsabilidade mostraram resultados bem
parecidos com os citados acima, diferindo apenas em dos fatores: ambiente (conforto) e
responsabilidade (contribuicdo para sucesso). Isso apenas para uma das colaboradoras, a qual diz
qguase sempre ser confortavel e quase sempre contribuir para o sucesso da Antonella Modas Matipd.
Demostrando, assim, de uma forma geral, que a infraestrutura da loja € um bom ambiente de se
trabalhar e a responsabilidade das colaboradoras é de suma importancia para seu regimento.

Levando em consideragdo a varidvel autonomia, esta foi a que mostrou maior discrepancia e
maiores respostas negativas entre os dados, demostrando a falta de liberdade que as colaboradas

tém de organizar seu trabalho dentro da loja e de nunca poderem tomar decisdes pela referida.



Alinhada a varidvel anterior, estd a comunicacdo, que apresentou divergéncia entre os
resultados. A maioria das colaboradoras diz se comunicar bem com a geréncia, mas metade delas,
por outro lado, relata ndo se sentir segura em dizer o que pensam.

E, por fim, para o fator remuneracao, percebemos que a maior parte das colaboradoras se
sente satisfeita com o salario que recebem, mas uma pequena parcela delas diz ndo ter opinido a
respeito da adequacao de seu saldrio quanto as atividades desenvolvidas.

Portanto, a partir dessa pesquisa foi possivel observar que é de extrema importancia um bom
clima organizacional e um bom ambiente de trabalho. Assim, quando os colaboradores se sentem
satisfeitos, consequentemente, isso reflete no rendimento, na eficiéncia e na qualidade de servicos,
alcancando-se ainda mais lucros para a empresa.

Sendo assim, considerando que, no cenario atual, a satisfacdo dos colaboradores advém de
uma série de fatores oferecidos pela empresa, sugere-se que a Antonella Modas Matip6 - MG
continue ofertando boas condi¢des de ambiente fisico e infraestrutura as suas colaboradoras,
mantendo, também, o bom relacionamento entre elas e a proprietdria. Além disso, é importante
fortalecer o bom trabalho em equipe, como ja é feito, e ndo deixar de participar da ACEM, pois esta é
uma grande aliada de toda a equipe.

Sugere-se em relacdo a comunicacdo, que a geréncia dé mais abertura para suas
colaboradoras falarem o que julgam importante para um melhor desenvolvimento organizacional da
loja. Dessa forma, elas terdo mais seguranca em se manifestarem para, assim, alcancarem cada vez

mais 0 sucesso na organiza¢do e boa gestdo dentro da empresa e sua logistica.
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6. APENDINCES

6.1.APENDICE 1

WunivERTIX

FACULDADE VERTICE — UNIVERTIX

QUESTIONARIO
PESQUISA AMBIENTE ORGANIZACIONAL- ANTONELLA MODAS MATIPO - MG

Esse questionario tem como propdsito a coleta de informagdes referentes a uma pesquisa de cunho cientifico
abordando questdes sobre a satisfacdo e motivagdo dos funcionarios na loja Antonella Modas Matipé.
Pretende-se analisar suas necessidades e desejos de melhoria. Dessa forma, solicito sua colaboragao no
preenchimento das questdes a seguir e, desde ja, agradeco sua disponibilidade em fornecer tais informagdes,
que serdo fundamentais para realizagdo deste estudo. Fique a vontade para responder o questionario, seja o
mais verdadeiro possivel. A participagdo na pesquisa é voluntdria, contudo, a sua participacao é importante.
Considerando a importancia do sigilo, vocé ndo deve registrar seu nome no questiondrio. Leia com atencdo as
perguntas e marque com um X para cada resposta.

Aluno responsavel: Heitor Henrique Gardingo Reis

Matipd, 14 de setembro de 2020

Sexo: Feminino( ) Masculino( )

Infraestrutura (ambiente) Sempre Quase Raramente Nunca Nao
sempre tenho
opiniao

Vocé considera o espacgo da Antonella Modas
confortavel?

E bem iluminado e arejado?

O ambiente da loja prejudica o seu desempenho?




A infraestrutura do seu trabalho é adequada para
exercer suas fungbes?

As condig6es ambientais e fisicas do seu local de Sempre Quase Raramente Nunca Nao
trabalho sdo satisfatorias? sempre tenho

opiniao

Temperatura

Higiene

InstalagGes sanitarias

Mobilidrio

Autonomia Sempre Quase Raramente Nunca Nao

sempre tenho

opinido

Vocé tem liberdade para fazer seu trabalho da forma

como considera melhor?

Vocé que organiza sua rotina de trabalho para melhor

aproveitamento de suas atividades?

Vocé toma decisdes pela Antonella Modas?

Responsabilidade Quase Raramente Nunca Ndo

Sempre sempre tenho

opiniao

Até que ponto vocé cumpre as responsabilidades que

sdo destinadas a sua fungao?

Vocé considera que é sua responsabilidade contribuir

para o sucesso da Antonella Modas?

Comunicagdo Sempre Quase Raramente Nunca | Nao

sempre tenho

opinido

A Antonella Modas se comunica com seus
funcionarios?

Os funciondrios sentem-se seguros em dizer o que
pensam?

A Antonella Modas é aberta a receber e reconhecer as
criticas, opiniGes e contribui¢des de seus funciondrios?




Trabalho em equipe Sempre Quase Raramente Nunca Ndo
sempre tenho
opinidao
A Antonella Modas estimula o trabalho em equipe?
Existe interacdo entre os colaboradores?
Vocé se sente confortdvel em conversar com sua
equipe de trabalho?
Imagem da empresa Sempre Quase Raramente Nunca Ndo
sempre tenho
opinidao
Vocé considera a Antonella Modas ética com seus
funciondrios e clientes?
Os gestores da Antonella Modas ddo bons exemplos
aos seus funcionarios?
Os produtos e servigos oferecidos sdo de qualidade e
importantes para a sociedade?
Remuneragao Sempre Quase Raramente Nunca Nao
sempre tenho
opiniao

Vocé esta satisfeito com o seu saldrio atual?

Vocé considera a sua remuneracdo adequada ao
trabalho que vocé faz?

Vocé acha que a Antonella Modas remunera
adequadamente os funcionarios?

