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Resumo

ste artigo apresenta um perfil do diretor de escola, a partir de pesquisa baseada na narrativa de
Evida de quatro diretores de escolas de bom desempenho, trés do Rio Grande do Sul e uma de
Singapura. As trés escolas do RS destacam-se por seus resultados, no ENEM e no IDEB. A escola de
Singapura foi apresentada como destaque pela Embaixada brasileira, acrescido do fato de que aquele
pais obteve o melhor resultado do mundo no PISA de 2015. Sdo trabalhados conceitos sobre gestao,
avaliacdo, desempenho, ENEM, IDEB e PISA. Além disso, é abordada a metodologia de pesquisa
baseada em narrativas de vida. Por fim, é proposto o radar do perfil do diretor da escola de bom
desempenho.

Abstract

This work presents a profile of the school principal, from research based on the life narratives of four
principals of good performance schools: three of them from Rio Grande do Sul and one of them from
Singapore. The three schools from Rio Grande do Sul stand out for their results in ENEM and IDEB. The
Singaporean school was presented as a prominent one by the Brazilian embassy, besides the fact that
the country achieved the best result in the world in PISA 2015. Concepts on management, evaluation,
performance, ENEM, IDEB and PISA are presented in this work. In addition, the research methodology
based on life narratives is approached. Finally, the good performance school principal profile radar is
proposed.
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1 INTRODUCAO

Um dos maiores desafios da sociedade brasileira é melhorar a qua-
lidade de sua educacdo. Conhecer a histéria de vida e formacao de
gestores, do Brasil e de paises onde estudantes atingem bons re-
sultados, pode indicar caminhos para corrigir problemas em nossa
politica educacional.

A Coreia do Sul, por exemplo, levou cerca de quarenta anos para
atingir bons resultados educacionais. O pais ficou de 1910 a 1945
sob o dominio do Japdo. Ao fim da segunda guerra mundial, a Co-
reia retomou o controle e resolveu priorizar a educagao. Mesmo
atravessando uma guerra interna, que levou a divisao entre Coreia
do Sul e Coreia do Norte, por quatro décadas investiu 10% do PIB
nas a¢des educacionais. Todas as escolas, publicas e privadas, sdo
de turno integral. Como resultado dessa priorizacdo, a média de
anos de estudo de sua populacdo chegou ao dobro da média de
anos de estudo da populacdo brasileira. Seus alunos estdo sempre
entre os primeiros no PISA (ROSA, 2011, p. 84).

Singapura conseguiu alterar os resultados da qualidade de seus
estudantes em menos tempo que a Coreia do Sul. Em duas dé-
cadas, o pais passou de uma posicdo intermedidria para a ponta,
quando participa de sistemas de medicdo mundiais da qualidade
de alunos, como o PISA, por exemplo. Na edicdo de 2015 ficou no
primeiro lugar geral, entre 70 paises avaliados. Nessa edicdo do
PISA, o Brasil ficou na posigao 63. Por ndo ter acesso aos resultados
do PISA por escola, fizemos o estudo, em nosso pais, com aquelas
que tiveram melhores resultados no IDEB e no ENEM, que sao in-
dicadores que permitem identificar escolas onde alunos tém bom
rendimento. No caso de Singapura, a pesquisa foi feita com a di-
retora de escola com 6timo desempenho, conforme indicacdo da
Embaixada brasileira naquele pais.

A figura do diretor da escola pode ser preponderante para que
os bons resultados acontecam. A pesquisa permitiu verificar, a par-
tir da analise da histdria de vida e formacgao dos diretores dessas
escolas, que existem alguns pontos em comum que permitem
identificar o perfil dos diretores.

2 A GESTAO ESCOLAR RELACIONADA AO SUCESSO E AO
FRACASSO ESCOLAR

Varios fatores influenciam para o sucesso e para o fracasso esco-
lar. A gestdo escolar é um deles. A gestdo escolar estd diretamente
relacionada a acdo do diretor da escola e diferencia-se da gestao
educacional, como preconiza Werle:

A gestdo educacional é o espaco de acdo dos governos e se expressa na

organizagdo dos sistemas de ensino federal, estadual e municipal com suas
incumbéncias e formas de articulagéo. Ou seja, a gestao educacional implica
em vdrios tipos de iniciativas desenvolvidas pelas instancias de governo.
A gestdo escolar situa-se no plano da acdo da escola, envolvendo tarefas

especificas numa perspectiva de autonomia bem como de trabalho coletivo

(WERLE, 2009 apud VIEIRA, 2007 p. 141).

A gestédo educacional foi pesquisada por Castro e Souza, e citada
por Castro em 2009, na qual os autores identificaram falta de co-

nhecimento em gestao no sistema educacional:

S6 um dos quinze municipios estudados apresentou um plano estratégico
e metas prioritarias para serem atingidas na educagdo municipal. A auséncia
de formas sistematicas de avaliacdo, e de uso de ferramentas de gestao
tornam a gestao da educacdo municipal ainda bastante reativa e adaptativa.
A area da administracao da educagdo por razdes ideoldgicas, e por reagdo
ao modelo capitalista de administracao voltado para valores materiais, tem
enfatizado a importancia dos processos participativos, da autonomia da
escola e ndo tem buscado formas de tornar a gestdo da educacéo escolar
e do municipio mais efetiva e capaz de buscar respostas pedagdgicas e
administrativas para os desafios que enfrenta. Com esta posicdo, a escola
se torna uma organizacdo cada vez mais tradicional e conservadora se
comparada com outras instituicoes sociais. Esta questdo da falta de estudos
sobre formas de melhorar a gestdo e a qualidade da educacéo publica
dificultam sua transformagdo em uma instituicao dindmica e capaz de lidar
melhor com os seus desafios. (CASTRO, 2009, p. 115).

Rosa (2008) destacou que se a qualidade da escola faz diferen-
¢a no desempenho dos alunos, todos nés devemos nos preocupar
com sua forma de gestdo. No minimo, precisamos estar abertos
para discutir e compreender, de modo consistente, as experiéncias
de gestao de outras organizagoes.

Nesse cenario, a figura do diretor da escola assume papel rele-
vante, conforme define Castro (2009):

Os estudos atuais tém atribuido cada vez mais papel central a lideranca
do diretor na conquista da qualidade da educacdo, na transformacéao
das condicdes da escola para que o aluno consiga aprender, esta lideranca
depende fortemente da formacao, conhecimento e habilidades do diretor.
A formagdo do gestor em Administracdo Educacional, o conhecimento da
legislacdo, do planejamento e das dimensdes da escola como organizagao, além
da compreenséo do trabalho em equipe e das relagées humanas, pode levar o
diretor de escola a ser o lider educacional necessario que conduza a escola a seu

papel essencial na aprendizagem dos alunos (CASTRO, 2009, p. 121).

Tendo como premissa a importancia da atuacdo do diretor da
escola, como um dos fatores que levam ao sucesso ou ao fracasso
dos estudantes, a pesquisa permitiu avaliar até que ponto a histéria
de vida e formacdo dos diretores pesquisados teve relagdo com os
resultados das escolas as quais dirigem. Além disso, tendo como
fonte de pesquisa diretores de escolas em realidades diferentes, foi
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possivel considerar essas variacbes e entender o contexto, a for-
macao, as experiéncias e a realidade de cada um, bem como suas
afinidades.

3 OPISA

Por conta da necessidade de desenvolver evidéncias comparadas
entre paises com base no desempenho dos estudantes, a Organi-
zagado para a Cooperacao e Desenvolvimento Econémico (OCDE)
lancou o Programa Internacional de Avaliacdo de Estudantes (PISA)
em 1997. O PISA avalia o que alunos de 15 anos, no final da edu-
cacdo obrigatéria, adquiriram em relacdo a conhecimentos e ha-
bilidades essenciais para a completa participacdo na sociedade

moderna.

A avaliacdo, que ocorre a cada trés anos, atua em trés areas cog-
nitivas - ciéncias, leitura e matematica —, além da contextualizacdo
dos resultados por meio de questiondrios aplicados aos estudan-
tes, diretores de escolas, professores e pais. Em 2015, foi analisado
também o dominio sobre resolucdo colaborativa de problemas.
O PISA ndo apenas estabelece o que os alunos podem reproduzir
de conhecimento, mas também examina qudo bem eles podem
extrapolar o que tém apreendido e aplicar o conhecimento em
situagdes nao familiares, ambos no contexto escolar ou ndo. Essa
perspectiva reflete o fato de economias modernas valorizarem in-
dividuos ndo pelo que sabem, mas pelo que podem fazer com o
que sabem (OCDE, 2016).

A cada ciclo do PISA, os questionarios contextuais e um nimero
de itens de cada drea avaliada sao disponibilizados pela OCDE para
que educadores e pesquisadores compreendam melhor como os
instrumentos foram construidos.

Mais e mais gestores estao utilizando os resultados de estudos
como o PISA para tomar decisdes sobre a educacgédo - por exemplo,
o Plano Nacional de Educacéo (PNE) estabelece uma meta de me-
Ihoria do desempenho dos alunos da Educacdo Bésica nas avalia-
¢bes da aprendizagem no PISA, tomado como instrumento externo
de referéncia. Dessa maneira, é importante que atores do contexto
escolar, especialistas e a sociedade em geral entendam a avaliacdo
e 0 que sustenta seus objetivos, de modo a pensar como poderao
fazer a diferenca nos resultados dos estudantes brasileiros.

No Brasil, O PISA faz parte de um conjunto de avaliacbes e exa-
mes nacionais e internacionais coordenados pela Diretoria de Ava-
liacdo da Educacao Basica (DAEB), do Instituto Nacional de Estudos
e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP).

Diferentemente das demais avaliagdes, o estudo proposto pelo
PISA permite ao Brasil aferir conhecimentos e habilidades dos estu-
dantes de 15 anos em leitura, matemadtica e ciéncias, contrastando
com resultados do desempenho de alunos dos paises membros da
OCDE, além de 35 paises/economias parceiras.

No PISA de 2015, Singapura ficou em primeiro lugar, dentre to-
dos os paises avaliados. O Brasil ocupou a posicao 63.

4 OIDEB

O indice de Desenvolvimento da Educacao Basica - IDEB, criado
em 2007 pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacio-
nais Anisio Teixeira (Inep), foi formulado para medir a qualidade
do aprendizado nacional e estabelecer metas para a melhoria do

ensino.

O IDEB é um indicador nacional que possibilita monitorar a qua-
lidade da Educacéo. O IDEB é calculado a partir de dois componen-
tes: taxa de rendimento escolar (aprovagao) e médias de desem-
penho nos exames aplicados pelo Inep. Os indices de aprovacao
sdo obtidos a partir do Censo Escolar, realizado anualmente. As
médias de desempenho utilizadas sdo as da Prova Brasil, para es-
colas e municipios, e do Sistema de Avaliagdo da Educacéo Basi-
ca (SAEB), para os estados e o pais, realizados a cada dois anos. As
metas estabelecidas pelo IDEB sao diferenciadas para cada escola
e rede de ensino, com o objetivo Unico de alcancar 6 pontos até
2022, média correspondente ao sistema educacional dos paises
desenvolvidos.

Para este artigo, dos quatro diretores pesquisados, foi
entrevistada uma diretora de escola do Rio Grande do Sul, da rede
estadual, que obteve melhoria no resultado do IDEB, comparando
o desempenho dos alunos antes e depois de sua gestao.

5 OENEM

O Exame Nacional do Ensino Médio (ENEM) é uma prova realizada
pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira, autarquia vinculada ao Ministério da Educacdo do Brasil,
e foi criada em 1998. Ela é utilizada para avaliar a qualidade do en-
sino médio no pais. Seu resultado serve para acesso ao ensino su-
perior em universidades publicas brasileiras, através do Sistema de
Selecdo Unificada (SiSU), assim como em algumas universidades

no exterior.

O ENEM ¢é o maior exame vestibular do Brasil (reconhecido
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oficialmente pelo RankBrasil - Recordes Brasileiros) e o segundo
maior do mundo, atrds somente do Gao Kio, o exame de admissao
do ensino superior da Republica Popular da China. A prova conta
com mais de 7 milhdes de inscritos, divididos em 1.661 municipios
do pais.

A prova foi usada inicialmente para avaliar a qualidade da edu-
cacdo nacional. Na segunda edicdo do exame, foi utilizada como
modalidade de acesso ao ensino superior. Teve sua segunda versao
iniciada em 2009, com aumento do nimero de questdes e utilizacdo
da prova em substituicdo ao antigo vestibular. O exame é realizado
anualmente e tem duracédo de dois dias, contém 180 questdes obje-
tivas (divididas em quatro grandes dreas) e uma questao de redacao.

O exame comecou a ser utilizado como de acesso ao ensino supe-
rior em universidades publicas brasileiras através do SiSU (Sistema
de Selecédo Unificada), pois os alunos poderiam se inscrever para as
vagas disponiveis nas universidade brasileiras participantes do siste-
ma. Como a utilizacdo do Enem e do SiSU pelas universidades bra-
sileiras é opcional, algumas universidades ainda utilizam concursos
vestibulares préprios para selecao dos candidatos as vagas.

Os resultados do ENEM sao utilizados pelo governo como fer-
ramenta para avaliar a qualidade geral do ensino médio no pais,
orientando as politicas educacionais.

O ENEM é uma prova diferente dos vestibulares tradicionais apli-
cados pelas proprias universidades, pois tem como caracteristica a
transdisciplinaridade. O conceito de transdisciplinaridade consiste
em formular questées que dependem do uso de duas ou mais dis-
ciplinas aprendidas no ensino médio para obter sua resposta.

Dos quatro diretores pesquisados, participaram os diretores das
duas escolas que obtiveram as melhores notas no Enem de 2016
no Rio Grande do Sul.

6 APESQUISA
A pesquisa teve como objetivos:
a) verificar, em escolas onde estudantes obtiveram étimos re-
sultados, se e de que modo a experiéncia de formacéo dos dire-
tores dessas escolas contribuiu para esse rendimento;

b) Identificar se existem pontos comuns nas narrativas de for-
magao desses diretores.

Foi realizada com trés diretores de escolas do Rio Grande do Sul
- uma delas teve crescimento no seu IDEB e outras duas tiveram os
melhores resultados no ENEM - e uma diretora de escola de Singa-
pura, pais que teve a primeira colocacdo no PISA 2015.

Segundo Abrahdo (2003, p. 80), a pesquisa autobiografica - His-
térias de Vida, Biografias, Autobiografias, Memoriais — pode utili-
zar diversas fontes, como narrativas, histéria oral, fotos, videos,
filmes, didrios, documentos em geral, e reconhece-se dependente
da memdria. Segundo a autora, esta é o componente essencial na
caracteristica do narrador com quem o pesquisador trabalha para
poder construir elementos de analise que possam auxilid-lo na

compreensao de determinado objeto de estudo.

A pesquisa autobiografica em educacdo tem ocupado espaco
importante. Nas ultimas décadas, tornou-se base para investiga-
¢oes profundas e diferenciadas, permitindo observar a relagdo en-
tre a pessoa e a sociedade. Delory-Momberger (2009) indica que
esse movimento dialético entre o individual e o social tem como
efeito produzir ao mesmo tempo a “individualizacdo do social” e
um “individualismo societal".

Bauer (2012), no ambito da pesquisa autobiogréfica, destacam a
relevancia da entrevista narrativa:

O estudo de narrativas conquistou uma nova importancia nos ultimos anos.
Este renovado interesse em um toépico antigo - interesse com narrativas e
narratividade tem suas origens na Poética de Aristteles — esta relacionado
com a crescente consciéncia do papel que o contar histérias desempenha na
conformacdo de fendmenos sociais. No despertar dessa nova consciéncia, as
narrativas se tornaram um método de pesquisa muito difundido nas ciéncias
sociais. A discussao sobre narrativas vai, contudo, muito além de seu emprego
como método de investigacdo. A narrativa como uma forma discursiva,
narrativas como histéria, e narrativas como histéria de vida e histérias societais,
foram abordadas por tedricos culturais e literdrios, linguistas, filésofos da

historia, psicologos e antropélogos. (BAUER, 2012, p. 90).

Seguindo a metodologia preconizada por esses autores, a en-
trevista narrativa realizada com os diretores das escolas escolhidas
seguiu os seguintes passos:

1. Preparacao

A preparacdo permitiu compreender alguns aspectos que
explicam a trajetéria do entrevistado e suas peculiaridades.
Permitiu que o entrevistador encontrasse familiaridade com
o campo de estudo. Deste modo houve necessidade de fazer

investigacdes prévias antes de realizar a entrevista.

2. Inicio: comeco da gravacao e apresentacao do tépico inicial
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Ao entrevistado foi explicado o contexto da pesquisa e solici-
tada permissao para gravagao.

Conforme preconizam Jovchelovitch e Bauer (Bauer,2012), a
entrevista iniciou com uma pergunta, de ordem mais gené-
rica, que permitiu desencadear o processo. Por exemplo, a
questdo inicial formulada foi: conte-me sobre suas vivéncias
e aspectos de sua formacao segundo fatos e momentos que
possam ter contribuido para que vocé seja o gestor que é.

3.Narragdo central: sem perguntas, mas com encorajamen-
to ndo verbal

Coube ouvir a narracdo do entrevistado, sem interrupg¢oes,
apenas escuta ativa e apoio nao verbal.

4, Fase de questionamento, apenas com questdes imanentes

5. Concluida a narrativa, foram feitos questionamentos que
permitiram entender eventuais lacunas da histéria. Nessa
fase, foi importante efetuar perguntas que se referiram aos
acontecimentos, e ndo sobre opinides do entrevistado.

Fala conclusiva. Encerramento da gravacdo seguida de con-
versa informal

Concluida a gravacdo, discutiu-se com o entrevistado de
modo informal, mas que permitiu abordar alguns aspetos
interessantes, que puderam ser registrados em formulario
especial.