Fonte: REIS, H. H. G, Questionario sobre Ambiente Organizacional e Satisfagdo dos Colaboradores, 2020.




6.2. APENDICE 2

WunIvVERTIX

FACULDADE VERTICE — UNIVERTIX

ENTREVISTA
. PESQUISA AMBIENTE ORGANIZACIONAL- ANTONELLA MODAS MATIPO - MG

Essa entrevista tem como propésito a coleta de informacgses referentes a uma pesquisa de cunho
cientifico abordando quest&es sobre o ponto de vista do(a) proprietario(a) da loja Antonella Modas Matipd.
Dessa forma, solicito sua colaboragdo no preenchimento das questdes a seguir e, desde j3, agradeco sua
disponibilidade em fornecer tais informag&es, que serdao fundamentais para realizagao deste estudo. Fique a
vontade para responder a entrevista, seja o0 mais verdadeiro(a) possivel.

Entrevistado (a):

Cargo na Empresa (Loja):

Idade:

Formagao:

Descri¢do breve da fundacdo/abertura da loja:

Matipd, 20 outubro de 2020

1- Quando tempo possui a loja e quando e como comegou suas atividades?

2- Quantos colaboradores possui a loja? E como é o relacionamento entre vocés? Vocé considera satisfatério?

3- Discorra sobre seu conhecimento acerca do ambiente organizacional.

4- Quais sdo os meios usados por vocé no melhoramento, aperfeicoamento e manutencdo do ambiente

organizacional existente entre os colaboradores da loja? (Logistica, infraestrutura, ambiente, localizacdo...).

5- Como vocé avalia o posicionamento dos objetivos pessoais e profissionais de seus colaboradores frente as

suas necessidades?



6- Ha uma preocupacgdo em relagdo a motivagdo vinda por parte dos funcionarios para o estabelecimento de

um ambiente mais agraddvel com vocé?

Fonte: REIS, H. H. G, Entrevista sobre Ambiente Organizacional e Satisfagdo dos Colaboradores, 2020.

6.3.APENDICE 3

WunIVERTIX

FACULDADE VERTICE — UNIVERTIX

SOCIEDADE EDUCACIONAL GARDINGO LTDA. — SOEGAR
ENTREVISTA

Essa entrevista tem como propdsito a coleta de informacgdes referentes a uma pesquisa de cunho cientifico
abordando questGes sobre o ponto de vista do(a) proprietario(a) da loja Antonella Modas Matipé. Dessa forma,
solicito sua colaborag¢do no preenchimento das quest&es a seguir e, desde ja, agradeco sua disponibilidade em
fornecer tais informacgdes, que serdo fundamentais para realizagdo deste estudo. Fique a vontade para
responder a entrevista, seja o mais verdadeiro (a) possivel.

Entrevistado (a): Ana Alice Gardingo Reis

Cargo na Empresa (Loja): Socio/Proprietario

Idade: 51 anos

Formacgdo: 32

Descricdo breve da fundagdo/abertura da loja: Primeiramente foi criado o CNPJ da loja e inscri¢do estadual e
com isso foi criado também o nome da loja ao qual teve razdo social Ana Alice Gardingo e nome fantasia
Antonella Modas. Assim que os documentos ficaram prontos, comegamos a atender viajantes e buscar
mercadorias para a loja. Quando liberada a documentagao, abrimos a Antonella num espago muito pequeno e
hoje, depois de 31 anos, estamos com um espaco de de 156 metros quadrados contando com o mezanino.
Gratiddo a Deus por estarmos hoje locados em um espago muito bom.

Matipd, 20 outubro de 2020

1- Quando tempo possui a loja e quando e como comegou suas atividades?

R: Tem 31 anos, comegou em 15 de outubro de 1989 e comegou em um pequeno espago na avenida S3o Jodo

atendendo representantes de moda e viajando para buscar mercadorias para clientes.



2- Quantos colaboradores possui a loja? E como é o relacionamento entre vocés? Vocé considera satisfatério?

R: 6. Bom. Sim.

3- Discorra sobre seu conhecimento acerca do ambiente organizacional.

R: Elas tém uma relagdo de convivéncia normal a um ambiente de trabalho onde trabalham também sob

comissao.

4- Quais sdo os meios usados por vocé no melhoramento, aperfeicoamento e manutengdo do ambiente

organizacional existente entre os colaboradores da loja? (Logistica, infraestrutura, ambiente, localizag3o...)

R: A gente participa da ACEM que sempre convidava para reunides e palestras, porém devido a pandemia, até
entdo ndo estamos participando de palestras. Mas hoje estamos ligados as redes sociais nas quais temos um

6timo aprendizado e lucros.

5- Como vocé avalia o posicionamento dos objetivos pessoais e profissionais de seus colaboradores frente as

suas necessidades?

R: Otimo, acredito bem nas minhas colaboradoras.

6- Hd uma preocupagdo em relagdo a motivagdo vinda por parte dos funciondrios para o estabelecimento de

um ambiente mais agradavel com vocé?

R: Com certeza as funcionarias colaboradoras sdo muito importantes para a gestdo e consigo ver as

necessidades de minhas funcionarias colaboradoras dentro do local de trabalho.

Fonte: REIS, H. H. G, Entrevista sobre Ambiente Organizacional e Satisfagao dos Colaboradores, 2020.
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A INFLUENCIA DA LIDERANCA NO CLIMA ORGANIZACIONAL DE UMA
EMPRESA, NO RAMO ALIMENTICIO E O HOTELEIRO, EM ABRE CAMPO-MG.

Jéssica Aparecida Mendes

Rita Renata Viana Martins

Orientador: Prof. Esp. Dilcimar Gomes Araujo

Area do conhecimento: Ciéncias Sociais Aplicadas

Linhas de Pesquisa: Administracdo de Organiza¢cfes de Setores Especificos,
Administracdo de Recursos Humanos, —

Relacbes no trabalho: estilos de lideranca, diversidade e poder.

E-mail: mendesjessica968@gmail.com

renatavmartins98@gmail.com

Resumo

A lideranca € necesséria em todos os tipos de organizacdo humana, principalmente
nas empresas e, em cada um dos seus departamentos, € preciso exercer uma
influéncia positiva, uma vez que o papel do lider é de extrema importancia e condiz
com o desempenho da equipe. Esta pesquisa apresenta reflexdes sobre o estilo de
lideranca desenvolvido pelos gestores e a sua influéncia no clima organizacional na
empresa do ramo alimenticio e hoteleiro situado em Abre Campo-MG, sob a
perspectiva dos funcionarios. Lideranca € o processo de conduzir as acdes ou
influenciar o comportamento e a mentalidade de outras pessoas e, ainda, a realizacao
de metas por meio da direcdo de colaboradores, justificando-se na medida em que
reconhecemos que o grande desafio para o administrador na realidade atual tem sido
adotar um clima propicio ao desempenho de seus subordinados, especialmente no
que diz respeito a satisfacdo. A pesquisa exploratéria e descritiva, com abordagem
quantitativa, teve como instrumentos de coleta de dados um questionario em que se
possibilitou analisar as caracteristicas do lider, a importancia da lideranca como fator
motivacional e a influéncia no clima organizacional da empresa. Os resultados
demonstram que ha certa disparidade entre o estilo de lideranca atual e o estilo de
lideranca desejado, o que pode contribuir para afetar negativamente o clima
organizacional.

PALAVRAS-CHAVE: Lideranca; Clima Organizacional; Estilo de Lideranca;
Motivacao.



1 INTRODUCAO

No mundo empresarial, as mudancas S&8o reais e constantes e precisam
acontecer com a participacdo de uma lideranca segura, atualizada e voltada para as
inovacdes que ocorrem dentro e fora das organizacdes. Dentro das organizagoes,
encontram-se os colaboradores que devem buscar, em sua lideranca, as qualidades
necessarias para dar énfase as habilidades e aos talentos que serdo agregados aos
servicos prestados em prol do crescimento e desenvolvimento das empresas e que
irdo refletir fora dela (FERREIRA, 2015).

O lider precisa ter autonomia, valorizar os individuos convivendo e relacionando
com as diversidades, retendo talentos e juntando-os na busca de comprimentos de
metas da organizacdo. Os colaboradores querem participar mais uniformemente nas
guestdes da empresa e deixarem de receber ordens diretas e serem mais autbnomos
nas gquestdes de tomada de decisfes que podem favorecer a empresa, por isso o lider

€ importante ele que dara essa uniformidade a empresa (CHIAVENATO, 2015).

A lideranca precisa exercer uma influéncia positiva, uma vez que o papel do
lider é de extrema importancia e condiz com o desempenho da equipe. O modo como
0 gestor se comunica com sua equipe e a lidera impacta na qualidade do atendimento
aos seus clientes, dessa forma, os colaboradores passam a se sentir integrados na

empresa e, consequentemente, mais motivados (SILVA, 2020).

Esta pesquisa apresentou reflexdes sobre o desenvolvimento do estilo de
liderar de um gestor do ramo de atividade hoteleira e alimenticia de Abre Campo - MG
e como ela afeta em seu clima organizacional e no fator motivacional sob a perspectiva

dos funcionérios.

O estudo se justificou na medida em que reconhecemos que o grande desafio
para o administrador na realidade atual tem sido adotar um clima propicio ao
desempenho de seus subordinados, especialmente no que diz respeito a satisfacao,
as necessidades e a realizacdo em comum. Evidencia-se, também, por identificar os
tipos de lider, seu comportamento e seu relacionamento com os funcionarios de modo
a compreender como a maneira de liderar interfere na motivagdo das pessoas no

ambiente organizacional.



Tendo em vista a tematica de estudo em torno do perfil e competéncias do lider,
definiu-se como questéo de estudo: Qual o estilo de lideranga, como ela influéncia no

clima organizacional e na motivacéao dos colaboradores?

O objetivo principal desse estudo foi analisar as caracteristicas do lider e a
importéancia da lideranca como fator motivacional e influenciador do clima
organizacional nas empresas. E 0s objetivos especificos para esse estudo foram:
apresentar a importancia da lideranca no desempenho profissional dentro do ambiente
organizacional, analisar os estilos de lideranca e o papel do lider na organizagéo e
identificar como o estilo de lideranca interfere na motivacdo das pessoas ha

organizacao.

O estudo abordado sobre esse assunto foi importante para ampliar os
conhecimentos sobre lideranca, clima organizacional, seu conceito e efeitos gerados
na organizacdo. Sendo o lider imprescritivel na motivacdo dos colaboradores e
desenvolvimento da empresa, tornou-se necessario que fizéssemos uma avaliacao
do clima organizacional para que verificassemos a satisfacao e o bem estar da equipe.
Este estudo é de grande importancia para os demais discentes do curso de

Administracdo, pois poderao utiliza-lo futuramente como fonte de pesquisas futuras.

Meireles (2017) afirma que a lideranca é de maior responsabilidade do que as
outras funcdes, principalmente no que se refere a motivacdo, a qual reflete nos
resultados produtivos da equipe. Ha muito que falar sobre lideranca, pois os lideres
ainda continuam sendo apenas chefes dando somente énfase na atividade produtiva.

E preciso uma mudanca de postura para ndo se tornarem obsoletos.

Os funcionarios que possuem uma autonomia maior dentro das empresas tém
liberdade de demonstrar suas opinides. Dentro de uma organizacao isso € essencial,
uma vez que acatar tais opinibes é uma forma de minimizar as turbuléncias,

melhorando o clima organizacional (MEIRELES, 2017).

Izuno (2016) afirma que, como em outras empresas, o lider da rede hoteleira
precisa saber comunicar e acompanhar as tendéncias do ramo, fator primordial para
melhoria dos resultados da empresa, uma vez que ele certamente ira se deparar com

situagOes adversas, podendo ser com seus colaboradores ou clientes.



Izuno (2016) defende que Lideranca e motivacao tém uma relacédo. Porém, isso
tudo sera relevante, mediante a estratégia e gestdo de cada empresa. A maneira em
que o lider exerce seu papel, a forma de lideranca exercida na organizacdo e — 0
mais importante — a relacédo interpessoal com seus colaboradores sdo caracteristicas

proprias de cada lideranca.