6. Construcao de protocolo de memérias da fala conclusiva.
Além da gravacédo da entrevista, foi importante fazer outros
registros, como aqueles provenientes da fala conclusiva, os
quais permitiram organizar um protocolo de memérias.

A pesquisa com os diretores das escolas selecionadas, além da
entrevista, colheu subsidios que permitiram entender a trajetdria
desses gestores, cujas instituicdes tém alunos com bom desempe-
nho. A analise das narrativas e relacbes feitas, entre elas e as con-
cepgoes e realizagdes quanto a aprendizagem dos alunos, permiti-
ram verificar os pontos de convergéncia, indicando caminhos para
a formacéo de gestores educacionais.

Na andlise, essas relacdes seguiram entendimento que opera
segundo uma concepcdo interativa entre narrador e pesquisador,
conforme preconiza Bolivar (2012, p. 89): a “Analisis interaccional.
Importa el proceso dialégico entre el narrador y oyente, dado que
las narrativas de experiencia acontecen en contextos particulares,
donde entrevistador y narrador participan en una conversacion,

donde ambos construyen, interactivamente, los significados”

Essa andlise interativa foi desenvolvida segundo uma compreen-
sdo cénica, com base em Santa Marina e Marinas (1994); Marinas
(2007) e desenvolvida por Abrahao (2014, 2016), segundo a qual
a interatividade entre narrador e pesquisador da-se no momento
da enunciacdo dos fatos em narracdo, compreendidos mediante
cenas em relagdo com os contextos vivenciais em trés planos da
compreensao cénica: o contexto vivido no passado, que comporta
a totalidade de referenciais biograficos e sociais dos sujeitos entre-
vistados; o contexto do presente dos sujeitos, que supde as redes
de relagdes sociais do presente dos sujeitos, desde as que se ela-
boram mediante a concreta situacdo de entrevista, estabelecendo
seu sentido para o presente; o contexto da entrevista, que supde
as formas de acordo e cooperacdo para a efetivacao da prépria
narrativa: relacdo de escuta e transmissao em reciprocidade como
condicdo para a reflexdo. Esse movimento, pode ser representado
pelo esquema que segue (Figura 1), elaborado por Abrahao (2016,
p.43) a partir de descricao de Marinas (2007, p. 118).

Figura 1: Compreensao cénica

! -

1 Cenas da vida Cenas

1 cotidiana reprimidas
A ou

i esquecidas

Fonte: Elaborado por Abrahéo (2016, p. 43) a partir de descricdo de
Marinas (2007, p. 118).

A partir do esquema, Abrahao (idem) explicita que:

Segundo nossa leitura da metodologia sintetizada no esquema supra,
entendemos as diferentes cenas do enunciado/escutado como integrantes
e integradoras de um sistema espago/temporal “modelador” do processo
de narragao, isto é, do desenvolvimento do circuito narrativo que envolve
narrador e ouvinte na palavra dada e consequente escuta atenta desses

sujeitos da narratividade (auto)biogréfica’.

Na pratica, no processo de interpretacdo dos dados e informa-
¢Oes esses autores postulam uma concepc¢do em que as categorias
de sujeitos sdo entendidas como espaco de enunciacdo, em que os
elementos pertinentes vao se desenhando na medida da relagdo

!Circuito narrativo, palavra dada e escuta: conceitos marinianos trabalhados em Abrahao (2014).
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das narrativas com seus contextos. Esta compreensdo, pois, privile-
gia, ao invés da estrutura amostral de uma histdria segundo o sen-
tido originario das narrativas ou dos elementos de profundidade
dos sentidos nelas ocultos, o entendimento de que a origem e o
sentido profundo das narrativas € algo que construimos pari passu
(Abrahao, 2016).

No caso da presente pesquisa, as narrativas trabalhadas foca-
ram, especialmente, as cenas de vida e formagao dos diretores que
colaboraram com este estudo.

CENA 1 - ENUNCIACAO

As entrevistas foram feitas com os diretores em suas escolas. To-
dos eles optaram em conversar na sua sala. A entrevista foi grava-
da, conforme autorizacdo deles, e durou em média 2 horas. Nesse
momento foi possivel a compreensédo do todo, e a histéria foi de-
sencadeada a partir de uma questdo mais abrangente que lhes foi
formulada: Fale sobre sua trajetéria e sobre aspectos importantes
de sua formacgao e atuacdo como diretor de escola.

ENTREVISTADO 1 - COLEGIO SINODAL - APRESENTACAO DA
ESCOLA

Os imigrantes alemaes chegaram ao Rio Grande do Sul em 1824. J&
no ano de 1826 foi inaugurada a primeira escola evangélica lutera-
na, chamada de Instituto Rio Branco, localizada, atualmente, em
Sdo Leopoldo - RS.

Em meados de 1886 o Sinodo Rio-Grandense, entidade compos-
ta por imigrantes e descendentes que cultivavam a religido evan-
gélico luterana, comecgou a pensar a escola como um espaco em
que pudesse ser oferecida a formacao integral. Surgiram entéo as
escolas confessionais, com autonomia nos seus processos pedagégi-
cos e administrativos, e formadoras, visando a formacdo integral do
ser humano, preparando os alunos para exercer a lideran¢a na sua
comunidade. Anos mais tarde, em maio de 1936, surgiu uma das pri-
meiras escolas com esse conceito: o Centro de Ensino Médio Sinodal.

Atualmente, essa escola tem duas unidades de ensino: Colégio
Sinodal - Séo Leopoldo e Colégio Sinodal — Portdo, mantidas pela
Instituicdo Sinodal de Assisténcia de Educacgao e Cultura — ISAEC,
da Igreja Evangélica de Confissao Luterana no Brasil - IECLB.

A escola possui alguns conceitos e compromissos que buscam
formacao e transformacéao. Os principios filosoficos e pedagdgicos
fundamentam uma educagao que desenvolve o senso critico, a
honestidade e a responsabilidade, desafiando a criatividade, valo-
rizando a liberdade de expressdao com respeito e civilidade, a sen-
sibilidade, a autonomia, o espirito de independéncia, o raciocinio

I6gico e 0 amor pela natureza.

A Unidade de Ensino Colégio Sinodal - Sdo Leopoldo ocupa um
espaco nobre na area do Morro do Espelho, préximo ao centro de
Séo Leopoldo.

O indice de aprovacao de alunos do Sinodal em vestibulares de
universidades publicas e privadas em 2017 foi de 80,5. A média de
aprovacao dos alunos do Sinodal em Universidades Federais nos
ultimos 5 anos foi de 35%. Os resultados no ENEM colocam o Si-
nodal com as melhores médias h&a mais de cinco anos. Em 2016, a
escola ficou no segundo lugar entre as privadas, no RS, com 654,5
pontos.

IVAN RENNER - DIRETOR DO COLEGIO SINODAL - BREVE
VISAO DE CENA 2

O menino lvan Renner queria muito estudar, embora tivesse ape-
nas 5 anos. Mesmo com essa idade insuficiente para entrar na esco-
la, ele imaginou uma forma de chamar a atencédo do professor, per-
guntando-se: sera que ele consegue me ver? Como sabia que ele
frequentava uma cancha de bocha nos finais de semana, o menino
Ivan ia até I3, pegava um pedaco de pau e escrevia os nimeros de
1 a 10 na areia, mas o professor nao olhava para ele. Conseguiu en-
trar na escola somente no ano seguinte. Valorizou muito sua vida
escolar, obtendo excelentes resultados e sempre se destacando
como educador, lider e gestor.

ENTREVISTADO 2 - COLEGIO POLITECNICO DA UFSM -
APRESENTACAO DA ESCOLA

O colégio politécnico surgiu com a Universidade Federal de Santa
Maria no ano de 1960. Tem como visao ser referéncia em ensino
médio, profissional e tecnoldgico, além de contribuir na geracéo e
difusdo de conhecimento, com responsabilidade social.

O colégio tem como missdo oportunizar educacdo de qualidade,
gerando e difundindo ciéncia e tecnologia com sustentabilidade.

Em seu plano estratégico, definiu como valores:

- Etica, justica, educacéo, cidadania, democracia, comprometi-
mento, solidariedade.

Oferece o ensino médio e uma série de cursos técnicos, além de

Ccursos superiores.

Em 2016, obteve o primeiro lugar no ENEM no RS, com nota de
666,52.
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Valmir Aita - Diretor do Colégio Politécnico da UFSM - Breve vi-
sdo de Cena 2

Valmir Aita nasceu no interior de Santa Maria e foi fazer o ensino
médio concomitante com o técnico agricola no Colégio Politécni-
co. Nesse periodo, ficou morando proximo da escola. Depois disso,
foi trabalhar como funciondrio do Colégio e morou em suas instala-
¢Oes. Essa relacao tdo préxima fez da escola seu ambiente familiar.

Concluiu a graduacédo e a pds-graduagdo no colégio e culmina
essa trajetdria sendo eleito seu diretor. O mestrado e o doutorado
permitiram uma consisténcia académica e abriram caminho para a

direcdo do Colégio.

ENTREVISTADO 3 - ESCOLA ESTADUAL RAFAELA REMIAO -
APRESENTACAOQ DA ESCOLA

A escola estadual Rafaela Remido situa-se em Porto Alegre. A es-
cola oferece ensino fundamental (800 alunos) e ensino médio (600
alunos). A diretora dessa escola foi indicada pelo Secretério Esta-
dual de Educacdo - RS, por conta dos 6timos resultados que tem
apresentado na gestao escolar, evidenciados pela melhora da nota
no IDEB, comparando a escola com ela mesma e com a média do
IDEB do municipio. Anterior a sua gestdo, a nota do IDEB estava
caindo. Com sua entrada, comecou a subir novamente, permane-
cendo bem acima da média do municipio.

Quadro 1: IDEB da EE Rafaela Remido

IDEB da Escola

Ano IDEB Escola IDEB Municipio Projecdo IDEB
2015 4.8 3,6 5.4

2013 4,7 315 5,1

2011 0,0 35 4.8

2009 36 35 4.4

2007 3.8 34 4.1

2005 4,0 32 -

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os resultados melhoraram com a entrada da diretora atual, em 2013.

CELIA REGINA GUERRA APOLONIO-DIRETORA DA EE RAFAELA
REMIAO - BREVE VISAO DE CENA 2

Com sete anos de idade Célia era uma aluna que nem sempre obe-
decia a professora. Numa oportunidade, sua mae recebeu um bi-
Ihete da escola reclamando do comportamento de Célia. Sua méae
foi até a escola, entrou na sala de aula e deu umas palmadas na me-
nina Célia, deixando claro que na escola quem mandava era a profes-
sora, a quem os estudantes deviam todo o respeito. Desse momento
em diante, Célia nunca mais desobedeceu seus professores. Ela tra-
balhou em empresas do comércio, que lhe deram a experiéncia em
gestdo. Atuando como professora, realizou-se profissionalmente e
consolidou sua trajetdria assumindo a direcao da Escola.

ENTREVISTADO 04 - MIND STRETCHER - APRESENTACAO DA
ESCOLA

A escola Mind Stretcher foi criada em Singapura em 2002 e hoje
possui 3 campi e 13 centros. E a escola preferida de muitos pais em
Singapura, por conta da qualidade de sua estrutura, da proposta
pedagdgica e de seus professores. Num pais que obteve o melhor
resultado do PISA no mundo em 2015, ter esse conceito é muito
expressivo:

e Tem como marca esticar a habilidade académica dos
estudantes, enquanto mantém o amor pela aprendizagem em

multiplos aspectos holisticos.
e Oferece educacdo basica e programas complementares.

e Sua visdo é ser a instituicdo que conduza a Asia para seu
enriquecimento, onde o potencial dos estudantes seja esticado
em sua total grandeza.

e Sua missao é fazer da escola a instituicao preferida por
todos pela entrega extraordinaria de valores, inovagdo continua
e experiéncia de aprendizado excepcional.

e Tem como valores os servicos de exceléncia, equipe, res-
peito, entusiasmo, tenacidade, aprendizagem continua e hones-
tidade.

Escolas com o perfil da Mind Stretcher tem auxiliado Singapura
a conquistar espaco na educacdo mundial e fez com que seus estu-
dantes chegassem ao primeiro lugar no PISA em 2015.

KRISTIE LIM - DIRETORA DA ESCOLA MIND STRETCHER - BREVE
VISAO DE CENA 2

Kristie viveu numa familia com mais cinco irmaos. Seus pais nao
valorizavam a educacado. Ela leu seu primeiro livro quando estava
no terceiro ano secundario. Deste ponto em diante ficou viciada
em leitura e nunca mais parou de ler. O ponto de mutacgéo, quan-
do passou a perceber a importancia da educagdo, aconteceu nesse
momento de sua vida. A partir dai, graduou-se em trés faculdades
e iniciou uma atividade empreendedora, evidenciando suas carac-
teristicas de lideranga. Na direcdo da escola atingiu sua maturidade
como gestora educacional, num pais que tem destaque mundial
em educacao.
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VISAO DE CENA 2 (COMPLETA) EVISAO DE CENA 3

Os demais detalhes da entrevista com os pesquisados, que confi-
guram as visdes de cena 2 (completa) e 3, ndo estdo sendo apre-
sentados neste artigo, por conta do espaco disponivel. Todavia, os
temas escolhidos para abordagem na entrevista permitiram extrair

os fundamentos do perfil apresentado mais a frente.

FORMACAO ACADEMICA DOS DIRETORES

Nao ha uniformidade na formagdo académica dos diretores entre-
vistados. Sdo formacdes em areas distintas e em diferentes niveis,
embora todos eles possuam curso superior completo. Destaco, a
seguir, suas principais titulagdes:

Diretor do Colégio Sinodal

Graduado em Pedagogia

Graduado em Ciéncias Juridicas e Sociais
Pés-graduado em Direito Civil
Pés-graduado em Processo Civil

Mestre em Direito

Diretor do Colégio Politécnico

Técnico em agropecuaria

Graduado em Agronomia

Pés-graduado no curso de formagao de professores de discipli-
nas especializadas do ensino de segundo grau

Mestre em Zootecnia

Doutor em engenharia agricola

Diretora da Escola Rafaela Remiao

Graduada em Geografia (licenciatura e bacharelado)

Diretora da Escola Mind Stretcher

Graduada em Ciéncias Contabeis
Graduada em Direito
Graduada em educacao de séries iniciais

ANALISE DOS OBJETIVOS PROPOSTOS PARA A PESQUISA

O primeiro objetivo da pesquisa foi verificar, em escolas onde
estudantes obtiveram étimos resultados, se e de que modo a ex-
periéncia de formagao dos diretores dessas escolas contribuiu para
esse rendimento. No caso das escolas pesquisadas, foi possivel
identificar que:

a) Os quatro diretores, trés do Brasil e uma de Singapura, tive-

ram uma origem humilde e precisaram superar dificuldades
para avancgar na escola e na vida profissional.

b) Os trés diretores das escolas brasileiras relataram a impor-
tancia dada pela familia a educacédo. No caso da diretora de Sin-
gapura, a familia ndo incentivava os estudos, valor esse que foi
identificado pela entrevistada ao longo de sua trajetéria escolar.

¢) Muito embora todos eles tenham formacao superior, isto se
deu em dreas distintas: Direito, Agronomia, Geografia e Cién-
cias Contabeis.

d) Nao houve uma formacéo especifica em gestdo escolar para
esses diretores.

Os pontos destacados permitem observar que as dificuldades
enfrentadas pelos diretores ao longo de suas trajetdrias pode ter
forjado um perfil de gestor que valorize o desempenho de exce-
Iéncia e estimule o alcance de bons resultados. A formacdo aca-
démica distinta e a auséncia de um desenvolvimento académico
em gestao escolar, demonstram que, nos casos pesquisados, ndo
houve um padrdo de formacdo escolar dos diretores, ou mesmo
de experiéncia em gestdo, mas sim um padrao de perfil compor-
tamental que valoriza a educacéo e esse fator é que pode ter in-
fluenciado para que os estudantes dessas escolas obtivessem bom
desempenho.

O segundo objetivo foi identificar se existiam pontos comuns
nas narrativas de formacao desses diretores. Ha os seguintes pon-

tos comuns:

a) Origem humilde, em familias que lutaram muito para supe-
rar dificuldades financeiras.

b) Os quatro diretores, em momentos diferentes, valorizaram a
educacdo e entenderam que seria a partir dela que consegui-
riam seu desenvolvimento pessoal e profissional.

¢) Estudaram e trabalharam concomitantemente.

d) Todos eles possuem formacéo superior e experiéncia em sala
de aula.

e) Desenvolveram perfil comportamental que valoriza o de-

sempenho de exceléncia.

f) Tem capacidade de trabalhar em equipe e de cobrar resultados.
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g) Empreendem conduta ética e gestdo pelo exemplo.

A andlise desses pontos também permite compreender que a
gestdo das escolas pesquisadas ndo dependeu de uma formacéo
académica especifica, ou mesmo de cursos de gestdo determina-
dos, mas sim de um perfil comportamental alinhado com a ética,
com a cobranca de resultados e capacidade de trabalhar em equi-
pe. A partir dos pontos em comum dos diretores pesquisados, é
possivel sugerir que os gestores sejam sim preparados para a parte
técnica da gestdo, mas que sejam especialmente desenvolvidos
para aspectos comportamentais de lideranca, conforme a histdria
de vida desses quatro diretores.

RADAR DO PERFIL DO DIRETOR

Abaixo, foi criado o Radar do Perfil do Diretor, tendo por base trés
pontos selecionados: Formacdo Académica, Formacdo em Gestao
e Perfil Comportamental, considerando as narrativas dos quatro
diretores pesquisados.