2 REFERENCIALTEORICO

2.1 DEFINICOES DELIDERANCA

O dicionario Michaelis (2015) apresenta o significado de lider como sendo o
chefe, tipo esse que representa um grupo e uma lideranca cuja palavra tem sua origem
celta, possui seu significado baseado em “aquele que lidera”. A lideranca esta ligada
ao sucesso e ao fracasso da organizacdo. Liderar é comandar as pessoas e atrair

outros de forma positiva em seus comportamentos.

Segundo Narciso (2018), liderar consiste no ato de orientar e incentivar um
grupo, visando a atingir um objetivo comum entre eles, pode acontecer de forma
natural ou atribuida por meios burocraticos. O lider, além de participar diretamente da
equipe tendo o seu papel de integrante, ainda deve garantir harmonia, motivacéo e
organizacao para a empresa.

Covey (2017) ja define lideranca como um potencial que o individuo possui em
influenciar terceiros, por meio de suas atitudes e palavras, fazendo com que 0s
ouvintes fiquem inspirados com seus comandos e com a forma de comunicar com
seus liderados. Além disso, exerce forte influéncia nas atitudes e na forma de agir
daqueles que ele comanda. Exerce, portanto, um papel diferenciado daquele que é
chefe que determina ordens a serem cumpridas, sem muito didlogo. A lideranca se
destaca exatamente por essa afinidade que ele constr6i com o grupo que lidera, os
liderados, nesse caso demonstram, confianga em seu lider e ela acontece

espontaneamente.

Da mesma forma, as organiza¢gGes conseguem — com base na lideranca eficaz

e engajamento dos colaborados — obter desenvolvimento, tornando-se exemplo para



outras empresas e para outras pessoas, motivando-as também desenvolverem lideres
com as caracteristicas e capacidades necessarias a uma lideranca. As organizacdes
estdo inseridas em uma sociedade que as influencia, com cultura, habitos, crencas e
o0 modo de pensar e conviver com pessoas gque nela se encontram. Todavia, para que

isso ocorra, é importante para o lider ser desenvolvido e estar atento a essas
influéncias para ndo descriminar ninguém (VERGARA 2016).

Vergara afirma que:

O que move as organizacdes sdo as pessoas e esse fato cria uma
busca constante pela satisfacdo pessoal. Muitas empresas estdo
investindo na formagé&o de seus lideres, pois possuem uma visdo que
pessoas motivadas influenciam diretamente no bom desenvolvimento
e crescimento da empresa. (VERGARA, 2016, p.42).

Conforme Walker (2015), comunicacdo € um dos aspectos que precisa estar
presente na organizacao, para que os colaboradores possam se entender de maneira
eficaz. O bom lider tem de ter conhecimento por meios de seus estudos sendo que
habilidades e atitudes sdo as principais competéncias. O lider tem o papel de agilizar
e facilitar a comunicacdo de um grupo de pessoas, de orientar seus subordinados.

Com isso, a implantacdo de melhorias sera muito mais acessivel.

Para Khoury (2020), a forma de liderar esta em exercer influéncia inspiradora a
todos ao seu redor para motiva-los a seguirem para a mesma dire¢cdo. Assim como
qualquer habilidade sendo pratica ou objetiva, a lideranca pode ser desenvolvida pelo
gestor em beneficio das organizacdes. Ha vérias formas de liderar e os lideres séo

construidos em todos os setores, econdmicos, religiosos, sociais e outros.

Os lideres, de um modo geral, podem representar diversos estilos de lideranca
e a capacidade que um lider possuir de influenciar na esfera que atua, pode interferir

na mudanca de postura e de atitudes das pessoas que os seguem (KHOURY, 2020).



2.2 ESTILOS DE LIDERANCA

Os estilos de lideranca se diferem de varias formas e, estrategicamente,
conforme seus interesses e objetivos a ser alcancados, muitas vezes ele é avaliado
pelos resultados atingidos. Quando essa lideranca envolve negdcios, os lucros
definirdo sua atuag&o. Na historia literaria, os estilos de lideranca abordam o estilo de
lideranca autocrética, democratica e liberal. Atualmente, encontra-se em evidéncia,

nas organizagodes, o estilo situacional e o coaching. (NARCISO, 2018).

Normalmente, o lider do estilo autocratico tem um perfil voltado a suas proprias
escolhas e pensamentos préprios, o seu foco € no proprio gestor ou lider, a autoridade
€ somente do “chefe” que da as ordens e néo recebe sugestbes. Geralmente este
lider € dominador e temido por seus colaboradores e apresenta uma quantidade de
trabalho maior que por resultado, demonstra insatisfagéo e falta da motivagéo de seus
colaboradores (SEBRAE, 2019).

Ainda segundo o Sebrae (2019), o estilo democrético est4 para um perfil mais
aberto, em que ouvir as pessoas passa a ser importante. Sentir que a equipe esta
entrosada e que ha comunicacdo é essencial, o gestor discute os procedimentos da
empresa e aceita sugestdes de seus colaboradores, todos os membros da equipe
participam das tomadas de decisdo. Este estilo demanda tempo e dedicacéo de seu
gestor para acompanhar a sua equipe, encoraja-la e incentiva-la, deixando as

decisfes para escolha dos colaboradores do grupo.

Narciso (2018) explica que o modelo liberal ou chamado Laisseiz-faireé um
estilo em que o gestor enfatiza mais o grupo do que suas proprias decisdes. Tem-se
a impressdo de que o lider ndo consegue expor suas ideias, dando a eles total
liberdade nas decisGes. Todavia ha uma auséncia da influéncia desse lider na
evolucéo dos colaboradores, pois ele acredita no potencial do grupo. Nesse tipo de
estilo, o lider ndo assume o comando das situacdes, deixar as decisdes sempre para
grupo pode revelar falta de decisao, o que pode influenciar negativamente na atitude

do grupo, quanto a esse comando.
Chiavenato afirma que:

Lideranca liberal (laissez-faire) o lider tem participacdo minima,
supervisdo totalmente afastada e da completa liberdade para as



decisdes grupais ou individuais. O lider ndo faz nenhuma tentativa de
avaliar ou regular as acdes do grupo. (CHIAVENATO, 2010, p. 360)

O modelo de lideranca situacional, o lider € flexivel, ou seja, molda-se da forma
em que as situacbes se encontram, buscando se aperfeicoar de acordo com as
necessidades apresentadas pelo grupo. Assim, adequa-se as cobrancas de lideranca.
Normalmente sdo realizadas por grupos de pessoas que tem maturidade e que néo
se deixam levar por qualquer tipo de lideranca, aperfeicoando sua forma de liderar da
forma adequada com cada perfil do colaborador (OLIVEIRA; SCHULLER, 2016).

O modelo de lideranca situacional é um estilo que geralmente trabalha com
colaboradores com nivel de maturidade elevado com capacidade de assumir e dirigir
seu proprio comportamento. Portanto o lider precisa ser perspicaz, autoconfiante e ter
um bom relacionamento com todos procurando sempre respeitar o nivel de todos
(OLIVEIRA; SCHULLER, 2016).

Para Silva e Machado (2017), o modelo coachingé € o mais atuante e
transformador. Nesse estilo de lideranga, leva-se as pessoas a uma mudanca de
postura e de atitude dentro do grupo, ativando a responsabilidade e a vontade de util
de crescer e se destacar. E um estilo de liderar que desenvolve e motiva com
estratégias aprimoradas para promover mudancas sustentaveis, visando ao beneficio

do integrante de forma que alcance seus objetivos.

Ferreira e Rodrigues (2019) apresentaram um estudo em que o modelo
coaching foi o foco de suas investigacdes, com 0 objetivo sintetizar e discorrer sobre
o coaching, abordando sua origem, o0 conceito, os principais nichos de atuacdo. Os
autores observaram que o coaching € uma metodologia que aplica varias ciéncias
atuando com eficiéncia tanto nos grupos de colaboradores quanto individualmente,

revelando individuos mais produtivos e plenos em suas funcoées.

Mendes (2015) explica, também, que o uso do coaching € importante, pois o
colaborador consegue se auto conhecer pelo controle emocional mantendo-se em
equilibrio. Assim, o coaching tem objetivos de ajudar os lideres a compreender o que

fazer e como aprimorardo de suas estratégias.



Elias (2017) afirma que as empresas, para se destacarem dentro do mercado
de trabalho, precisam trabalhar a inteligéncia emocional que pode atrapalhar o
rendimento e a produtividade de todos os envolvidos nesse processo. Nesse caso, 0
profissional de coach atua como um interlocutor trabalhando com os colaboradores
de forma que eles realcem suas habilidades dentro do ambiente corporativo, ofertando
bens, servigos e produtos de qualidade. Assim a empresa se destaca no mercado, téao

acirrado como o que se vé atualmente.

2.3 CLIMA ORGANIZACIONAL

Para Obregon et al. (2016), Clima Organizacional (OC: do inglés
OrganizationalClimate) esta relacionado a forma em que a empresa estéa organizada,
ao desenvolvimento do trabalho, a produtividade dos colaboradores e a forma que
esses veem a organizacdo, observando também os fatores sentimentais e
emocionais.

Clima organizacional é a percepc¢édo que os colaboradores tém da empresa,
referindo-se aos aspectos organizacionais internos, fazendo parte da qualidade do
ambiente empresarial influenciando as a¢des dos profissionais. Fazer uma analise do
clima organizacional de uma empresa € buscar saber quais sao o0s desejos e
pensamentos dos colaboradores que ali trabalham (MORAIS, 2015).

Para Morais (2015), o clima organizacional sofre alteracées ao longo do tempo,
gue vai desde um clima favoravel e saudavel até um clima desfavoravel e, entre os
dois extremos, o clima neutro. E importante essa avaliacio para diagnosticar o melhor
clima e ainda poder melhora-lo, ndo esquecendo, nesse caso, do desempenho do
lider responsavel pela organizacéo.

O desempenho do lider no mercado de trabalho é de grande importancia para
o clima organizacional da empresa. Nesse contexto aparece o coaching como
importante instrumento para desenvolver as competéncias necessarias para que a
empresa se inove e se destaque no mercado de trabalho (MELO et al., 2015)

N&o s6 o desempenho do lider é importante para a organizacdo, a qualidade de
vida da lideranca e dos colaboradores também €& fundamental para o bom

desempenho da organizacao, pois influencia diretamente no clima organizacional da



empresa. Assim, a qualidade de vida de todos deve ser vista como prioridade
(FERREIRA,2015).

Uma empresa que investe em saude, educacéao e lazer, garante um clima leve
dentro da empresa com funcionarios satisfeitos, mais realizados. Dessa forma, com
certeza, a produtividade e a lucratividade dessa empresa aumentardo (FERREIRA,
2015).

2.4 LIDERANCA EM RELACAO A MOTIVACAO.

As pessoas buscam obter necessidades diferentes por fim de conquista-los. A
motivacdo é o fator influenciador do comportamento de quem os lidera, pois o
colaborador faz parte do resultado do final e o lider é responséavel por motivar a equipe
para os trabalhadores ficarem satisfeitos e se sentirem parte do triunfo da organizacao
(PARO SPERETTA E JOVILIANO, 2015).

A satisfacdo humana vem de uma necessidade que o0 organismo desenvolve
para um estado de equilibrio que dura enquanto a necessidade € satisfeita. Assim,
da-se origem ao ciclo motivacional que sempre se repete. E papel do lider identificar
em qual nivel hierarquico esta essa necessidade, conforme demonstrado na Figura 1,

para poder estimular uma pessoa (OSWALDO, 2011).

Figura 1. Piramide de Maslow

SEGURANCA
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Fonte:Oswaldo (2011)



As necessidades detalhadas por Maslow, citadas por Chiavenato (2015), estado
descritas da seguinte forma conforme a tabela 1:

TABELA 1: Teoria da hierarquia das necessidades

Fisiol6gicas Sao representadas pelas necessidades basicas que norteiam a
sobrevivéncia do individuo, como sede, fome, desejo sexual, fatores
higiénicos.

Seguranca Sao manifestadas a partir da busca de um ambiente estavel e
organizadas, ou seja, que |Ihe traga um sentimento de tranquilidade.

Sociais Esta relacionada ao ambiente que o individuo esta inserido, da

aceitacdo por parte das outras pessoas, como familia, amigos,
colegas de trabalho ou até mesmo a sociedade.