Figura 2: Radar do Perfil do Diretor

Radar do Perfil do Diretor
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Quanto a Formacao Académica, estabelecemos:
Estagio 1 — Curso superior completo.
Estagio 2 - Curso de especializacao.
Estagio 3 — Mestrado.
Estagio 4 - Doutorado

Quanto a Formacgao em Gestao, estabelecemos:

Estagio 1 - Realizou cursos livres.

Estagio 2 — Tem experiéncia profissional em organizag¢des diversas.
Estagio 3 - Tem formacgao académica em gestao.

Estagio 4 — Tem especializa¢do académica em gestdo escolar.

QUANTO AO PERFIL COMPORTAMENTAL, ESTABELECEMOS:
Estdgio 1 - Tem um comportamento padrao, desempenhando
0 basico.
Estagio 2 - Consegue comprometer a equipe.
Estagio 3 — Consegue interagir com demais partes interessadas.
Estagio 4 - Lidera pelo exemplo e motiva para a exceléncia.
O Radar demonstra que o item onde ha uniformidade é aquele
do perfil comportamental.

7 CONSIDERAC()ES FINAIS

A tendéncia humana de partilhar histérias é uma das formas mais
seguras de manter a estabilidade social. As estruturas sociais mais
amplas fornecem o contexto interpretativo a partir do qual analisa-
mos 0s acontecimentos que nos ocorrem, o sentido do que somos
e o sentido do que queremos ser (BRUNER, 2008; LAROSSA, 2004).
Ouvir as narrativas dos diretores de escolas de bom desempenho,
assim como de profissionais de outras areas, € uma forma de en-
tender o contexto onde atuamos, a partir da linguagem observada
nas experiéncias vividas.

A pesquisa (auto)biografica e narrativas de histéria de vida sao
utilizadas no Brasil ha cerca de duas décadas. Bolivar (2012) cre-
dita sua implementacdo com a realizacdo do Primeiro Congresso
Internacional de Pesquisa (Auto)biografica, presidido por Maria
Helena Menna Barreto Abrahdo, com textos das Mesas Tematicas
publicados, em 2004, no livro A Aventura (auto)Biogréfica: Teoria
e Empiria. Vérios trabalhos de pesquisa ja foram feitos utilizando
essa metodologia. Hondrio Filho (2016) fez uma analise de quatro
dissertacdes apresentadas no PPGEDUC-UFG-RC, onde diferentes
autores realizaram pesquisas a partir da histéria de vida de edu-
cadores. Duas delas foram feitas com quatro educadores. O autor
destaca o seguinte:

Cabe lembrar que essas quatro pesquisas utilizaram memoriais, estrevistas e
conversas informais como instrumentos de producao de dados de pesquisa.
Inicialmente, enquanto uma primeira abordagem, foram feitas visitas
exploratdrias ou primeiros contatos e convite para os sujeitos participarem da

pesquisa.

[..] As conversas informais com os sujeitos das pesquisas traziam outros
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detalhes que complementariam o conjunto da situacdo criada para a entrevista

ou, mesmo, as informacoes prestadas pelos entrevistados.

Enfim, sdo os pormenores, residuos, dados marginais dos relatos, que dao
pistas para se compreender a dimensao, ou dimensdes das narrativas
produzidas. Esse material produz uma singularidade, qualitativa, para a
pesquisa com histérias de vida (HONORIO FILHO, 2016, p. 89).

Esta pesquisa, a exemplo das dissertacdes citadas, também se
valeu de outros instrumentos coletados com os diretores, de modo
a produzir um resultado consistente a partir do estudo de suas tra-
jetérias. Além disso, utiliza esse caminho ja percorrido no uso de
historias de vida em pesquisa.

A respeito do uso de histdrias de vida em pesquisa, Olesen
(2018) escreveu:

A discussao metodoldgica anteriormente explicitada foi relacionada a questao
geral de como estudar empiricamente a subjetividade na interagéo cotidiana.
Baseou-se no argumento de que algumas questdes-chave na pedagogia e
na pesquisa educacional poderiam ser melhor teorizadas dessa forma, mas
também que esse processo exigia um conceito de subjetividade que é histérica
e socialmente especificado. Essa relacao entre a subjetividade como ponto
focal e uma perspectiva macro societal foi a fonte de nosso interesse pelos
métodos empiricos. A abordagem da histdria de vida foi concebida como uma
unidade de um método empirico baseado em histéria ou historias de vida e uma

compreensao tedrica da constituicao social do sujeito. (OLESEN, 2018).

Abrahdo (2018), também a respeito do uso de histérias de
vida, evidencia o seguinte:

As historias de vida de inesqueciveis educadores brasileiros interessam em
razdo da riqueza de detalhes singulares de uma vida dedicada a educacédo, em
nosso pais. Mas, ndo sé. Igualmente, importam pela significacdo do universal
que torna essas vidas valiosas para outros educadores, para nds pesquisadores,
para o leitor em geral e, especialmente, para estudantes de todos os niveis
de ensino, para mestrandos e doutorandos, e, de forma especialissima, para
estudiosos nas linhas de Formacao de Professores e de Histéria da Educagdo
que operam com o método (auto)biogréfico, em especial com metodologias
de Historias de Vida e Histérias de Vida em Formagao e com fontes como

narrativas autobiograficas e narrativas de formacdo (ABRAHAO, 2018, p. 7).

Assim, procuramos compreender, mediante as histérias de vida

de quatro diretores de escolas onde estudantes obtém bom
desempenho, se havia pontos comuns na trajetéria desses dire-
tores, permitindo compreender seus resultados e identificar um
perfil para esses gestores. A metodologia de pesquisa utilizada
permitiu atingir esse objetivo. O perfil comportamental comum
aponta para os motivos que levam os estudantes dessas escolas a
atingirem resultados superiores. Os diretores de escola ainda en-

frentam grandes desafios, no Brasil e no mundo. No caso brasileiro,

os resultados no IDEB, no ENEM e no PISA deixam isso muito claro.
No que se refere a Singapura, a gestdo do sistema educacional
do pais facilita para que os estudantes tenham bom desempe-
nho, mas a figura do diretor cumpre um papel fundamental. Com
o presente trabalho, esperamos contribuir para o uso de narrativas

de vida em pesquisa, bem como para uma melhor gestédo escolar.
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Resumo

Ensinar por meio do amorismo consiste em estabelecer em ordem primaria, praticas docentes
através da criacdo de vinculos afetivos com os discentes, construindo o respeito de forma conjunta
e ndo sobreposta, garantindo um ensino prazeroso e um ambiente escolar harmonioso, tendo o aluno
como protagonista no processo. O estudo visou analisar perfis docentes por meio de entrevistas com
perguntas relacionadas a educacéo afetiva, a fim de compreender como os docentes de diferentes
niveis de ensino se enquadram dentro do perfil de professor amorista (Afetuoso e reflexivo), por
meio de reflexdes pessoais sobre a propria pratica docente. Foram entrevistados 140 docentes de
variadas instituicoes de ensino, por meio de questdes objetivas e relato de experiéncia afetiva com
algum aluno, que nos mostraram que a maioria dos docentes insere-se dentro da educacdo afetiva
de alguma forma, os diversos relatos mostraram resultados significativos em interacdes afetivas entre
professores e alunos, sendo que os relatos com mais vinculos afetivos da-se na infancia, mostrando a
importancia da formagao docente relacionada a afetividade em todos os niveis de ensino.

Abstract

Teaching through lovingness consists of stablishing, as a primary objective, teaching practices,
through affective relationships with students, building respect in a collective and not superimposed
way, thus, allowing for a pleasant teaching in an enjoyable and pleasant school environment, being
the learner the protagonist of the process. This study aims at analysing faculty profiles through
interviews whose questions are related to affective education in order to understand how teachers of
different levels of education can be qualified as lovingness teachers (Affective and reflective), through
personal reflections on the teaching practice. The analysis comprehends interviews with 140 teachers
of various teaching institutions, through objective questions and harmonious experience stories with
some students, which show that, to some extent, most of the faculty members fit into an affective
educational category. The various reports point out meaningful findings related to teacher-student
affectionate interactions. The stories that show most affective bonds occur in the childhood, thus, it

indicates the importance of teaching development related to affection in all levels of education.
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1 INTRODUCAO

Uma andlise simples sobre o sistema educacional atual deixa claro
e evidente uma série de problemas, que vao desde escolas com
espacos precarios, ma remuneracdo de professores e didaticas
ultrapassadas, que mais repelem do que acolhem, que deixa claro
a urgéncia de repensarmos nossa postura pedagogica e sua real

eficiéncia.

A concepcao didatica de ensinar por meio do amorismo leva em
conta estabelecer a pratica docente por meio de vinculos afetivos
com os alunos, sendo isto um requisito primordial para o bom
andamento das aulas e garantia de um ensino mais prazeroso e
efetivo aos educandos, pois aprender com afetividade gera confianca
e respeito na relagdo aluno/educador (FRAGA; DECARLI, 2018).

O amorismo é constituido por um conjunto de praticas afetivas
dentro do processo de ensino aprendizagem, mediadas pelos
vinculos entre professores e alunos ou entre outros atores presentes
na escola e alunos, denominando assim, todos funcionarios
de uma instituicdo de ensino como educadores, levando em
consideracdo o meio em que esta inserido o contexto escolar e
suas particularidades, sendo norteado pelas correntes tedricas de
educadores que abordam a afetividade na educacdo, tais como
Freire, Wallon, Piaget, Vygotsky e outros autores contemporaneos
das dreas da educacao e psicologia que abordam a tematica.

A afetividade é uma mistura de todos os sentimentos como:
amor, motivacdo, ciume, raiva e outros, e aprender a lidar
adequadamente com essas emogbes é o0 que proporciona ao
sujeito uma vida emocional plena e equilibrada, partindo da ideia
que todo processo de educacdo significa também a constituicdo
do sujeito. O aluno se constitui como ser humano em qualquer
espaco, através de suas experiéncias com o outro, em determinado

local e momento (SARNOSKI, 2014).

Sabino (2012) foca a afetividade nas possibilidades de troca em

uma relagdo humanizadora:

Afetividade, respeito e ética sdo dimensdes relevantes para a humanidade.
As relagdes entre os seres humanos ndo devem dicotomizar conflitos e
divergéncias com cooperacao e solidariedade. Antes de tudo, que essas
forcas, aparentemente opostas, possam se confluir num processo dialético,
com possibilidades de troca e crescimento humanizadores, em vez de
um processo discriminatério e hierarquizado por relagdes de poder entre
pessoas e nagdes (SABINO, 2012, p. 79).

Pensando na afetividade como wuma estratégia de

harmoniosidade nas relacdes entre professor/aluno e outros
educadores de convivio escolar e a tendo como aliada a

aprendizagem, vemos que autores renomados ja a conceituam e a

definem como importante no processo de ensino.

(1994)
aprendizagem:

Piaget via a afetividade ligada intimamente a

E indiscutivel que o afeto tem um papel essencial no funcionamento da
inteligéncia. Sem o afeto ndo haveria nem interesses, nem necessidades, nem
motivacao; em consequéncia, as interrogagdes ou problemas ndo poderiam
ser formulados e ndo haveria inteligéncia. O afeto é uma condi¢do necessaria
para a constituicao da inteligéncia. No entanto, em minha opiniao, ndo é
uma condigao suficiente (PIAGET, 1994, p. 129).

Dér (2004) conceitua a perspectiva Walloniana:

A afetividade é um conceito amplo que, além de envolver um componente
organico, corporal, motor e plastico, que é a emocéo, apresenta também um
componente cognitivo, representacional, que séo os sentimentos e a paixao.
[...]. A afetividade é um conjunto funcional que responde pelos estados de
bem-estar e mal-estar quando o homem é atingido e afeta o mundo que o
rodeia (DER, 2004, p. 61).

Romero (2003, p. 17) define a afetividade como “uma dimenséo
da existéncia que abrange todas as formas que possam afetar
subjetivamente o ser humano em sua relagdo com o mundo."

Muitos estudos como: Dias (2003), Espinosa (2002), Morales
(2001), Chaves e Barbosa (1998), Felden (2008) e Ribeiro (2008),
demonstraram que os alunos tém maior interesse pelas disciplinas
quando os professores mantém uma relacdo amistosa com eles,
dando-lhes elogios, conselhos, trocando ideias sobre seus deveres
e questionando sobre suas vidas, com atos de afeicdo ou, quando,

a0 menos, Nao se mostram agressivos.

Freire (1981, p. 29) diz que a afetividade fertiliza o processo
dialégico e “desmancha” a relagcdo de dominacéo dos saberes, para
ele”nado ha educagao sem amor”e“nao ha educagao do medo”. Este
pensamento freiriano aborda uma reflexdao da pratica docente,
baseada no processo educativo acontecendo concomitante a
praticas de trocas afetivas entre os envolvidos.

Freire (1996) tira o educando do seu lugar de siléncio, e o adulto
do centro do processo, incluindo a afetividade na educagdo com
um amplo campo de a¢des na educagao:

E preciso que saibamos que, sem certas qualidades ou virtudes como
amorosidade, respeito aos outros, tolerancia, humildade, gosto pela alegria,
gosto pela vida, abertura ao novo, disponibilidade a mudanca, persisténcia
na luta, recusa aos fatalismos, identificacdo com a esperanca, abertura a

justica, nao é possivel a pratica politico-progressista, que nao se faz apenas
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com ciéncia e técnica (FREIRE, 1996, p. 120).

Para Ribeiro (2010) os alunos apreciam as disciplinas lecionadas
por professores com os quais mantem um bom relacionamento,
pois a conduta destes profissionais influenciam os alunos quanto a
participacdo, motivacdo e dedicacdo nos estudos, motivar o aluno,
nao é questao de técnica, mas sim essa relacdo que se estabelece

com o sujeito.

A nona competéncia da base curricular comum nacional traz
a palavra empatia como fundamental para o ensino, que nos
traz resquicios da afetividade, pois cita o respeito, cooperacao,
resolucdo de conflitos e didlogo:

Exercitar a empatia, o didlogo, a resolucdo de conflitos e a cooperagao,
fazendo-se respeitar e promovendo o respeito ao outro e aos direitos
humanos, com acolhimento e valorizacdo da diversidade de individuos e de
grupos sociais, seus saberes, identidades, culturas e potencialidades, sem

preconceitos de qualquer natureza (BRASIL, 2018, p. 8).

Apesar da importancia da afetividade no ensino, a dimensao
afetiva tem sido negligenciada na pratica da sala de aula (CIANFA,
1996; VASCONCELOS, 2004) e mais ainda no quesito formacdo
dos professores que vao atuar na escola basica (ARROYO, 2000),
portanto levar docentes a reflexdo dos seus vinculos afetivos é

necessario e urgente.

O estudo tem por objetivos comparar entre diferentes niveis de
ensino o afeto narelagdo professor/ aluno, analisar relatos de docentes,
evidenciando a presenca de carinho e afeto nas relagdes escolares,
por meio de praticas amoristas e verificar o perfil dos educadores, de
acordo com sua auto reflexdo da prépria pratica pedagdgica.

2 METODOLOGIA

A pesquisa na qual se fundamenta este artigo teve como
metodologia utilizada a aplicacdo de um questiondrio com amostra
aleatodria estratificada proporcional, de carater descritivo, usando o
método qualitativo e quantitativo.

Fonseca (2002) difere a pesquisa qualitativa da quantitativa,
explicando que na quantitativa os dados sdo quantificados, como as
amostras geralmente sdo grandes e representativas, os resultados
se tornam um retrato real do todo, e é centrada na objetividade,
considera como base os dados brutos e recorre a matematica para
descrever um fendmeno e suas varidveis. Para o autor recorrer a
pesquisa qualitativa e quantitativa juntas, é interessante, ja que
fornecem mais informacdes que as usando isoladamente.

A entrevista foi realizada com professores de diferentes niveis
de ensino: Educacdo infantil, séries iniciais e finais do ensino
fundamental, ensino médio e ensino superior, por meio de
formularios eletronicos, que foram distribuidos via e-mail para
profissionais de diferentes areas e localidades do estado do
Rio Grande do Sul, foram enviados para cerca de 200 docentes,
obtivemos o retorno de 140 docentes, oriundos de instituicdes
publicas e privadas.

O questionario foi composto por 5 questdes objetivas e 1
questéo discursiva sobre relatos de experiéncia do docente sobre
praticas que envolveram afeto com os discentes, toda entrevista se
baseou no perfil em que o proprio docente se vé e enquadra sob
sua pratica pedagdgica (Quadro 1).

As respostas e relatos foram analisadas sob o ponto de vista da
afetividade no ensino, pelo viés empirista (leva em consideragao as
experiéncias de carater pratico e de experiéncias dos entrevistados)
a fim de verificar a presenca ou ndo de professores de perfis
amoristas nas instituicbes de ensino, descrevemos como perfis
amoristas, aqueles professores que descrevem-se como afetuosos
e reflexivos, que permitem o estabelecimento de vinculos pessoais
com os discentes e permitem que o aluno seja protagonista no
processo de ensino aprendizagem.

Quadro 1: Questionario aplicado com docentes de diferentes
niveis de ensino.

Questionario perfis de professores
Leciona hd quantos anos:
o menos de 1a2 anos
0O 3a5anos
0 6a10anos
o 10a20anos

0 mais de 20 anos

Nivel de ensino em que leciona:

0 Ed Infantil

O Séries iniciais do ens. Fundamental
0 Séries finais do ens. Fundamental
O Ensino médio

o Ensino superior

Area de atuacio:

1-Voceé se considera um professor com perfil:
O Autoritdrio (segue regras impostas pela instituicdo, de maneira fiel, sem flexibilidade com

0s alunos).
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O Afetuoso e reflexivo (Demonstra carinho e amizade nas relagdes entre professor/aluno e
aconselha sempre que necessrio em questdes pessoais).

o Indiferente (Age de acordo com cada situacdo, sem estipular um perfil padréo).