Estima S80 as necessidades relacionadas com si mesmo, ou seja, da
maneira em que a pessoa se Vvé e se avalia. Maslow destaca que a
estima assume duas expressfes: o desejo de adquirir forca,
realizacdo e confianca perante o mundo e o desejo do alcance do
prestigio, status, o reconhecimento das outras pessoas pelas
atividades desempenhadas.

Auto realizagéo Est4 correlacionada ao instante em que todas as necessidades
existentes da pessoa forem supridas, associando ao potencial
individual.

Fonte: Chiavenato, (2015).

Afirma Cortella (2016) que a motivacao ocorre de dentro para fora, partindo do
individuo a ser motivado. Assim, o gerente deve identificar quais sdo os fatores
intrinsecos individuais e aprender como excita-los, como por meio de um elogio, de
conversas em que demonstre empatia ou mesmo fornecendo condicbes adequadas
para que desempenhem um bom trabalho.

Cortella (2016) explica que para liderar a pessoa € preciso ter uma vocacao,
liderar ndo se aprende, € nato do ser, 0 que se aprende é conhecer os liderados e 0s
interesses de aqueles que vocé representa, portanto estar motivado é o principio para

uma lideranca de sucesso.

2.5 LIDERANCA NO SETOR HOTELEIRO E ALIMENTICIO

A lideranca no setor de hotelaria parte do principio que para a lideranca
hoteleira € preciso conhecer o basico para a criacdo de estratégias e para
aprimoramento da organizacdo, como por exemplo, tticas para a alocacéo do cliente

e ao melhor preco e qualidade do servigco prestado (NUNES, 2017).



O setor de hotelaria deve oferecer oportunidades para o turismo. Essa oferta
tem a ver com a organizagao e a estratégia que a empresa estabelece para chamar a
atencao do turista. Portanto, ser organizado e pensar nas possibilidades futuras de
investimento determinam a vantagem entre a empresa que se organiza e aquela que

nao se prepara para as mudancas futuras (NUNES, 2017).

O ramo hoteleiro € um exemplo de lideranca que promove autoconhecimento,
pois neste segmento tem de se aprimorar os cuidados do zelo pelo o espaco de
trabalho e a satisfagdo dos colaboradores, ja que a industria hoteleira € um dos mais
importantes elos da cadeia de servigos turisticos (MEIRELLES, 2017).

Izuno (2016) afirma que a lideranca de ramo de hotelaria € a mais motivadora,
ela provoca no lider a necessidade de aprender e descobrir coisas novas, agregando
conhecimento que vai demonstrar para os seus comandados. Esse conhecimento fara
diferenca ao atendimento dos clientes, que muitas das vezes ja possuem informacdes

sobre o local que esta conhecendo.

O lider motivador ele ativa a vontade de trabalhar de seus colaboradores, ao
mesmo tempo que incentiva a produtividade de cada um. Isso influenciara nos
resultados da empresa, que ndo medir4 esforcos para investir no aprimoramento de
seus organizadores e na qualidade dos servi¢os prestados. Essa atitudes dentro de
uma lideranca motivacional € muito importante para o setor de hotelaria e alimenticio
(IZUNO, 2016).

3 METODOLOGIA

Este estudo foi realizado por meio de uma pesquisa bibliografica, buscando
embasamento teorico sobre os temas de lideranga, clima organizacional e a
motivagdo, em fontes como: livros, teses, dissertacdes, artigos cientificos sobre o os
temas abordados e, em sites na internet. A analise teve como objetivo identificar a
importancia da Lideranca e de que modo ela influenciou dentro da organizacao, seja

de maneira benéfica ou adversa.



Fonseca afirma que:

A pesquisa bibliografica é feita a partir do levantamento de referéncias
tedricas ja analisadas, e publicadas por meios escritos e eletrénicos,
como livros, artigos cientificos, paginas de web sites. Qualquer
trabalho cientifico inicia-se com uma pesquisa bibliogréfica, que
permite ao pesquisador conhecer o que ja se estudou sobre o assunto.
Existem, porém pesquisas cientificas que se baseiam unicamente na
pesquisa bibliogréfica, procurando referéncias teéricas publicadas
com o objetivo de recolher informagBes ou conhecimentos prévios
sobre o problema a respeito do qual se procura a resposta (FONSECA,
2002, p. 32).

O presente trabalho é de natureza basica que, segundo Andrade (2017), gera
conhecimento sem ter alguma finalidade. Esse modelo de pesquisa busca melhorias

para as teorias cientificas trazendo resultados ao que esta sendo pesquisado.

Utilizou a abordagem quantitativa e o método descritivo baseado nos resultados
obtidos. Trata-se de um estudo de caso que, Segundo Godoy (1995), visa a obter um
exame detalhado de uma situagcdo em particular, por meio de observacdo e

guestionamentos.

Foram aplicados questionarios estruturados na empresa do ramo alimenticio e
o hoteleiro localizada no municipio de Abre Campo — MG, sendo uma cidade do

interior de Minas, com cerca de 13.444 habitantes, segundo dados do (IBGE,2020).

Empregamos a utilizacao de gréaficos estatisticos que consistiram em identificar
o estilo de lideranca envolvido e a sua participacdo no clima organizacional e na

motivacdo de seus colaboradores.

A amostra do estudo foi proposta para 20 funcionarios da empresa, mas apenas
17 deles patrticiparam devido a reducéo de funcionarios por conta da pandemia COVID
19. Foi aplicado um questionario estruturado contendo 20 questbes fechadas
apresentadas nos dias 14 e 15 de outubro. A dupla de alunos responsavel por este
estudo entregou aos colaboradores os questionarios dando-lhes o tempo necessario
para respondé-los atentamente e. Logo apds, foram recolhidos e feita a tabulacdo dos

resultados em tabelas mais detalhadas.

Os sujeitos da pesquisa foram informados dos objetivos do estudo e a

participacdo foi concretizada mediante participacdo voluntaria por meio das respostas



ao questionario e a assinatura do TCLE — Termo de Consentimento Livre Esclarecido.
A abordagem dos dados teve como critério a analise quantitativa. Os dados coletados

foram tabulados no Microsoft Excel, versao, 2010 por meio de estatistica descritiva.

4- RESULTADOSE DISCUSSOES

Os resultados apresentados neste estudo tém o propésito de analisar as
caracteristicas do lider e a importancia da lideranca como fator motivacional e
influenciador do clima organizacional nas empresas do ramo de atividade hoteleira e

alimenticia de Abre Campo — MG.

Foram aplicados 20 questionarios, porém somente 17 responderam devido a
reducado de funcionarios em virtude da pandemia. Dos 17 respondentes, a maioria €
do sexo feminino (71%). A andlise realizada foi organizada em 3 grupos as questdes
gue apresentaram afinidades sobre as relacdes dos colaboradores com a empresa,

dos colaboradores com a lideranca da empresa e por fim dos colaboradores entre si.

Tabela 1: Caracteristicas do perfil dos respondentes.

Caracteristicas N= 17 %
Sexo
Feminino 12 71%
Masculino 5 29%

Fonte: Dados levantados pela pesquisa 2020

4.2 RELACAO DOS COLABORADORES COM A EMPRESA

Na primeira fase dos resultados, iremos apresentar a relacdo dos
colaboradores com a empresa. A figura 2, expressa o0s seus sentimentos de orgulho
em trabalhar na empresa, sendo que 59% responderam se sentir orgulhosos de
trabalhar naquele local, porém 29% disseram as vezes € somente 12% nao sente

orgulhosos em trabalhar nessa empresa.
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Figura 2: O sentimento de orgulho em trabalhar na empresa.

Fonte: Dados levantados pela pesquisa, 2020.

A figura 3 apresenta o resultado para a pergunta: Vocé tem orgulho da sua
atividade que exerce nesta empresa? Conforme a figura 3, a maioria respondeu ter
orgulho do trabalho (71%), 23% dos colaboradores disseram as vezes € 6% nao se

sentem confortavel com o a atividade que exerce na empresa.

M sim
H as vezes

© nao

Figura 3: Satisfacdo da atividade exercida na empresa

Fonte: Dados levantados pela pesquisa, 2020.

A figura 4 responde ao questionamento: Esta sempre bem informado (a) sobre
as regras de conduta da empresa? Os respondentes disseram com maior percentual
de 65% que conhecem as regras de conduta da empresa e estao informados sobre
elas, 12% disseram as vezes e 23% alegaram que nao estdo sempre bem informados

sobre a conduta e as regras da empresa.
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Figura 4: Regras e condutas da empresa Fonte: Dados levantados pela pesquisa, 2020.

Os colaboradores responderam também sobre receber feedbacks continuos
sobre o0 seu desempenho na empresa. Para esse quesito, 53% responderam receber
esses feedbacks 47% disseram ndo receber. Esse mesmo indice também foi
apresentado para a resposta sobre ser valorizado dentro da empresa, 53% disseram

ser valorizados e 47% responderam nao serem valorizados.

O proximo resultado revela a resposta dos respondentes sobre serem
informados sobre as decisdes que empresa toma e que diretamente envolve seu

trabalho. Esses resultados estéo representados a seguir na figura 5:

B Sim

mAs
vezes

m Nao

Figura 5: Informac@es sobre as decisbes tomadas.

Fonte: Dados levantados pela pesquisa, 2020.



Ao responderem a questao sobre estarem informados sobre as tomadas de
decisbes da empresa, 64% responderam sim, o que reflete o interesse da empresa

em manter seus funcionarios ou colaboradores bem informados.

Sobre reportar suas queixas e opinides sobre 0s aspectos gerais da empresa,
tendo abertura para tal, 24% dos respondentes disseram sim, 35% as vezes e 41%

nao.

Jesus e Rowe (2015) afirmaram que para fortalecer os objetivos de uma
empresa e as suas possibilidades de sucesso, a empresa precisa estar sintonizada
com seus colaboradores, o vinculo entre eles é muito importante para que a empresa

atinja melhores resultados e alcance a exceléncia.

Ribeiro (2019) enfatiza que a empresa precisa tomar decisfes que demonstram
a seus colaboradores sua importancia para o crescimento da empresa e que as
relacbes da organizacdo, juntamente com as pessoas que a constituem, precisam
formar uma grande parceria para que todos saiam beneficiados. Ter orgulho da
empresa que trabalha do trabalho que faz indica que a relacdo empresa e

colaboradores estd no caminho certo.

Cassol et al. apontaram, em seus estudos, que o0s colaboradores precisam
estar em sintonia com os desejos da empresa e ela precisa ter um relacionamento
com os colaboradores que vai além da funcionalidade desse colaborador. Gostar do
gue fazem e gostar da empresa faz parte dessa proximidade, mas claro sem perder
0s objetivos reais da empresa, respeitando suas regras e buscando os melhores

resultados possiveis para a empresa.

4.3RELACAO DOS COLABORADORES COM A LIDERANCA

Sobre a relacao entre os colaboradores e a lideranca da empresa segue-se 0s

resultados apontados abaixo:
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Figura 6:Lideranca em relagéo a geréncia. Fonte: Dados levantados pela pesquisa, 2020.

by

Em resposta a pergunta sobre considerar o gerente como um bom lider,
ocorreu um empate entre duas alternativas, 41% dos respondentes responderam que
sim e 41% responderam néo e, ainda, 18% disseram que as vezes o consideram bom,

outras vezes nao.

A figura a seguir responde ao questionamento: As decisbes tomadas pelos

seus gestores transmitem confianga?

M sim
M 3s vezes

= Nao

Figura 7:Credibilidade nas tomadas de decisGes de seus gestores.
Fonte: Dados levantados pela pesquisa, 2020.

Os respondentes demonstraram que, na maioria das vezes, confiam nas
decisbes de seus gestores com um percentual de 47% e 35% disseram sim confiam

em suas decisoes.



Sobre a relagdo com seu gestor ser positiva, tivemos 29% sim, 59 % as vezes
e 12% nao. O fato de 59% terem respondido as vezes, significa que a relacéo precisa
ser melhorada. Foi perguntado também sobre a liberdade de didlogo com o gestor e

53% responderam ter essa liberdade 47% responderam néo terem liberdade.

Em relagdo a considerar seu superior imediato um bom comunicador, as
respostas foram sim para 47% dos respondentes, 29% as vezes e 24% nao considera

o superior imediato bom comunicador.