2- Como professor vocé sente-se na obrigagdo de:
0 Apenas ensinar os contetidos da sua drea;

o Além da aprendizagem, também dar conselhos e ensinamentos de vida.

3- Enquanto professor vocé desenvolve:

0 Suas aulas (com contetidos previstos no plano de estudos da série);

o Aulas voltadas a cidadania, onde o aluno torna-se critico diante de questdes polémicas e
s0Ciais;

0 Aulas onde o aluno € o protagonista e pode opinar, refletir, e até mesmo sugerir o que deve

ser tratado em aula.

4- Como vocé trata seus alunos:

o Apenas com a relagdo formal professor/aluno;

0 Amigo parcial- Ouve suas histdrias de vida e da conselhos dentro da institui¢do escolar;
o Amigo total- Ouve o aluno e também compartilha suas histdrias e momentos de vida,

inclusive mantendo relagdes fora do ambiente escolar.

5-Vocé enxerga a escola como:
o Um espaco para aprendizagem formal;

o Um espago para aprendizagem, com trocas afetivas.

6- Conte uma histdria envolvendo um aluno, que aconteceu na sua trajetoria como
docente envolvendo carinho e aprendizagem significativa que tenha te marcado enquanto

profissional da educacdo.

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Entre os professores entrevistados 13,6% lecionam ha menos de
um ano até 2 anos, 22,1% de 3 a 5 anos, 17,1% de 6 a 10 anos, 25%
de 10 a 20 anos e 22,1% mais de 20 anos.

Referente aos niveis de ensino em que lecionam, 3,6% estdo
atuando na Educacdo infantil, 12,1% estdao nas séries iniciais
do ensino fundamental, 26,4% estdo nas séries finais do ensino
fundamental, 35% no ensino médio e 22,9% no ensino superior. Os

profissionais atuam em diversas areas de conhecimento diferentes.

Ao serem questionados sobre a definicdo do seu perfil de
professor em relacdo a praticas envolvendo afetividade, apenas
2,1% dos entrevistados se assumiu como autoritério, aquele que
segue todas as normas impostas pela instituicao e tem um vinculo

estritamente profissional com os alunos, sem estabelecer outros
vinculos, 72,9% se diz com perfil afetuoso e reflexivo, assumindo
se envolver em questbes pessoais da vida dos alunos e criando
vinculos afetivos, ainda, 25% se diz com perfil indiferente, que age
conforme a situacgao, as vezes sendo autoritdrio e as vezes afetuoso
(Figura 1).

Poucos professores se dizem extremamente autoritarios, mas %
dos entrevistados que se encaixou no perfil “meio termo” assume-
se como autoritario em determinadas situacdes. Andrade (1990)
relata o quanto a relagdo professor aluno pode ser perversa,
quando muito autoritaria, e muitas vezes o docente nem se da
conta disso, ele cita como exemplo, um professor, que para manter
a classe em controle, permite que um aluno, que é seu aliado,
agrida os colegas, humilhando e ridicularizando os que chegam
atrasados.

Professores amoristas, que decidem fazer do afeto uma
estratégia pedagdgica nas suas aulas, devem sempre lembrar disto
e agir com afetuosidade, tentando compreender a situacdo de
vida de cada um, suas angustias e mazelas, a fim de promover um
ambiente harménico com seus discentes.

Figura 1: Grafico mostrando o perfil selecionado pelo professor.

1- Vocé se considera um professor com perfil:

140 respostas

@ Autoritario (segue regras impostas
pela instituigdo, de maneira fiel, sem
flexibilidade com os alunos).

@ Afetuoso e reflexivo (Demonstra
carinho e amizade nas relagdes
entre professoraluno e aconselha
SEMpre que Necessario em
fuesties pessoais).

Indiferente (Age de acordo com cada
situagdo, sem estipular um perfl
padrao).

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

A maioria dos docentes entrevistados, 92,1% reflete sobre sua
pratica em torno da ideia que a escola é um local que vai além de
ensinar conteldos programaticos, que enquanto professores se
veem na obrigacdo de dar conselhos e ensinamentos de vida aos
discentes (Figura 2).

Para Ribeiro (2010) nos tempos em que vivemos o papel do
professor vai muito além de apenas repassar informacoes:
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Na atualidade, o papel do professor tornou-se muito mais amplo e complexo,
pois ele deixou de ser apenas o repassador de informacdes e conhecimentos
e ja se reconhece como um parceiro do estudante na construcéo dos
conhecimentos, parceria que implica novos saberes e atitudes que
possibilitem aos estudantes integrar no processo de aprendizagem das
disciplinas, os aspectos cognitivo e afetivo e a formacdo de atitudes.

Entretanto, tudo indica que a grande maioria dos professores carece da

formacao afetiva (RIBEIRO, 2010, p. 405).

A entrevista refletiu de fato como o docente coloca-se diante da
sua pratica pedagodgica, as duas primeiras questdes nos mostraram
que a maioria sente a necessidade de dar algo a mais nas suas aulas,
que apenas um mero repasse de conteddos programaticos, mas
percebemos que na pratica muitas vezes isso ndo se concretiza, e
um dos motivos vem a ser a falta de formacgéao pedagdgica voltada
a formacéo do educador afetivo.

Figura 2: Grafico mostrando o que os professores consideram
importante nas suas aulas.

2- Como professor vocé sente-se na obrigacdo de:

140 respostas

@ Apenas ensinar os conteddos da
sla area.

® 2lém da aprendizagem, tarmbém dar
conselhos e ensinamentos de vida
a0s alungs.

N

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Em relacdo a ligacao entre aprendizagem e afetividade, 25% dos
docentes responderam que apenas desenvolvem aulas padrdes
com contelidos previstos para a série, 39% inserem o exercicio
de cidadania, abordando questées polémicas e sociais e 35,7%
ministram aulas onde o aluno pode opinar, refletir e até mesmo
sugerir o que pode ser passado em aula (Figura 3).

Analisando esta questdao percebemos que ndo sdao todos os
docentes que permitem o exercicio de reflexao e analise critica
dos conhecimentos trazidos pelos discentes, que os torna como
sujeitos ativos da propria busca pela aprendizagem. Permitir
que um discente interaja a seu modo em uma aula é um gesto
de afeicdo, que cria lagos afetivos entre os sujeitos envolvidos no

processo.

Levando em consideracdo a situagédo atual da educacao no pais,
quanto a estrutura, problemas sociais, integracdo das diferentes

culturas no ambiente escolar e os problemas gerais, sabemos da
dificuldade que é trabalhar em meio a todo este contexto e que
muitas vezes é um tanto complicado querer bem a todos no seu
sentido mais puro, Freire (1996) jd nos propunha esta visao do
querer bem os educandos, dentro das limitacbes do préprio
docente:

E o que dizer, mas sobretudo que esperar de mim, se, como professor, nao
me acho tomado por este outro saber, o que de preciso estar aberto ao
gosto de querer bem, as vezes, a coragem de querer bem aos educandos
e a propria pratica educativa de que participo. Esta abertura ao querer bem
ndo significa, na verdade, que, porque professor, me obrigo a querer bem a
todos os alunos de maneira igual. Significa, de fato, que a afetividade ndo me
assusta, que ndo tenho medo de expressa-la. Significa esta abertura ao querer

bem a maneira que tenho de autenticamente selar o meu compromisso com

os educandos, numa pratica especifica do ser humano (FREIRE, 1996, p. 159).

Freire (1996) enfatiza muito bem caracteristicas que identificam
um professor com ligagdes afetivas com seus alunos, e sua
influéncia sobre as aulas que ministra:

O bom professor é o que consegue, enquanto fala trazer o aluno até a
intimidade do movimento do seu pensamento. Sua aula é assim um desafio
e ndo uma cantiga de ninar. Seus alunos cansam, ndao dormem, cansam

porque acompanham as idas e vindas de seu pensamento, surpreendem

suas pausas, suas duvidas, suas incertezas (FREIRE, 1996 p. 96).

Dar voz e vez a todos os alunos é uma caracteristica
indispensavel ao professor amorista, muitas vezes o aluno pode
mudar sua visdo do professor, da aula e da escola com atitudes
humanistas, que o levam a perceber quem se importa com ele e
sua aprendizagem.

Figura 3: Grafico mostrando como os professores desenvolvem
suas aulas, relacionado a aprendizagem e afetividade.

3- Enquanto professor vocé desenvolve:

140 respostas

@ Suas aulas (com contelddos
previstos no plano de estudos da
SEriE).

@ Aulas voltadas a cidadania, onde o
aluno torna-se critico diante de
guesties polémicas e sociais.

® Aulas onde o aluno @ o protagonista
g pode opinar, refletir e até mesmao
sugerir o que dewve sartratado em
aula.

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Ao serem questionados sobre relagdes de amizade com os
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alunos, a maioria se diz amigo parcial dos alunos (72,9%), que
significa que estabelecem vinculos de afeto dentro do ambiente
escolar, por meio de conversas e ensinamentos mais informais,
17,1% se diz amigo total de seus alunos, seriam aqueles
professores que tratam seus alunos de igual para igual, com
vinculos mesmo fora da instituicdo escolar, que pode ser
participacdo em aniversarios, amizades em rede social, visitas,
entre outros, e 10% apenas se intitulam como professores que
mantem uma relagdo comum entre docente/discente em sala
de aula (Figura 4).

Fraga e Decarli (2018) fazem uma andlise da afetividade do
ponto de vista discente e chegam a conclusdo que os alunos
aprovam essa abordagem de ensino e por meio de relatos percebe-
se a influéncia e positividade que professores exerceram nas suas
vidas, ao usarem préticas pedagdgicas envolvendo afetividade
no ensino, e com atos carinhosos dentro e fora da escola, sendo
comprovado que o exercicio de praticas amoristas é um meio de
atingir uma aprendizagem significativa no ensino basico. Através
destes dados julgamos que estender isso a todos niveis de ensino
é essencial.

Figura 4: Grafico mostrando como os professores veem sua relacédo

de amizade com os alunos.

4- Como vocé trata seus alunos:

140 respostas

@ Apenas corm arelacdo formal
professorfalunc.

@ Amigo parcial- Ouve suas histarias
devida e da conselhos dentro da
instituigdo escolar.

s Amigo total- Quve o aluno e tambem
compattilha suas histarias e
momentos de vida, inclusive
mantendo relagdes fora do ambiente
escalar

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Dos entrevistados, 16,4% enxergam a escola como um
espaco para aprendizagem formal e 83,6% relaciona esta
aprendizagem a afetividade, por meio de trocas afetivas
(Figura 5).

No estudo de Souza (1997) percebe-se a importancia da
afetividade em sala de aula, ele intervém em uma turma que é
consideradadealunos mal-educados, indisciplinados e rebeldes,
através de uma técnica de desenho, para descobrir o propésito
dos sentimentos demonstrados pelos alunos, eles mostraram
situacdes constantes de insatisfacdo mutua, agressdo, punicao

e indisposicdo fisica. Que comprova a influéncia positiva do uso
de afetividade em sala de aula.

Figura 5: Grafico mostrando a visdo do professor referente a escola
e suas funcgoes.

5-Vocé enxerga a escola como:

140 respostas

@ Um espaco para aprendizagem
formal.

@ Um espaco para aprendizagem,
cam trocas afetivas.

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Selecionamos alguns relatos dos docentes por niveis de ensino,
aqueles que melhor representaram praticas de professores
amoristas:

Professor(a) 1 (Educacéo Infantil) - Uma aluna de 5 anos com problemas de
indisciplina, fugia da sala, batia nos colegas, subia na mesa e derrubava as
cadeiras, se negava a patrticipar das atividades. Em todas essas situagées eu
sempre me mantive calma, tentava conversar, mostrava os limites sobre a
convivéncia na escola e quando ela se acalmava, eu a abragava, colocava ela
no meu colo e escutava o que ela sentia no momento. Foi muito dificil, mas ela

melhorou bastante seu comportamento na sala e hoje é a aluna mais carinhosa

comigo. O que ela precisava era de atengdo e carinho.

Professor(a) 2 (Séries iniciais) - Um aluno chegou muito agressivo, ndo queria
entrar na sala, quando entrou comegou a mexer com os colegas, xingou, quis
brigar, enfim tumultuou toda a aula. Chamei-o para fora abracei-o e disse: eu
sei como estd se sentindo, é muito ruim sentir isso, vamos conversar em outro
espaco. O menino me olhou e chorou muito. Entdo descobri que o pai havia

sido preso pela manhd, na frente dos filhos. O acolhimento é fundamental ao

processo educativo.

Professor(a)3 (séries finais) - Uma frase dita por um aluno na dltima semana me
marcou: “O mundo precisa de mais pessoas como vocé. Escola é lugar para criar

lacos, é espago pra quem gosta do ser humano.” Os alunos me respeitam porque

tém receio em me magoar, hd vinculo, hd relagéo. NéGo autoritarismo.

Professor(a)4 (séries finais) - Quando iniciei na rede estadual tive um aluno,
em um 8° ano de uma escola de periferia, o rapaz era muito revoltado com
a escola e com a familia, para piorar a situagéo - a regido onde ele morava
estava no centro da Guerra do trdfico. O resultado de tanta revolta foram notas
baixissimas e reprovagdo. No ano seguinte, em um trabalho conjunto com uma

outra professora, realizamos uma abordagem mais afetiva com ele - dando
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conselhos e conversando sobre situagées da vida - o resultado foi que apds essa
abordagem acabou a revolta e o rendimento escolar ficou excelente. Atualmente
ele faz ensino médio em outra escola e tem um estdgio - sempre que vejo ele na

rua pergunto como estd e cobro que continue na linha, tenho orgulho dele!

Professor(a) 5 (Ensino médio) - Um acontecimento que foi marcante para
mim até o momento foi o reconhecimento de um aluno do ensino médio. Esse
aluno era super quieto e era intitulado pelos os outros professores como “louco”.
Todo o final de aula ele vinha conversar comigo sobre os mais diversos assuntos
relacionados a Biologia. Terminado o ensino médio ele prestou o vestibular para
a UFRGS e passou. Esse aluno me mandou uma mensagem me agradecendo
pela minha dedicagdo nas aulas de Biologia e por estimula-los a ingressar na
pesquisa. Ele disse que se inspirou nas minhas aulas para ingressar no curso de

Biomedicina e sentia -se muito grato por isso.

Professor(a) 6 (Ensino superior) - Tive uma aluna mais velha do 10° periodo que
demonstrou enorme carinho e gratidédo por todo aprendizado sobre Arquitetura.
Foi 0 nosso tnico contato durante todo o curso. A devolutiva da turma foi tdo
especial que até me escolheram dentre os professores homenageados do curso,

durante a formatura.

e 2, referentes

a experiéncias afetivas com criangas trazem situagdes de

Os relatos expostos pelos professores 1

agressividade em sala de aula, que foram controladas com
acolhimento e conducdo afetiva, mostrando que o olhar sensivel
para alunos agressivos pode estabelecer vinculos pessoais
significativos e que tornam a convivéncia harmoniosa.

O relato do professor 3, referente a formacao de vinculo com
adolescentes, demonstra que o aluno percebe professores que
fazem uso da afetividade em sala de aula e demonstram apreco
por esta abordagem.

O relato do professor 4 nos traz uma experiéncia bastante
pratica da aplicabilidade do uso dos afetos no ensino, colocando o
professor no papel de um agente de mudanca social para o aluno,
mostrando que a criacdo de vinculos pessoais pode estabelecer
novos rumos para um adolescente que vive em cenarios de mazela

e violéncia social.

O relato do professor 5 traz uma experiéncia no ensino médio,
que equivale ao final da trajetéria escolar no ensino basico,
evidenciando a importancia que vinculos afetivos tem neste
periodo importante para o jovem, que é quando o mesmo esta
em processo de decisGes pessoais e profissionais, novamente
demonstrando que o olhar diferenciado aos alunos dentro de suas
limitagdes é importante no processo de busca pelo conhecimento.

O relato do professor 6 demonstrou que o adulto que cursa
o0 ensino superior também estimula-se mais na busca do

conhecimento quando esta inserido num contexto educacional
afetivo, que nos remete a permanéncia do discente no curso
escolhido quando o docente o vé como sujeito que pensa e sente

ao mesmo tempo.

Todos relatos evidenciaram muito bem que somos influenciados
pelos pensamentos, sentimentos, emocdes, acdes, crengas e valores
do outro, e que no processo de construcdo do conhecimento isso
tudo estd associado ao cognitivo.

Chalita (2004) descreve a importancia do educar para preparar
o aluno para vida, que vai além da transferéncia de conhecimento,
consiste de autonomia e felicidade, e deve estar ligada ao afeto e
ao amor, os relatos dos professores amoristas mostram nas mais
variadas idades diferentes de discentes atendidos, em situa¢des
diversas e distintas umas das outras o quanto o carinho, o amor
e a cumplicidade do professor com o aluno mudaram situagdes e
estavam intimamente ligadas a aprendizagem dos sujeitos.

Por meio das entrevistas percebemos que as instituicées de
ensino tem docentes de diferentes perfis em atuacdo, todos
agem da maneira que julgam correto para manter a disciplina e a
aprendizagem no ambiente em que lecionam, felizmente a grande
maioria se vé como professor com perfil afetivo ou realizando
acdes que demonstrem isto, o que ja é interessante, todos buscam
um mesmo objetivo, o da aprendizagem, quando isto pode ser
feito de maneira mais leve e atingindo resultados significativos o
trabalho torna-se mais gratificante e facilita a atuacdo docente,
que foi demonstrado por meio dos relatos, que mostram alegria do
docente em relagdo aos vinculos de afeto estabelecidos.

Sabino (2012) aborda o silenciamento do afeto nos curriculos
educacionais de magistério, pedagogia, outras licenciaturas e
nos cursos de formacéo, e destaca a esséncia das nossas relacdes
humanas, onde historicamente nossa sociedade aborda a
afetividade verticalmente, em um sistema que ainda prevalece
o mando e a submissdo, existem muitas regras em que nossa
sociedade deseja que o ser humano se encaixe, onde nem tudo
deve ser dito ou mostrado, e na escola temos uma série de regras e
exigéncias que silenciam o afeto, tirando a visibilidade necessaria
como aspecto relevante no processo escolar. Isso torna-se nitido
nos relatos analisados, pois vemos que mesmo os professores mais
bem intencionados em estabelecer afetividade com os educandos
esbarram na questdo do curriculo formal e o silenciamento do

afeto no ensino.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

Por meio deste estudo trouxemos argumentos que demonstram
a importancia de uma estratégia pedagdgica envolvendo praticas
de amorismo no cotidiano escolar, onde professores amoristas
buscam melhora e qualidade na aprendizagem, por meio de
pequenas interferéncias pessoais com seus alunos, buscando
compreender melhor o que cada individuo necessita a nivel de
atencdo e afeto, para que isso influencie significativamente na
sua aprendizagem. Perceber a importancia dos sentimentos que
afetam nossos desejos, nossa necessidade de evoluir, querer
aprender mais, parece algo fundamental para potencializar nossa

intervencdo no universo educacional.

Sabemos das limitagdes impostas no sistema escolar atual, mas
esperar que o sistema mude, que tenhamos menos alunos para
atender por turma, mais ajuda especializada em casos que se
fazem necessario, mais participacao das familias é como esperar
que uma utopia se torne realidade do dia para a noite, enquanto
educadores precisamos acreditar no nosso trabalho e buscar
estratégias para melhora-lo, inclusive para que o préprio docente
sinta-se bem no ambiente escolhido para a vida profissional,
estabelecer lagos afetivos e humanizar o processo de ensino
aprendizagem é sem duvida algo que todo docente deveria estar
disposto a experimentar. Estamos inseridos em praticas antigas
que ainda permeiam todo o pensar educacional reproduzindo
métodos que nado dialogam mais com os anseios sociais da
atualidade. A supervalorizacdo do conhecimento deixando os
afetos e sentimentos em terceiro plano reflete o panorama social
individualista e competitivo que afetam de maneira negativa as
relacoes éticas em praticamente todas instancias sociais.

Ao nos depararmos com relatos mais afetuosos nos primeiros
niveis de ensino daeducacgado bésica, que seriam,aeducacgadoinfantil,
as séries iniciais e finais do ensino fundamental, percebemos que
os lacos afetivos vao se perdendo um pouco quando o aluno entra
para fase adulta, pois no ensino superior, por exemplo, vemos mais
relatos voltados exclusivamente a aprendizagem, sem levar em
consideracdo a afetividade de fato, muitos docentes que atuam
no ensino médio e superior optaram por nao relatar nenhuma
situacdo na sua trajetéria envolvendo afeto.

Existem muitas pesquisas referentes a negligéncia em relacao
a afetividade por professores de niveis mais avancados, pois estes
tem emocoes ligadas ao poder e os conteldos sdo considerados
mais importantes (BRODEUR, 1998; HARGREAVES, 2001), para Rios
(2006, p. 131),“despojada do sentido romantico de que é revestida,
as vezes, a afetividade traz cor e calor a pratica educativa.

Uma das causas disto vem a ser a falta de formacao inicial e
continuada dos docentes atuais voltada a afetividade, a graduacéo
e os principalmente os cursos de pdés graduacdo sdo muito
voltados a conhecimentos técnicos, deixando uma grande lacuna
na formacao de um profissional humanista e afetuoso, que ira
trabalhar por muitos anos diretamente com pessoas, que trazem
consigo uma vida inteira de bagagem e um desejo de aprender.
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Resumo

ste estudo exploratério-descritivo apresenta uma survey com o objetivo de identificar aimportan-
Ecia-desempenho atribuida por gestores que atuam com técnicos em administracdo egressos do
curso do SENAC-ES. Para tal, realiza uma andlise conjunta da relevancia atribuida as competéncias pre-
vistas na formacdo versus a avaliacdo do desempenho prético desses egressos. Participaram da pes-
quisa gestores de empresas da regido da Grande Vitéria-ES que trabalham ou trabalharam diretamen-
te com profissionais egressos do curso técnico em questdo. O questionario foi estruturado em duas
partes, sendo a primeira delas a caracterizacao do respondente e da respectiva empresa e a segunda
parte a relevancia e o desempenho percebidos em relacdo as competéncias esperadas do profissional
formado pelo SENAC-ES. Os dados foram analisados a partir da matriz de importancia-desempenho
desenvolvida por Slack (1993). Verificou-se que os gestores atribuem maior importancia aos atributos
de competéncias descritos do ao desenvolvimento dos mesmos pelos profissionais técnicos em admi-
nistracdo. Além disso, trés atributos encontram-se em situagdo que demanda atencédo urgente, quais
sejam: senso critico, conhecimentos especificos na funcdo e visdo ampla de negécio.

Abstract

This exploratory-descriptive study aims to identify the importance-performance attributed by man-
agers who work with administrative technicians graduated from the SENAC-ES course. The study then
analyzes the relevance attributed to the competencies foreseen in the training versus the evaluation
of the practical performance of these graduates. Managers of companies in the metropolitan area
of Vitéria-RS participated in this survey. The questionnaire was structured in two parts. The first part
characterizes the respondent and their company. The second part addresses the relevance and per-
formance perceived in relation to the expected competencies of the professional graduated by SEN-
AC-ES. The data were analyzed from the importance-performance matrix developed by Slack (1993).
The results show that managers attribute more importance to the attributes of competencies than to
their development by the administrative technicians. In addition, three attributes are in a situation
that requires urgent attention, which are: critical sense, specific knowledge in the position and broad

vision of business.
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1 INTRODUCAO

Alvo das politicas publicas em diversos momentos da histéria da
educacdo no Brasil, a educacao profissional de nivel técnico passa
a ganhar ainda mais expressdo/crescimento a partir do século XXI
(WITTACZIK, 2008; SILVA, 2011), apresentando na década passada
um crescimento expressivo no nimero de matriculas em todo pais.
Crescente com a oferta e a demanda de diversos cursos técnicos,
encontra-se a formacao de profissionais técnicos em administra-
céo, sendo esse um dos mais ofertados do Brasil (WINCKLER; SAN-
TAGADA, 2012).

A modalidade de ensino técnico estd diretamente relacionada
ao trabalho. O Parecer CNE/CEB n° 5/2011 (BRASIL, 2011, p. 21) -
Diretrizes Curriculares para o Ensino Médio - chama atencao para
o fato de que o trabalho é o principio educativo fundamental para
“(...) a organizacdo e desenvolvimento curricular em seus objetivos,
conteuidos e métodos” Essa relagao educacao-trabalho reconhece
o ser humano como fabricante de sua realidade, o que Ihe permite
apropriacao e transformacdo dessa. Por essa 6tica, o trabalho pos-
sibilita o acesso a pratica econémica e social, o que pode propiciar
a producao de riqueza material e cultural do sujeito.

Um importante interessado na oferta dos cursos técnicos profis-
sionalizantes sdo os gestores de organizagdes privadas ou publicas.
Esses, que sdo os principais demandantes daqueles profissionais,
representam as empresas necessitadas de mao de obra que dispo-
nibilizam postos de trabalho aos egressos (NERI, 2010; CRUZ, 2013).
Entretanto, até o momento ndo se problematizou a percepcdo do
gestor em relagcao ao colaborador egresso de cursos técnicos em
administracao a partir de uma analise conjunta da relevancia atri-
buida as competéncias adquiridas na formacéo versus uma avalia-
cdo do desempenho pratico desses egressos.

Percebe-se, assim, essa lacuna. O gestor, sujeito potencialmen-
te capaz de tornar o egresso um profissional, contrata o individuo
teoricamente capacitado sem, no entanto, ter um indicativo real de
que as competéncias ensinadas cooperardo na pratica desse pro-
fissional-técnico. Tal acdo pode ser compreendida como uma rela-
¢do de confianca na formacao do egresso. E como se o diploma si-
nalizasse tal capacitacdo (SPENCE, 1973), nem sempre verificada no
desempenho pratico da profissao (SPENCE, 1973; SANCHIS, 1997).

Com efeito, é proposto o seguinte problema de pesquisa: qual
é a percepcdo de gestores da Grande Vitéria-ES sobre a relevancia
e o desempenho dos profissionais egressos do curso técnico em
administracdo do SENAC-ES em relacdo a algumas competéncias
preconizadas na formacdo desses egressos?

Logo, a escassez de pesquisas que investigam empiricamente a
percepcao do gestor sobre a capacitacdo do profissional técnico
egresso de cursos em administracdo é fator impulsionador para o
desenvolvimento deste trabalho. Portanto, ao estudar a visdo dos
gestores sobre a relevancia de fundamentos da formacgao, a partir da
Matriz de Importancia-Desempenho de Slack (1993), o trabalho em
tela pretende contribuir com a discussao sobre a formacao técnica.

A pesquisa da, assim, voz ao gestor, ao elencar sua percepc¢éo a
respeito do profissional técnico em administracdo contratado. Ao
mesmo tempo, evidencia aspectos nos quais a instituicdo forma-
dora promove um ensino com aplicabilidade no mercado, o que,
conforme indicado por Assuncao e Gonzaga (2010), deve ser um
dos principais propésitos do ensino técnico profissionalizante.

2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 BREVE PANORAMA DA EDUCACAO TECNICO-PROFISSIO-
NALIZANTE NO BRASIL

Considerada em diversos momentos da histdria como uma solucao
para a necessidade de méao de obra da industria que se instalou no
Brasil a partir da década de 30, a educacao técnico-profissionali-
zante assume sua importancia no quadro da educacdo, configu-
rando-se como uma oportunidade de qualificagdo de profissionais
no mercado em desenvolvimento (WITTACZIK, 2008; CRUZ, 2013;
RABELO, 2016). Desde entdo essa modalidade de curso vem sofren-
do modificagdes, passando inclusive por varios percalcos e criticas
em suas definicoes e aplicacdes no ambito das politicas publicas
em educagao (AUR, 2010).

A evolugdo da legislagdo sobre ensino profissionalizante no Brasil ao longo
do tempo foi determinada pelo contexto econémico do pais em cada periodo.
Ao se olhar para as politicas nesta area nos ultimos anos, nota-se que, a partir
de 2009 as iniciativas tiveram o objetivo de integrar cada vez mais o ensino
médio e a educagéo profissionalizante, além de terem sido tomadas medidas
que resultaram em consideravel expansdo da rede federal e no numero de

vagas em cursos técnicos como um todo (RABELO, 2016, p. 39).

Neste quase um século de histéria no Brasil, o ensino técnico
profissionalizante passou por diversas transformacdes em seus ob-
jetivos e propdsitos, culminando no aumento de sua oferta, com o
aporte de investimento publico com vistas a possibilitar o desen-
volvimento pessoal de sujeitos com habilidades, mas desprovidos
de recursos financeiros (RABELO, 2016).

Em recente censo realizado pelo Instituto Nacional de Estudos
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e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP), identifica-se o au-
mento no numero de matriculas efetuadas nos ultimos anos. “Cabe
destaque para a expanséo das redes federal e privada, que aumen-
taram respectivamente 8,4% e 9,3% de 2012 para 2013" Enquan-
to nesse periodo “(...) a rede federal mais que dobrou a oferta de
matricula de educacao profissional, com um crescimento de 108%"
(INEP, 2014, p. 29). Importa destacar o curso técnico em administra-
¢ao, sendo esse o segundo curso mais procurado na rede publica
(89.308 matriculas) de ensino, o terceiro na rede privada (48.696
matriculas) e o sétimo na rede federal (8.440 matriculas) no ano de
2013 (INEP, 2014).

Referéncia nacional no processo de formacédo de profissionais
técnicos, o SENAC se estabeleceu como uma das maiores ofertan-
tes dessa modalidade de ensino do pais (SCHWARTZMAN; CASTRO,
2013, SILVA, 2011; CRUZ, 2013). Entre os cursos técnicos oferecidos
pelo SENAC, encontra-se o curso técnico em administracdo. Entre
as unidades dessa tradicional instituicao, situadas em todos esta-
dos brasileiros e no Distrito Federal, as unidades do SENAC no esta-
do do Espirito Santo, denominadas doravante SENAC-ES, foram as
unidades contempladas neste estudo.

2.1.1 O curso técnico em administracao no SENAC-ES’

De acordo com os documentos institucionais, o aluno do curso
técnico em administracdo do SENAC-ES receberd formagao am-
pla e deverd, apds a conclusdo do curso, ser capaz de realizar uma
multiplicidade de tarefas com senso critico, ética e ampla visédo de
negdcio. O referido curso técnico em Administracdo tem, mais es-
pecificamente, os seguintes objetivos:

e Oportunizar aos profissionais com formacao de nivel ba-
sico, na area de Gestao, niveis mais elevados de qualificacéo,
visando alcancar a condicdo de Técnico em Administracao e,
consequentemente, ascensdo no mercado de trabalho;

e Propiciar ao aluno uma visdo contemporanea da area de
Gestdo, preparando-o para ser catalizador dos processos de
transformacéao nas relacdes de trabalho;

o Desenvolver as competéncias profissionais especificas re-
lacionadas no perfil de conclusao da habilitagao profissional de
Técnico em Administracao;

e Desenvolver nos alunos a capacidade empreendedora,
de forma a facilitar a criacdo de empreendimentos com suces-
so, reduzindo os indices de faléncia empresarial.

O profissional técnico em administracdo executara servicos de
apoio nas areas administrativa, contabil, financeira e de recursos
humanos. Deverd atender aos fornecedores e clientes, prestan-
do e recebendo informagdes sobre produtos e servicos. Ele fara a
gestdo de documentos variados cumprindo todo o procedimento
necessario referente aos mesmos. Desenvolver3, ainda, relatérios e
planilhas e desempenharé tarefas auxiliares nas diversas areas da
gestdo empresarial.

O nuimero médio de formados/ano no curso técnico em admi-
nistracdo no SENAC-ES é de quatrocentos e sessenta e dois. Na
Grande Vitéria a média foi de pouco mais de trezentos e oitenta
e seis (386) por ano. Ja no interior do estado, foi pouco mais de
setenta e cinco (75) formados.

O SENAC-ES construiu o curso para atender aos novos paradig-
mas de gestdo. A organizacgao curricular do curso, com carga hora-
ria de 820 horas, é trabalhada a partir dos seguintes eixos:

Quadro 1: Eixos norteadores da matriz curricular do curso técnico
em administracdo do Senac-ES

Administracdo geral;

Redacdo empresarial;

Comunicagdo e apresentacdo em pablico;

Excel basico;

Responsabilidade social e cidadania;

Comportamento humano e ético;

Matematica comercial e financeira;

Estatistica basica;

Gestdo financeira;

(ontabilidade geral;

Gestao de recursos humanos;

Legislagdo trabalhista e previdenciaria;

Servicos de departamento de pessoal;

Gestdo de compras e estoque;

Gestao de patrimdnio;

Gestao de marketing e vendas;

Gestao empreendedora e desenvolvimento de projetos.

Fonte: Senac (2015).

O Técnico em Administracdo podera atuar em organizagdes de
todos os segmentos empresariais, de qualquer porte ou carater
(publico ou privado) e, também, como empreendedor auténomo.

'Este topico foi produzido a partir de pesquisa documental e de informagdes disponibilizadas pela coordenagao geral do SENAC-ES aos autores deste trabalho em 2015.
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Para o exercicio profissional, o estudante devera desenvolver
ao longo do curso técnico em administracdo do SENAC-ES com-
peténcias especificas. Competéncia é concebida pela instituicdo
como: “Acdo/fazer profissional observavel, potencialmente cria-
tivo, que articula conhecimentos, habilidades, atitudes e valores
e permite desenvolvimento continuo” (SENAC, 2015, p. 12). Tal
concepgdo que baliza o Modelo Pedagdgico da instituicao SE-
NAC promove o distanciamento da ideia de qualificacdo. Cabe
pontuar que a definicdo adotada foi elaborada a partir das nor-
mativas para a educacao profissional — especialmente a Lei de
Diretrizes e Bases da Educacdo, LDB n° 9394/1996, os Pareceres
CNE/CEB N° 16/1999 e CNE/CEB N° 11/2012 e as Diretrizes Curri-
culares da Educacéao Profissional.

Para atender as demandas do mercado, o egresso do curso
devera apresentar as seguintes competéncias:

Quadro 2: Competéncias preconizadas na formagao dos
egressos do curso técnico em administracdo do Senac-ES

Identificar e interpretar as diretrizes do planejamento estratégico, tético e
do plano diretor aplicaveis a gestdo empresarial.

Identificar as estruturas orcamentdrias e societdrias das organizagbes e
relaciond-las com os processos de gestao especificos.

Interpretar resultados de estudos de mercado, econdmicos ou tecnoldgicos,
utilizando-o0s no processo de gestao.

Utilizar os instrumentos de planejamento, bem como executar, controlar
e avaliar os procedimentos dos ciclos: de pessoal, de recursos materiais,

tributdrio, financeiro, contdbil, do patriménio, dos sequros, da producao
e dos sistemas de informagdes.

Perceber a organizacao na perspectiva de uma visao sistémica.

Utilizar a tecnologia da informagdo como ferramenta de produtividade e
competitividade organizacional.

Gerir recursos organizacionais, sob sua responsabilidade, respeitando os
padrdes de qualidade, produtividade e competitividade.