A figura a seguir apresenta respostas a questdes que estdo diretamente

relacionadas a atitudes do gestor com os colaboradores.
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Figura 8: Relacdo entre gestor e colaboradores. Fonte: Dados levantados pela pesquisa,
2020

A figura 8 apresenta a relacédo direta entre o gestor e os colaboradores e
apresenta em relacdo a proporcionar curso de capacitacdo, para 59% isso acontece.
Quanto a rigidez de cumprimento dos prazos, a grande maioria, 94%, respondeu que

sim, que o gestor é rigido.

Ainda conforme a figura, em relagdo a percepcdo do gestor em relacdo ao
trabalho prestado e reconhecimento desse trabalho, a maioria, 76%, concordam que



0 gestor ndo é bom neste quesito analisado. E, por fim, sobre o trabalho em equipe,
76% disseram que o gestor incentiva o trabalho em equipe.

Carvalho e Melo (2008) afirmam que o relacionamento entre o lider e seus
colaboradores tem que criar bons vinculos e gerar bons frutos. Esse relacionamento
ndo pode ser menos que excelente para a empresa fluir positivamente. O lider que
apresenta boas relacdes com seus colaboradores cria estratégias e influencia suas
equipes de trabalho, o que reflete o resultado deste estudo, pois apresentou o valor

76% para o incentivo e o trabalho em equipe.

Fidelis e Pizzighini (2014) apresentaram um estudo — corroborando o nosso
— objetivando demonstrar que a motivacdo em relacédo ao seu trabalho no hotel e a
lideranca resultam em beneficios para a empresa, possibilitando melhores resultados.
Concluiram, portanto, que a lideranca e a motivacdo sdo duas variaveis que acabam

se interacionando. Uma acaba impactando na outra.

A conclusao dos resultados do estudo de Fidelis e Pizzighini (2014) demonstra
0 que os resultados do nosso trabalho vém apresentando, que o lider precisa
incentivar o trabalho dos colaboradores para ter uma boa relacdo com ele. Essa
articulacao entre o lider e os colaboradores influenciara diretamente nos resultados e

sucessos da empresa.
4.4 RELACOES DOS COLABORADORES ENTRE Sl

Para descrever a relagdo entre os colaboradores dentro da empresa, foi
perguntado aos colaboradores respondentes se eles sentiam respeitados pelos seus
lideres e colegas de trabalho. A resposta foi unanime, 10% disseram sentirem respeito

por parte de todos.

Para completar, foi perguntado se a convivéncia entre todos era harmonica.
Nesse quesito, obteve-se como resposta 53% dizendo sim, a convivéncia entre todos

0s colaboradores é harmonica, 20% dizendo ndo e 27% as vezes.

Os colaboradores precisam ter um bom relacionamento entre eles e
principalmente com a lideranca de sua empresa, serem respeitados, valorizados e se

sentirem parte da empresa. Isso ndo € sé bom para o colaborador, mas também é um



excelente investimento para a empresa. Um clima organizacional deve ter como

referéncia o bom relacionamento entre todos (BASTOS, 2014).

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho consistiu em um estudo de caso realizado em uma
empresa no ramo alimenticio e hoteleiro em Abre Campo Minas Gerais. Na
oportunidade, foram investigadas as variantes que auxiliaram em um diagnostico
acerca do clima organizacional presente na empresa a fim de observar o estilo e a
influéncia da lideranga naquele local. Ao total, foram ouvidos 17 participantes, 85%
dos colaboradores ativos.

O estudo identificou que os estilo de lideranca basea-se na maneira de como o
gestor lidera sua equipe que determina a eficiéncia na execugado das suas tarefas e a
manutencao da sustentabilidade do negécio do ramo hoteleiro e alimenticio diante do

cenario atual.

Temos a percepcao, em relacdo as respostas dadas pelos funcionarios da
empresa, que ha uma certa insatisfacéo no trabalho. Em todos os setores verificaram-
se relatos da falta de comunicacao do gestor. Conclui-se que parte dos funcionarios
demonstrou um descontentamento com o estilo de lideranca desenvolvido pelo gestor:
0 estilo autocrético. Ja o outro grupo se diz satisfeito. Essa oscilacao entre as opinides
dos colaboradores mostra que o gestor precisa se adequar as novas exigéncias do

mercado.

As organizagfes precisam trabalhar com e por meio das pessoas. Também
devem apresentar meios para motivar esses colaboradores comecando pela
capacitacao profissional dos funcionarios. Somente assim terdo maior probabilidade
de crescer humanamente e financeiramente, influenciando de forma positiva no
atendimento ao cliente, buscando satisfazer aos seus desejos e necessidades, uma

vez que ele esta cada vez mais exigente.

Temos a visédo de que os sentimentos das pessoas se manifestam em relacao
ao comportamento dos seus lideres e, até mesmo, em relagéo ao proprio trabalho
formando, assim, o clima organizacional. A lideranga da o direcionamento para o

alcance das metas o que leva a produtividade e favorece o clima organizacional.



Quando a lideranca ndo condiz com seu papel, acarretam-se inUmeros prejuizos,
como a desmotivagdo dos colaboradores e, consequentemente, um clima

organizacional prejudicado.

Pode-se concluir que, dependendo do tipo de lider que uma equipe tenha, sua
forma de gerir pode interferir no clima organizacional seja favoravel ou
desfavoravelmente. Portanto, € necessario que o lider busque conhecer cada estilo
de lideranca para saber qual melhor se adapta e influencia seus colaboradores. E
essencial que haja uma sincronia entre o lider e sua equipe, aumentando o

envolvimento e engajamento de seus liderados e, sobretudo, a produtividade.

O estudo possibilitou propor aos gestores desta organizacdo buscar
desenvolver agcbes que possam melhorar a comunicacdo e os relacionamentos
interpessoais, conduzindo sua equipe a objetivos comuns. Pessoas motivadas e
satisfeitas em um ambiente de trabalho conseguirdo obter os resultados almejados.
E, em consequéncia, crescimento continuo da organizacdo e de seus colaboradores

por meio da a melhor maquina do desenvolvimento: o ser humano.

Sendo assim, as empresas devem estar atentas ao clima existente na empresa
e fazerem investimentos, a fim de descobrir o que pode ser melhorado, o que se

configuraria em um investimento para alcancar os objetivos organizacionais.
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