Discernir as situagdes vivenciadas, agindo com a velocidade requerida, com
espirito de equipe e com postura assertiva, empreendedora e proativa,
baseada em principios éticos.

Efetuar andlise dos indicadores de desempenho operacional.

Analisar e fornecer informagdes para subsidiar o processo decisdrio.

Posicionar-se quanto as tendéncias da gestdo empresarial.

Apresentar-se em publico e conduzir reuniées aplicando técnicas
especificas.

Compreender a responsabilidade na negociacdo e na tomada de decisao
como fator fundamental para o sucesso do negécio

Fonte: Senac (2015).

Tendo como base as competéncias relacionadas, desenvolveu-
-se um questionario que foi aplicado aos gestores de empresas
gque contrataram egresso(s) formado(s) no curso técnico em
administracao do SENAC-ES. Para a operacionalizacao da pes-
quisa, optou-se por relacionar algumas dessas competéncias
de maneira sintética e simplificada. Destacamos que a pesqui-
sa ndo contempla em sua totalidade as competéncias relacio-
nadas no Quadro 2. Entdo, reconhecemos que na pesquisa de
campo, ao discutirmos sobre competéncias, estamos, na ver-
dade, abordando o que entendemos ser alguns “atributos de
competéncias”. O questionario foi desenvolvido com vistas a
permitir a aplicacdo da matriz de importancia-desempenho de
Slack (SLACK, 1993).

2.2 A MATRIZ DE IMPORTANCIA-DESEMPENHO

A matriz de importancia-desempenho foi inicialmente utilizada
no campo da administracdo da producao. A simplicidade de uso
e a necessidade de verificacdo da relacdo direta entre os objetos
pesquisados fez com que o seu uso se expandisse para outras
areas de conhecimento. Gianesi e Corréa (2013), por exemplo,
utilizam a ferramenta para a medicdo de importancia e desem-

penho na administracdo de servicos.

Nas ciéncias sociais aplicadas, especificamente, verifica-se o
uso da matriz desde o final da década de 1980, quando Mar-
tilla e James (1977) apresentaram uma primeira proposta de
utilizacdo na area. No Brasil, a matriz de Slack ja foi utilizada
também em pesquisas nesta area de conhecimento (KOVALSKI;
FERNANDES; FARIAS, 2010; DUMER et al., 2013). J& em andlises
das peculiaridades do contexto da educacdo a ferramenta foi
utilizada tanto no Brasil (TONTINI et al., 2004; CUNHA; UTZIG;
SALLA, 2013), quanto em outros paises (SILVA; FERNANDES,
2011; CHALIM; RAKHMANCGC; USMAND, 2016).

Slack (1993) desenvolveu a ferramenta para analise e ava-
liacdo de produtos e processos. A partir de duas escalas (im-
portancia e desempenho - também chamado de “controle’,
dada a sua capacidade de averiguacdo objetiva) é gerada
uma matriz (Figura 1) que identifica zonas cujos resultados
dessarelacdo sao plotados. Cada zona tem significados muito
diferentes.
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Figura 1: Matriz de importancia-desempenho
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Fonte: Adaptada de Slack (2002).

Assim, no eixo horizontal, tem-se a dimensdo de importancia
que relaciona o quanto certos aspectos do objeto pesquisado
sdo considerados relevantes pelo respondente. No eixo vertical,
tem-se a dimensao de desempenho que dimensiona o quanto a
aplicacdo destes mesmos aspectos foi efetivamente percebida
como util. Slack (1993) é enfatico quanto a importancia dessa
relacéo, afirmando que:

[..] a lacuna entre a classificacdo da importancia de cada objetivo de
desempenho e a classificagdo do desempenho desse objetivo que da o
guia para a prioridade. Nem a classificagao da importancia de um objetivo
de desempenho, nem a do desempenho sozinha podem estabelecer a
prioridade (SLACK, 1993, p. 183).

A matriz é dividida em quatro zonas que posicionam o resultado
da relacdo observada nessas areas pré-determinadas, quais sejam:

[...] zona “adequada” - os fatores competitivos nesta drea aparecem acima
da fronteira inferior de aceitabilidade e, portanto, devem ser considerados
satisfatorios; zona de “melhoramento” - caindo abaixo da fronteira inferior
da zona de aceitabilidade, qualquer fator nessa zona vai ser candidato a
melhoramento; zona de “acdo urgente” - esses fatores sao importantes [...],
mas o desempenho é inferior [...]. Eles devem ser considerados candidatos
a melhoramento imediato; zona “excesso” - fatores nessa area sao de “alto-
desempenho’; mas ndo sdo importantes [...]. Deve-se perguntar, portanto, se
ha recursos dedicados a atingir esse desempenho que possam ser mais bem
usados em outro lugar (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009, p. 572).

Assim, a observacdo no grafico da relacdo importancia-desem-
penho dos aspectos do objeto pesquisado favorece o desenvolvi-

mento de andlises e a posterior tomada de decisdo. Considera-se,
assim, a matriz uma ferramenta Util tanto para o desenvolvimento
de pesquisas cientificas, quanto para empresas, organizagoes e so-
ciedade (DUMER et al., 2013).

Neste trabalho, a matriz de importancia-desempenho sera uti-
lizada para identificar a percepcdo de gestores sobre determina-
das caracteristicas que um profissional técnico em administracao
deve possuir (o quanto é percebido como relevante (importante)
tais caracteristicas) e a utilizacdo delas pelo profissional (o quanto
foi percebido dessas mesmas caracteristicas na pratica profissional
(desempenho) do egresso técnico em administracdo contratado
pela empresa).

3 ABORDAGEM METODOLOGICA

Quanto aos objetivos, o presente trabalho pode ser classificado
como exploratério e descritivo. Gil (2010) entende que esse primeiro
tipo de pesquisa tem como objetivo a aproximagdo com o problema
de pesquisa de forma que se possa explicita-lo. Ja a pesquisa descri-
tiva, segundo o autor, prima por descrever determinadas caracteris-
ticas de certa populagao, apontando relacdes entre varidveis.

No que se refere a coleta de dados primarios, foi utilizado um
questiondrio de pesquisa direcionado aos gestores demandantes
de profissionais técnicos em administracdo. Destaca-se, assim, que
os respondentes da pesquisa sdo gestores de empresas privadas
contratantes de profissionais formados no curso técnico em Admi-
nistracdo do SENAC-ES.

A relacdo de gestores a serem contatados foi obtida a partir de
um levantamento realizado em uma base de dados da instituicdo.
Procurou-se, especificamente, as empresas cadastradas no “Banco
de Oportunidades”. Esse é um servico do SENAC-ES que tem como
objetivo proporcionar a interagdo entre egressos e empresarios
que ofertam vagas de trabalho. A relacdo das empresas foi obtida
no final do primeiro semestre de 2015 junto a coordenacdo da ins-
tituicdo de ensino.

Assim, para a definicdo do universo da pesquisa utilizou-se os
seguintes critérios:

i) empresas da Grande Vitéria-ES que possuem cadastro
ativo no Banco de Oportunidades do SENAC-ES e

ii)  empresas que tenham contratado profissionais técnicos
em administracdo egressos da instituicdo SENAC-ES.
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As empresas cadastradas no Banco de Oportunidades sao de
diversas areas e setores da economia capixaba. Apesar da quan-
tidade consideravel de empresas cadastradas foram identificadas
apenas dez empresas contratantes efetivas de técnicos em ad-
ministracao egressos do SENAC-ES, sendo todas elas contatadas.
No entanto, quatro delas declinaram do convite realizado. Dessa
forma, participaram da pesquisa seis empresas que contrataram
egressos do curso técnico em administragao.

Na pesquisa de campo, realizada em outubro de 2015, optou-
-se por desenvolver, por meio de um questionério estruturado,
uma pesquisa do tipo survey. Tal modalidade de pesquisa é reco-
mendado por Freitas et al. (2000, p. 105-106) quando “o interesse
é produzir descri¢des quantitativas de uma populagao” e quando
“0 ambiente natural é a melhor situacao para estudar o fendmeno
de interesse”.

O questionario foi dividido em duas partes, sendo a primeira
delas a caracterizacdo do respondente e da respectiva empresa, e
a segunda parte abordando sobre a relevancia e o desempenho
percebidos em relagdo as competéncias esperadas do profissional
formado pelo SENAC-ES. Assim, a primeira parte do questionario
elenca questdes relacionadas a caracterizacdo da empresa e do
respondente, ou seja, do gestor que atua diretamente com o pro-
fissional técnico em administracao.

A segunda parte evidencia perguntas referentes a quatorze atri-
butos de competéncias esperados dos egressos do curso técnico
em administracdo do SENAC-ES. Nesse bloco, o gestor responden-
te deveria marcar o grau de importancia que atribui as compe-
téncias, assim como quanto tal competéncia contribui para a
atuacédo profissional eficaz do egresso. Essa parte do questio-
nario continha 28 questdes (14 delas relacionadas a avaliacdo
de relevancia e as outras 14 para a avaliacdo de desempenho
das competéncias). Nela foi utilizada a escala de Likert com nove
pontos. Para a avaliacdo da relevancia das competéncias, as
opcodes de resposta “1” e “9" representavam “nada importante”
e “totalmente importante”, respectivamente. Os demais nime-
ros representavam opg¢des intermedidrias entre esses extremos.
Para a avaliacdo da percepcao de desempenho prético do egres-
so contratado ante a situagdes em que as competéncias foram
exigidas, a opcdo de resposta “1” indicava que a competéncia
“nunca contribuiu efetivamente” para o desempenho do técnico
e a opgao “9” para “sempre contribuiu efetivamente”. As respos-
tas entre 1 e nove 9, ou seja, de 2 a 8, foram indicadas avaliagdes
intermedidrias entre os extremos.

4 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

4.1 PERFIL DOS GESTORES

Em relagao ao género dos respondentes, verifica-se que 50% deles séo
do género masculino e os outros 50% feminino. Quanto a formacéo
do gestor, ressalta-se que todas respondentes do género feminino
possuem graduacdo. Entre os participantes do género masculino o
percentual foi de 66,66%. A maioria dos respondentes pés-graduados
sao mulheres (66,66%). Metade dos respondentes afirmou ter realiza-
do algum curso técnico.

No que diz respeito ao tempo de atuacgao profissional, 83,3% dos
gestores afirmaram trabalhar ha mais de trés anos na funcao. 83,33%
atuam como menos de vinte subordinados diretos. Um terco dos res-
pondentes se auto classifica como pertencente a “alta administracao’,
um terco a administragdo executiva e um terco a administracdao ope-

racional.

4.2 PERFIL DAS EMPRESAS

Quanto ao tipo de atividade exercida pelas empresas, 33,33% sdo
prestadoras de servicos, 33,33% comércio, 16,66% comércio e servico
e 16,66% industria. Somente uma delas existe hd menos de 5 anos.
Quanto a modalidade tributaria, 50% das empresas declararam ser
participantes do SIMPLES, 16,66% do lucro real e lucro presumido. Um
respondente nao soube informar.

Com relacdo a quantidades de funcionarios, a maioria das empre-
sas possuem até cinquenta colaboradores (66,66%) 16,66% delas tém
mais de cem funcionérios. Outras 16,66% possuem de cinquenta e um
a cem pessoas trabalhando nela. Percebe-se que ha uma predominan-

cia significativa de empresas com um nimero menor de funcionarios.

Observa-se ainda que as empresas que declararam possuir entre
vinte e um a cinquenta funciondrios ndo sdo optantes do SIMPLES. As
demais instituicdes, com vinte ou menos funcionarios, optaram por

essa forma de tributacdo.

43 AS COMPETENCIAS DO EGRESSO E MATRIZ DE IMPORTANCIA-
-DESEMPENHO

No tratamento dos dados sobre as competéncias ndo serao conside-
rados os valores extremos das marca¢des nos questionarios, confor-
me recomendado por Kovalski, Fernandes e Faria (2010) e Dumer et
al. (2014). Entao, utilizou-se um peso pré-determinado para cada uma
das nove opc¢des de resposta das questdes (KOVALSK; FERNANDES;
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FARIA, 2010), de modo que os limites extremos dos resultados passa-
ram a estar situados entre 0,5 e 8,5. A Tabela 1 apresenta as respostas
possiveis na escala de Likert presentes no instrumento de coleta de
dados e os pesos das notas atribuidas na matriz de Slack.

Tabela 1: Atribuicdo do peso médio para avaliacdo de importan-
cia-desempenho

Op¢oes de resposta Limites da matriz Peso Médio
01 0,00a1,00 0,50
02 1,00a2,00 1,50
03 2,00a3,00 2,50
04 3,00a4,00 3,50
05 4,00a5,00 4,50
06 5,002 6,00 5,50
07 6,00a7,00 6,50
08 7,00a8,00 7,50
09 8,00a9,00 8,50

Fonte: Adaptado de Kovalski, Fernandes e Faria (2010).

Posteriormente esses pesos foram somados e divididos pela
quantidade de respondentes, obtendo-se, assim, uma média final
para cada competéncia em suas duas vertentes (importancia e de-
sempenho). Os resultados sdao apresentados na Tabela 2.

Tabela 2: Média final da importancia e do desempenho

Atributos de Competéncias Média de Média de
do Egresso Importancia Desempenho
Realizar multiplicidade de tarefas 6,67 5,00
Conhecimentos especificos 7,50 4,50
na fungdo
Habilidades interpessoais 7,50 5,17
Senso critico 8,00 433
Postura ética 8,50 450
Visdo ampla de negdcio 06 7,67 4,10
Apoio na drea administrativa 8,00 6,50
Apoio na drea contabil 5,50 4,67
Apoio na drea financeira 6,17 467
Apoio na drea de recursos humanos 533 3,70
Bom atendimento a fornecedores 8,00 7,00
e/ou clientes
Trato de documentos variados 8,50 6,50
Preparar relatorios e planilhas 8,33 5,83

Auxilio nas diversas areas da 5,83 4,50
gestao empresarial
Média Total 7,25 517

Fonte: Elaborado pelos autores.

Na dimenséo da importdncia, as maiores médias dizem respei-
to aos atributos de competéncias relacionadas a “postura ética’,
a “capacidade de manejar documentos e preparar planilhas” Por
outro lado, o atributo de competéncia de “apoio a area de recur-
sos humanos” obteve a menor média. Ao mesmo tempo, o “bom
atendimento aos fornecedores e/ou clientes” obteve a maior média
de desempenho. A menor pontuacao, por sua vez, foi obtida pelo
“apoio a area de recursos humanos”.

Figura 2: Matriz de importancia-desempenho especifica de cada

competéncia
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A partir das médias especificas de cada atributo de competéncia
apresentadas na Tabela 2, foi construida a matriz de importancia-
-desempenho (Figura 2), seguindo os padrées da matriz de impor-
tancia-desempenho de Slack (1993) e Slack, Chambers e Johnston
(2009). Assim, no eixo horizontal tem-se a importancia atribuida
pelos gestores respondentes ao atributo de competéncia; no verti-
cal, o desempenho percebido.

Figura 3: Matriz de importancia-desempenho da média total das
competéncias
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Além disso, foi desenvolvida a matriz referente as médias totais,
ou seja, de relevancia e importancia, agrupando todos os atributos
de competéncias dos egressos do curso técnico em administracdo
(Figura 3).

5 ANALISE DOS RESULTADOS

As matrizes (Figura 2 e Figura 3) fornecem subsidios para a dis-
cussdo. A média geral dos atributos de competéncias (Figura 3)
situa-se em uma zona que indica a necessidade de melhoria, muito
préxima, inclusive, da rea que recomenda agdo urgente. Assim, ao
observarmos a média geral, vé-se que a situagdo nao é comoda. A
posicdo na matriz indica a necessidade urgente de melhoria.

Quando consideradas individualmente os atributos de compe-
téncias esperados por meio da formacéo técnica (Figura 2), pode-
-se perceber que a maior deles se encontra na zona de melhoria.
Nesse grupo estdo oito atributos competéncias, quais sejam: pos-

tura ética, preparar corretamente relatérios e planilhas, habilidades
interpessoais, realizar multiplicidade de tarefas, executar servicos
de apoio na area financeira, desempenhar tarefas auxiliares nas
areas de gestdao empresarial, executar servicos de apoio na area
contabil e executar servicos de apoio na area de recursos humanos.

Outros trés atributos de competéncias precisam de interven-
¢do urgente, sendo eles: senso critico, conhecimentos especificos
na fungédo e visdo ampla de negécio, o que pode ser visto como
preocupante. Isso nos leva a crer que tais competéncias sdo consi-
deradas importantes pelos gestores, porém os egressos a desem-
penham de maneira insatisfatéria ou de forma aquém da esperada.

Entre os atributos de competéncias elencadas na Figura 2, trés
estdo situadas na zona adequada, sdo eles: realizar bom atendi-
mento a fornecedores e clientes, tratar corretamente documentos
variados e executar servicos de apoio na drea administrativa. Tal
resultado indica que, de certo modo, ha uma espécie de coeréncia
entre o que os gestores esperam dessas competéncias e a maneira
pela qual elas se manifestam no trabalho dos egressos.

Por outro lado, observa-se que nenhum dos atributos de com-
peténcia atinge a zona de excesso. Isso revela que, segundo a per-
cepcao do gestor, nenhuma competéncia é desempenhada de for-
ma muito melhor do que o necessario ou esperado dela.

A partir dos dados apresentados na Tabela 3, percebe-se tam-
bém que todos os atributos de competéncias tiveram a importan-
cia em maior escala do que a percepcdo do desempenho deles.
Isso, de maneira simplificada, mostra que o desenvolvimento des-
sas competéncias por parte dos egressos pode ter ficado abaixo
das expectativas dos empregadores.

Pode-se observar que as competéncias indicadas pelos gestores
com maior nivel de importancia foram postura ética e tratar corre-
tamente documentos variados. As de menor relevancia foram: exe-
cutar servi¢os de apoio na drea contadbil e executar servicos de apoio
na drea de recursos humanos. Quanto ao desempenho esperado, os
atributos de competéncias mais percebidos pelos gestores foram:
realizar bom atendimento a fornecedores e clientes (internos e/ou
externos) e tratar corretamente documentos variados e executar ser-
vicos de apoio na drea administrativa. Os com menor nivel de per-
cepcao de desempenho foram: executar servicos de apoio na drea
de recursos humanos e possuir atitudes empreendedoras.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa trouxe a tona a percepcdo de relevancia e importancia
que o gestor tem a respeito das competéncias esperadas de um
egresso do curso, conforme preconizado na formagao do técnico
em administracdo do SENAC-ES.

Os resultados da pesquisa de campo indicam que no conjunto
dos atributos de competéncia e na pratica do mercado, esse pro-
fissional técnico ndo atende satisfatoriamente as expectativas dos
gestores. Quando observado apenas os atributos de competén-
cias, o atendimento aos anseios dos gestores se mostra mais equili-

brado. Porém, trés dos atributos merecem atencéo especial.

Ao mesmo tempo, é sabido que o SENAC-ES tem um histérico
de comprometimento com o ensino técnico profissional de qua-
lidade. Assim, espera-se que o presente trabalho possa contribuir,
evidenciando novos elementos que ampliem o debate e fornecam
outras pistas de possiveis caminhos a seguir.

A analise da pesquisa por parte do SENAC-ES podera conduzir
a instituicdo a uma maior aproximagdo com o empresariado, prin-
cipalmente no quesito atendimento ao publico alvo (empresas),
melhorando a preparacdo para o mercado. Além disso, o aluno (e
profissional) podera perceber quais competéncias sdo mais valori-
zadas pelas empresas e se adequar a esta necessidade em sua for-
macao para o mercado.
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The democratization process of graduate online teaching in the light of the
perception of students in a graduate course of the Open University of Brazil in Ceara

Jéssica Cardoso Pinho* Juliana Carvalho de Sousa** Arthur William Pereira da Silva***
Pablo Marlon Medeiros da Silva**** Walid Abbas El-Aouar*****

Resumo

presente pesquisa teve como objetivo avaliar o processo de democratizagdo do ensino lato
Asensu por meio do programa Universidade Aberta do Brasil (UAB) da Universidade Estadual do
Ceard, a luz da percepcdo de alunos de um curso de pés-graduacao. O estudo possui abordagem
qualitativa e natureza descritiva, aplicando-se uma entrevista semiestruturada a seis entrevistados de
um total de 30 concludentes no ano de 2018 da turma de Gestéao Publica do polo de Mauriti-CE, sendo
os dados submetidos a Analise de Conteddo baseada em Bardin (2011). Os resultados apontaram
para o processo de democratizacdo, revelando fatores positivos como autonomia, comodidade e
flexibilidade do processo de aprendizado, que garante a todos o direito de estudarem onde, quando
e como quiserem, garantindo a universalizagdo da aprendizagem. Constatou-se também desafios,
como as dificuldades de alguns respondentes para tirar dividas e a lentidao para absorver contetdos,
quando comparado aos cursos presenciais. O trabalho contribuiu para a afirmacao do programa UAB-
UECE como politica publica de ampliacdo do ensino superior, lato sensu, gratuito e proporcionou uma
avaliacdo positiva do curso de Gestao Publica na modalidade a distancia.

Abstract

The present study aimed at evaluating the process of democratization of graduate education through
the Open University of Brazil (UAB) program of the State University of Cear3, in the light of students’
perception of a graduate course. The study has a qualitative approach and descriptive nature; a semi-
structured interview was conducted with six interviewees from a group of 30 students concluding in the
year 2018 the Public Management class in the Mauriti-CE polo, and the data was submitted to Content
Analysis based on Bardin (2011). The results pointed to the process of democratization, revealing positive
factors such as autonomy, comfort and flexibility in the learning process, which guarantee to everyone
the right to study where, when and how they want, ensuring the universalization of learning. There were
also challenges, such as the difficulties of some respondents to ask questions and the slowness to absorb
content, when compared to face-to-face courses. The work contributed to the affirmation of the UAB-
UECE program as a public policy for the expansion of free graduate studies, and provided a positive
evaluation of the Public Management course in the online format.
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1 INTRODUCAO

Muitos pensadores e pesquisadores compartilham a ideia de que
o melhor caminho para o desenvolvimento sustentavel de uma
nacao ocorre por meio da educacdo que é dada aos seus cidadaos
(COELHO et al., 2018a; COELHO et al., 2018b; CASTRO et al., 2018;
NASCIMENTO; ANDRADE, 2018; VASCONCELOS; CASTRO; BRITO,
2018; SILVA et al., 2017; SANTOS et al., 2017; SOUSA FILHO et al.,
2015; MESQUITA et al., 2014; DANIS; SOLAR, 2001), ja que se trata
da maneira eficaz de capacitar e desenvolver habilidades mentais,
técnicas e sociais entre eles, além de promover sua socializacao,

bem como facilitar sua inser¢do no mercado de trabalho.

O processo de universalizacdo do ensino superior no Brasil
vem evoluindo significativamente nos ultimos anos, por meio
do estudo e da execucgdo de politicas publicas que objetivam
a ampliacdo de vagas no setor publico com o intuito de inserir
pessoas de baixa renda e residentes do interior dos estados
brasileiros nos niveis mais elevados e elitizados de ensino do pais.
Esse crescimento é decorrente da necessidade de evolucdo dos
paises em desenvolvimento perante a globalizacdo e da busca pela
minimizacdo das desigualdades sociais enfrentadas atualmente
no cendrio capitalista. Entre as politicas publicas voltadas para
o crescimento de vagas nas universidades estdo o Programa
Universidade para Todos (PROUNI), Programa de Financiamento
Estudantil (FIES), a ampliacdo da modalidade de educacdo a
distancia (EAD) e o uso das cotas (BARROS, 2015).

Segundo Maia e Vidal (2017), no que diz respeito a educacao a
nivel de pds-graduacéo, percebe-se uma modalidade de carater
ainda mais restritivo, quanto a disponibilidade de cursos gratuitos
oferecidos pela rede publica de ensino. Com isso, instituicbes que
ofertam esse tipo de curso acabam sobressaindo-se de forma
pioneira no processo de democratizagdo.

Na atualidade, presencia-se ainda o uso de novas tecnologias,
as quais expandem os meios de informacdo e comunicacgdo,
contribuindo para inovagées que possibilitem a ampliacdo das
formas de ensino. Como exemplo, tem-se a Educacéo a Distancia
(EAD), modalidade de ensino que utiliza tecnologias digitais para
proporcionar capacitacdo profissional fora dos grandes centros,
nos quais, geralmente, costumava-se concentrar grande parte dos
cursos de pds-graduacao lato sensu do pais, como afirmam (MAIA;
VIDAL, 2017). Essa ampliacdo do acesso educacional vem sendo
utilizada para suprir deficiéncias do nosso Estado Herdado, como
por exemplo: o preconceito, a centralizacdo do poder aquisitivo
e o nepotismo. Mazelas que contribuiram para a formacédo das
desigualdades sociais presenciadas atualmente (SANTOS, 2014).

Um dos programas de governo voltado para essa maximizacdo
do ensino foi denominado de Universidade Aberta do Brasil (UAB),
o qual se utiliza da Educagao a Distancia (EAD) para formacédo
universitaria de pessoas com dificuldades de acesso, por meio
de um sistema integrado por universidades publicas, segundo o
Ministério da Educacdo (BRASIL, 2015).

Nesse sentido, sabe-se que o acesso ao conhecimento quebra
barreiras, gera oportunidades e minimiza as disparidades sociais,
colocando individuos de classes diferentes em um mesmo
patamar de capacitacdo. Para Barreiro e Terribili Filho (2007), um
dos requisitos necessdrios para a inser¢do no mundo competitivo
atual é o dominio e a producdo do conhecimento, que passam a

ser um bem.

Em face do exposto, a questdo que norteia este artigo é: como
se da o processo de democratizacdo do ensino lato sensu por
meio do programa UAB da Universidade Estadual do Ceard a luz
da percepcao de alunos de um curso de pés-graduagdo? Portanto,
o objetivo deste estudo é avaliar o processo de democratizacdo
do ensino lato sensu por meio do programa UAB da Universidade
Estadual do Ceard a luz da percepcdo de alunos de um curso de
pos-graduacao.

A importancia deste estudo estd na constante necessidade
de avaliacdo de politicas publicas, em especial as que dizem
respeito a educacao, pois sabe-se da problematica que existe no
pais quanto ao atendimento de qualidade dessa demanda social.
Embora na sociedade brasileira o ensino publico, gratuito, a nivel
superior, tenha crescido de forma significativa - em decorréncia de
programas de ampliacdo de vagas executados nos ultimos anos —
tornam-se cada vez mais necessarios estudos que afirmem se esse
crescimento esta sendo distribuido de forma igualitaria. O que
abre caminho para o debate da inclusdo, bem como a discussdo
sobre a ampliacdo de mais projetos desenvolvidos no sentido de
minimizar a desigualdade social no pais.

A literatura ressalta o sistema de educacdo a distancia como
um meio de aproximacdo do conhecimento a pessoas com
dificil acesso aos cursos presenciais de ensino, garantindo com
isso a mesma oportunidade de capacitacdo para individuos de
localidades diversas. A partir disso, surgem questionamentos
nesse sentido: qual o nivel de acessibilidade que esse sistema tem
promovido na sociedade? E qual o perfil bem como os efeitos do
curso na percepgao dos estudantes que procuram essa ferramenta
como forma de aprendizagem? Para responder essas perguntas,
faz-se necessario um estudo envolvendo os préprios participantes
dos cursos de EAD.



CompeténC|a - Revista da Educacéo Superior do Senac-RS — ISSN 2777-4986 —v.12 - N.1 - Julho 2019

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 DESIGUALDADE SOCIAL E A DEMOCRATIZACAO DA
EDUCACAO NO BRASIL

A evolucdo industrial, econémica e social do Brasil foi marcada por
uma certa exclusao de parte dos individuos, devido a divisao social
instalada pelo capitalismo e em consequéncia da globalizacdo
mundial. Alguns costumes do Brasil colénia que ainda insistem
em prevalecer na nossa sociedade, como a concentracdo de
renda e poder com as minorias em detrimento da grande massa
trabalhadora, acarretam na tamanha desigualdade social instalada
no pais, conforme explana Santos (2014):

Quando nos referimos a exclusdo no contexto da dindmica social do mundo
capitalista contemporaneo, estamos nos referindo precisamente as barreiras
impostas a alguns individuos, num determinado pais, no seu caminho de
acesso a beneficios garantidos pelo Estado, ou mesmo que podem ser
adquiridos através do mercado (SANTOS, 2014, p. 21).

No Brasil, como expressa Sales (1994), se perpetuou a cultura
politica da dadiva, na qual o homem era sujeito das “mesquinharias”
de dadivas dos grandes senhores, sobrevivendo desde o periodo
colonial, perpassando pela abolicdo da escravatura ao coronelismo e
seguindo-se com a politica do mando e da subserviéncia aos patroes.
Aspectos formadores da cidadania concedida em bases desiguais.
Essa exclusdo acarreta no aumento da pobreza e consequentemente
na divisdo de classes com diferentes padrées de qualidade de vida,
cabendo aos governantes o dever de minimizar essas disparidades
com a elaboracdo de politicas voltadas a inclusdo e garantia de
direitos (SANTOS, 2014).

No ambito do acesso a educacao, é importante resgatar que esse
ja era considerado um direito desde o periodo imperial brasileiro, por
meio da primeira Constituicdo outorgada por D. Pedro |, na qual se
garantia a educacdo primaria aos cidadaos. No entanto, esse acesso
era restrito, visto que nessa época 0s negros e os escravos alforriados
ndo eram considerados cidaddos (TEIXEIRA, 2008).

Em meados da década de 30, a intervencdo do Estado surgiu
como medida necessdria para mitigar os riscos sociais gerados pelo
capitalismo, a exemplo do Welfare State - Estado de Bem-Estar Social,
originado apds a crise de 1929 nos Estados Unidos para garantir
a sociedade um modelo assistencialista de governo (COELHO,
2014). Assim, “o Estado de bem-estar social sucede o Estado liberal,
intervindo por meio de politicas publicas no mercado a fim de
assegurar aos seus cidaddos um patamar minimo de igualdade social
e um padrao minimo de bem-estar” (COELHO, 2014, p. 86).

No Brasil, o Estado de bem-estar social acontecia ao mesmo tempo
do desenvolvimento proposto por Getulio Vargas (1930) e passou a
ser chamado de Estado Desenvolvimentista, momento em que o
governo passou a ser interventor social, garantindo o minimo de
protecao aos individuos, modificando um cenario de total abertura
de mercado, o qual massacrava as camadas mais pobres, em um
sistema inovador de concessédo de beneficios, inovagoes legislativas
e implantacéo de politicas sociais (COELHO, 2014).

O texto constitucional de 1934, da era Vargas, foi um marco para
a evolucdo da concessdo de direitos aos brasileiros, trazendo uma
constituicdo mais democratica e prestacionista. No que diz respeito
a educacgao, a mesma ja foi tida como direito de todos, ainda que
de forma mitigada na pratica (BRASIL, 1934). Apds esse periodo, em
meados de 1960, surge no pais um dos primeiros indicios de dever
estatal sobre o tema: o Movimento Brasileiro de Alfabetizacdo -
MOBRAL em 1967 (COELHO, 2014, p. 96).

Com a chegada da Constituicdo de 1988 - Constituicao Cidada
- 0 Brasil afirmou ser um estado democratico de direito garantindo
obrigacdes de prestacdo de servicos a sociedade e a promocéo de
vérios direitos aos cidadaos. Neles, estdo inclusos os direitos sociais,
dentre os quais se destaca a Educacao:

Art.205. A educacdo, direito de todos e dever do Estado e da familia, sera
promovida e incentivada com a colaboracdo da sociedade, visando ao pleno
desenvolvimento da pessoa, seu preparo para o exercicio da cidadania e sua
qualificagdo para o trabalho (BRASIL, 1988, p.34).

A educacdo passou a ser de fato dever do estado e um direito de
todos os brasileiros sem distingdo e tendo a partir dai a sociedade
como colaboradora nesse sentido. Para Teixeira (2008, p.1), “a
educacdo corresponde importante papel na promocao da justica
social, mobilidade social e diminuicdo das desigualdades”.

2.1.1 Evolucao do ensino superior no Brasil

No tocante a educacdo de nivel superior no Brasil, verifica-se um
atraso na sua implementacdo. Enquanto que a maioria dos paises
da América ingressavam nesse patamar em meados do século XV,
no Brasil, a primeira universidade é fundada apenas no século XX
(CUNHA, 1980).

No entanto, o Brasil tem passado por um processo de expansdo
gradativa nas ultimas décadas no que diz respeito as vagas nesse
nivel superior. Com base nos dados das matriculas em universidades
entre os anos de 1995 a 2010, o crescimento é da ordem de 262,52%,
tendo elevado o numero de 1.759.703 para 6.379.299 estudantes
matriculados nesse nivel de ensino. Desses 262,52%, a percentagem
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de matriculas na rede publica foi de 134,58%, conforme estudo de
Mancebo et al. 2015 e a sua representacao grafica abaixo:

Grafico 1: Evolugcdo das matriculas dos cursos de graduacdo
presenciais e a distancia no Brasil, por organizacdo académica
(1995-2010)
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Conforme a ilustracdo demonstra, essa maior expansao no
ensino privado deve-se muito aos inimeros subsidios promovidos
pelo estado a essas instituicdes por meio da facilidade de acesso
em forma de isencdo de impostos, por meio de programas como
o Fundo de Financiamento Estudantil (FIES) e oferta de bolsas pelo
Programa Universidade para Todos (PROUNI) (MANCEBO; VALE;
MARTINS, 2015).

Esse modelo privatista de expansao do ensino superior ndo é
suficiente para abarcar a demanda proveniente do nivel médio,
sendo ainda restrita e contribuindo para a exclusdo dos mais po-
bres e afrodescendentes, pois quando comparado a dimensao des-
ses dois grupos entre instituicdes publicas e privadas, estes estdo
mais inseridos nas primeiras (IPEA,2014). Uma visdao geral do aces-
so desses dois grupos nessa categoria de ensino é apresentada no
seguinte gréfico elaborado pelo IPEA (2014), a partir dos dados do
censo IBGE (2010):

Grafico 2: Taxa de frequéncia liquida na educacéo, segundo a cor/
etnia e faixa de renda (2010) (Em %).
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Ainda conforme Mancebo et al. (2015), o crescimento no ambito

publico foi fruto de uma ampliacdo da rede federal de nivel
superior, por meio do Programa de Reestruturacao e Expansdo das
Universidades Federais-REUNI, lan¢ado no governo do presidente
Luis Inécio Lula da Silva:

O REUNI, criado pelo decreto presidencial n. 6.096, de 24 de abril de 2007,
apresenta os seguintes objetivos: aumentar o nimero de estudantes de
graduacgdo nas universidades federais e de estudantes por professor em
cada sala de aula da graduacao (relacdo de dezoito alunos de graduacao
por professor em cursos presenciais); diversificar as modalidades dos cursos
de graduacgéo, por meio da flexibilizacdo dos curriculos, do uso do EaD, da
criagdo dos cursos de curta duragéo, dos ciclos (basico e profissional) e/ou
bacharelados interdisciplinares; incentivar a criagdo de um novo sistema
de titulos; elevar a taxa de conclusdo dos cursos de graduacdo para 90% e
estimular a mobilidade estudantil entre as instituicdes de ensino (publicas e/
ou privadas). (VANCEBO; VALE; MARTINS, 2015).

E importante ressaltar ainda que mesmo em meio ao avango e o
aumento da demanda de discentes no ensino superior e a criacdo
do REUNI, docentes da rede publica tiveram de realizar movimen-
tos grevistas reivindicando infraestrutura de qualidade nas univer-
sidades e melhorias para os professores, bem como seu aumento
de quadro para acompanhar tal crescimento, o que nao vinha sen-
do realizado (VIANCEBO; VALE; MARTINS, 2015).

Por conseguinte, cabe mencionar outro programa de grande
expansao durante o governo Lula na concessao de bolsas par-
ciais e integrais em universidades privadas, que contribuiu para
o aumento de vagas daqueles desprovidos de recursos para in-
gressar em uma faculdade: o Programa Universidade para Todos
(PROUNI).

O Programa Universidade para Todos possui a finalidade
de conceder bolsas de estudo em universidades privadas
de maneira integral ou parcial em cursos de graduacdo e
formacdo continuada. “Criado pelo Governo Federal em 2004 e
institucionalizado pela Lei n° 11.096, em 13 de janeiro de 2005,
oferece, em contrapartida, isencdo de alguns tributos aquelas
instituicdes de ensino que aderem ao Programa” (BRASIL, 2018).

A partir da implantacdo do programa, aumentou-se
gradativamente o numero de bolsas oferecidas com o passar
dos anos nas instituicdes privadas do pais.“Sendo contemplados
desde sua criacdo até o processo seletivo do primeiro semestre
de 2010, 704 mil estudantes, sendo 70% com bolsas integrais
(BRASIL, 2018).
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2.2 O PROGRAMA DE EDUCACAO A DISTANCIA FORNECIDO
PELA UECE

Outro meio utilizado para ampliacdo de vagas, bem como facilitar
0 acesso as universidades no setor publico, diz respeito ao
crescimento da EAD no Brasil, modalidade de ensino a distancia,
com o objetivo de expandir o ensino para localidades de dificil
acesso a cursos presenciais. A partir da regulamentacdo do decreto
N° 2.494/98, a Educagao a Distancia foi definida como “forma de
ensino que possibilita a autoaprendizagem, com a mediacéo de
recursos diddticos sistematicamente organizados, apresentados
em diferentes suportes de informagao, utilizados isoladamente ou

combinados, e veiculados pelos diversos meios de comunicacao”

(BRASIL, 1998 p.1).

Essa ferramenta possui a vantagem de atender a diversas
pessoas ao mesmo tempo, levando tecnologia e informacao
a lugares com maior dificuldade de acesso e trabalha com
a interacdo dos individuos envolvidos, favorecendo assim a
relacdo de ensino aprendizado entre estudantes de diferentes
localidades (MAIA; VIDAL, 2017).

Diante de tais beneficios, a Universidade Estadual do Ceara -
UECE vislumbrou a oportunidade de ofertar cursos nessa nova
modalidade, com o objetivo de alcancar o interior do estado.
E foi uma das pioneiras, participando do primeiro processo
seletivo da UAB promovido pelo Ministério da Educacao, dando
inicio a oferta de varios cursos, conforme apresentado no estudo
de Maia e Vidal em 2017:

A proposta da UAB/UECE, no que tange a oferta de cursos de graduagéo
na modalidade de educagéo a distancia, busca incorporar o uso das novas
tecnologias e o crescente grau de interatividade que tem permitido alterar
as relagdes de tempo de espaco, caminhando para uma convergéncia entre
oreal e o virtual (VIAIA; VIDAL, 2017, p. 4).

A Universidade Aberta do Brasil - UAB foi criada com a
finalidade de ampliar as vagas no ensino publico de nivel superior,
facilitando o acesso em dificeis localidades por meio da ferramenta
a distancia - EAD. Dentre as propostas dessa politica publica
encontram-se: atravessar barreiras, levar capacitacdo gratuita e
desenvolvimento tecnoldgico para as pequenas localidades e
garantir a universaliza¢cdo do ensino superior (BRASIL, 2015). Assim,

O Sistema UAB propicia a articulagao, a interagao e a efetivacao de iniciativas
que estimulam a parceria dos trés niveis governamentais (federal, estadual
e municipal) com as universidades publicas e demais organiza¢ées
interessadas, enquanto viabiliza mecanismos alternativos para o fomento, a
implantacéo e a execugao de cursos de graduacéo e pds-graduagao de forma
consorciada (BRASIL, 2015).

O governo federal é o responsével pelo repasse dos recursos as
IES publicas de nivel federal e estadual, enquanto que os estados
e municipios ficam responsaveis pela coordenacdo dos polos de
apoio presencial. Os cursos sdo direcionados para ampliacdo
das vagas de licenciaturas, contribuindo na formacdo de novos
professores e também na formacdo de servidores publicos
(BARROS, 2016).

Os cursos de pds-graduacdo a distancia sao coordenados por
meio dos polos de apoio instalados em cidades do interior do
estado, os quais possibilitam uma maior expansdo dos cursos
lato sensu, garantindo mais facilidade de acesso aos interessados
(BRASIL,2015).

As especializacbes sao disponibilizadas gratuitamente por
meio de edital de selecdo, que consta da andlise de curriculo
dos candidatos e aprovacdo em prova on-line sobre assunto
relacionado a tematica do curso pretendido (MAIA; VIDAL, 2017).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa em questdo é do tipo descritiva, pois, conforme Gil
(2008), visou identificar se o curso na modalidade EAD est4 de
fato contribuindo para o acesso da populacdo ao nivel da pds-
graduacdo, bem como descrever as percep¢des desse publico
atendido pela instituicdo pesquisada sobre o curso e suas
perspectivas ao conclui-lo. Caracteriza, também, como de
abordagem qualitativa, baseada em analise de entrevista de
campo. De acordo com Mesquita et al. (2014) e Minayo (2008) a
pesquisa qualitativa busca avaliar os motivos de comportamento
e fendbmeno, em seu ambiente natural ou contexto social,
aspectos esses que ndo podem ser quantificados.

O estudo foi realizado com os concludentes do ano de 2018
do curso de especializacdo em Gestdo Publica da Universidade
Estadual do Ceard, polo de Mauriti, no qual totaliza um quantitativo
de 30 alunos, sendo seis o niUmero de entrevistados utilizados na
pesquisa, a partir da técnica de saturacdo de discurso, o qual foi
suficiente para obtencao dos resultados.

O instrumento utilizado para a coleta dos dados foi um roteiro
de entrevista pré-elaborado, que teve por objetivo o conhecimento
de percepcoes e situagdes vivenciadas sobre o assunto norteador
da pesquisa. Tal roteiro foi composto por 16 perguntas subjetivas
relevantes ao estudo e teve como foco identificar a democratizacao
do ensino lato sensu na modalidade EAD, a partir da andlise de
conteudo acerca das dificuldades, desafios e conhecimentos
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obtidos pelos estudantes.

A coleta de dados ocorreu durante o més de setembro/2018,
quando as entrevistas foram aplicadas via whatsapp, ou seja,
as perguntas foram enviadas por escrito e as respostas foram
gravadas por meio de audios, sendo posteriormente transcritas
todas as respostas dos estudantes. Destaca-se que a escolha dos
participantes se deu por acessibilidade e disponibilidade de aceite
para participacdo. Para resguardar a identidade dos entrevistados,
foram-lhes dados nomes ficticios, chamando-os de E1, E2, E3, E4,
E5 e E6, e a tutora do curso de T1. Vale ressaltar que o nimero de
entrevistados justifica-se pela satura¢do dos dados.

Apds a coleta dos dados foi realizada uma leitura aprofundada
de todas as respostas obtidas, com a finalidade de ordenar e
organizar as informagdes por meio da andlise de conteddo, com
fundamento em Bardin (2011). A metodologia da andlise de
contelido pode ser aplicada em diversos discursos e em todas
as formas de comunicacdo, tendo o pesquisador que explorar as
mensagens fazendo a inferéncia e a interpretacdo do discurso,
do qual ndo pode ser retirado nenhum fragmento, devendo ser
transcritas as falas, tal qual foram obtidas (BARDIN, 2011).

A andlise foi tracada de forma descritiva, procedendo-se
a categorizacdo dos dados seguindo de analise qualitativa.
Foram avaliadas e pontuadas as categorias da entrevista. Para
apresentacdo dos resultados foram gerados topicos, visando
melhor apresentar a andlise dos resultados e debatendo com a
apresentacdo de embasamento tedrico condizente.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Apopulacdoescolhidapara arealizacdo deste estudo foi constituida
por homens e mulheres, alunos do curso de especializagdo em
Gestdo Publica da Universidade Estadual do Ceard - UECE, do
polo de Mauriti, onde dessa foi retirada uma amostra de 06
entrevistados, residentes em cidades diversas. Os resultados
serdo apresentados por tépicos gerados por meio das perguntas
contidas no questionario, para melhor avaliar as respostas.

4.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

A idade dos pesquisados esteve entre 24 e 29 anos. Os seis
entrevistados possuem nivel superior completo em diversas areas
de atuacdo, quais sejam: E1: Administracdo Publica e Analise
e Desenvolvimento de Sistemas, E2: Economia, E3: formada
em Economia e cursando Direito, E4: Ciéncias Contabeis, E5:

Fisioterapia e E6: Enfermagem. Isso demonstrou a abrangéncia de
areas que o curso de Gestao Publica pode abarcar, pois todas elas
sdo imprescindiveis para o servico publico.

4.2 ESCOLHA DO CURSO

Nessa segunda dimensao, os entrevistados foram questionados
sobre o motivo da escolha de um curso a distancia e diante das res-
postas, de modo geral, pdde-se perceber que os alunos possuem
uma qualidade de vida mais intensa por causa de outras atividades
didrias, como o trabalho, tornando o tempo cada vez mais escasso.
Segundo eles, a modalidade EAD apresenta uma alternativa de ad-
ministrar seus proprios horarios de estudo, facilitando na formacao
nesse sentido. Segundo E2, o curso foi escolhido pela comodida-
de e facilidade do ensino, ja que tem outros compromissos, assim
como E3, que cursa outra graduacgao e optou pela modalidade a
distancia pelo seu tempo disponivel ser durante os finais de sema-
na. E6 também repete a questdo da flexibilidade de horarios per-
mitida pela EAD.

E2: Pela comodidade e facilidade do ensino, dado que tenho outros
compromissos com a universidade.

E3: Bom, eu escolhi o curso na modalidade a distancia, porque eu to fazendo
outra faculdade, é... durante a noite e eu... assim... eu nao teria tempo
de ta fazendo um curso que demandasse um maior... é... uma maior
disponibilidade, assim é... no moodle e nos finais de semana é o que dava
certo pra mim.

E6: Eu escolhi o curso na modalidade a distancia porque eu trabalho,

estudo, entdo essa modalidade permitiria que eu tivesse mais tempo e mais

flexibilidade nos meus horarios.

Segundo Maia e Vidal (2017), o modelo de aprendizagem ado-
tado pela UECE é o andragdgico, no qual propdem uma educacdo
centrada no aprendiz e para todas as idades. Para Almeida (2009),
esse modelo de ensino favorece o autodidatismo, ampliando a ca-
pacidade do estudante de se policiar e formar seu préprio ritmo de
estudo, determinando o tempo e o espaco que mais se adequa as
suas necessidades. Sendo essa flexibilidade a maior proposta da
educacdo a distancia. Assim, pelas respostas dos estudantes, per-
cebemos que nesse aspecto o curso atende as expectativas.

Ainda nesse quesito, eles foram questionados como é a experi-
éncia de um curso a distancia, e pode-se perceber, com base nas
respostas dadas, que a modalidade EAD ainda é uma novidade
e surpresa para muitos e que a capacitacdo do curso ndo deixa a
desejar em relagcdo a uma formacéao presencial, apresentando-se
como uma alternativa cada vez mais frequente e satisfatéria. Con-
forme afirmou E3, o curso ndo foi téo facil quanto imaginava, pois
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ofereceu uma demanda de estudos superior as suas expectativas.
Ja E4 relatou que era o primeiro curso que fazia nessa modalidade
e que achou muito interessante. E5 ressaltou que o curso é seme-
Ihante a um presencial, sendo a Unica diferenca a realizagao das
atividades em ambiente virtual.

E3: Bom, eu achei que... ia ser mais facil (risos), a modalidade a distancia, mas
realmente assim, demandou muito, muito mais tempo, muito mais estudos
do que o que eu imaginava, assim me surpreendeu. E... porque eu pensei
que seria mais facil. Mas foi bem complicado.

E4: Eu achei bastante interessante, apesar de ser o primeiro curso a distancia
a ter feito, mas que pra mim foi uma 6tima escolha.

E5: A experiéncia de um curso a distancia, eu acho semelhante ao do curso
presencial, a Unica diferenca é que... que temos que realizar as coisas
virtualmente e eu achei que eu aprendi tanto como se fosse uma ‘a dis...,

uma presencial.

Outro ponto a ser questionado nessa mesma dimensdo foi o
porqué da escolha do curso de Gestao Publica. As respostas mos-
traram que essa formacao foi escolhida por pessoas que ja atuam
no ramo ou por quem ainda tem interesse de atuar na carreira pu-
blica, sendo assim, E1 e E6 afirmaram ja trabalhar na area. J4 E5 es-
colheu o curso por ser uma area que Ihe desperta interesse.

E1: Eu escolhi esse curso de gestao publica por ja trabalhar na area publica e
ser uma area que eu gosto.

E5: Eu escolhi o curso de gestdo publica porque a area publica é uma area
que sempre me despertou interesse, eu sempre gostei de saber como é que
funciona o servigo publico.

E6: Dentre os cursos ofertados era o que mais se aproximava da minha area,
eu acredito que a atuacdo na gestdo e as nocdes de gestao eles sdo validos
para todas as areas de formacéo, entdo eu acho que todo profissional ele
tem muito a ganhar com um curso desse. Ainda mais por a gente atuar

frequentemente no ramo publico mesmo.

Quando questionados sobre serem servidores publicos, notou-
-se que metade é servidor e a outra metade pretende ser um dia
servidor publico.

E3: Sim. Sou assessora financeira de uma escola.

E4: Ndo sou servidora publica, mas pretendo ser um dia.

E6: Sim, eu sou servidora publica e pretendo continuar sendo,
conseguindo passar em outros concursos que se aproximem mais ainda

dos meus objetivos.

Percebe-se que a maioria dos entrevistados escolheu o curso
de Gestdo Publica pela prépria experiéncia no servico publico
e garantia de capacitacdo na drea em que atua, como também
pela oportunidade de se manter a frente na questdo de titulos
que podem ser Uteis na obtencdo de incentivos financeiros para a

permanéncia no setor. Segundo Weber (1982),“a ocupagao em um
cargo publico é uma profissdo” na maioria das vezes de carreira,
estavel e duradoura. A ideia de profissdo é evidenciada pelo nivel
de exigéncia dos certames e os pré-requisitos exigidos para posse
no cargo (WEBER, 1982).

ParaBarros (2016), essaestabilidade exige doindividuo constante
aperfeicoamento e capacitacdo para um bom desempenho na
carreira, bem como uma boa prestacdo de servicos a sociedade,
pois o conhecimento do profissional ndo deve ser esgotado na
preparacdo do concurso.

43 AVALIACAO DO CURSO

Na terceira dimensao, os entrevistados foram questionados
em relacdo a avaliacdo do curso. Para isso, foi solicitado que
eles relatassem quais as dificuldades e facilidades encontradas.
Mediante as respostas, de modo geral, constata-se que a
educacdo a distancia atende pessoas que sdao ocupadas, com
pouca disponibilidade de horario, sendo essa uma das facilidades
relatadas na entrevista. Por outro lado, o tempo gasto na absorc¢éo
do conhecimento pelos recursos virtuais muitas vezes excede o das
aulas presenciais e a falta do professor presencial para possiveis
duvidas foi o ponto critico citado pela maioria, como pode ser
observado nas falas.

E1: As facilidades como eu ja citei |a em cima é a questao de vocé escolher o
seu horario que vocé quer estudar, aonde vocé quer estudar. E a dificuldade
é essa questdo de sanar duvidas que vocé nao tem o professor presencial ali
préximo de vocé.

E2: Autonomia e direcdo do proprio tempo, se auto gerir para estudar;
comodidade, flexibilidade, encontros apenas uma vez no més...

E3: Bom assim a facilidade é em relacdo a gente poder ter se encontrado
apenas nos finais de semana e... é..no moodle né! Sé que... assim as
dificuldades foram muita né... o tempo... é... o moodle demandou muito da
gente, eram muitas atividades, eram muitos féruns, vocé tinha que ler tudo,

é, assim demandou muito, muito mesmo o nosso tempo, é... mas foi 6timo.

Para Maia e Vidal (2017), a modalidade EAD traz um modelo
de ensino ndo mais centrado na figura do professor e “ndo parte
mais do pressuposto de que a aprendizagem sé acontece a partir
de uma aula realizada com a presenca deste e do aluno.” Possui o
intuito de formar pessoas com pensamento critico e ativas, devido
ao conhecimento adquirido de forma auténoma e independente.
Isso aponta ainda uma dificuldade de adaptagdo dos alunos em

administrar suas duvidas, seu préprio tempo e suas prioridades.
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Além de citar as facilidades e dificuldades, os estudantes foram
ainda questionados em relacdo ao suporte propriamente dito por
parte dos professores e tutores, tendo boa parte dos alunos ma-
nifestado certa insatisfacdo diante de alguns ocorridos e algumas
omissdes. Além disso, citaram que o suporte de Tecnologia da In-
formacao (TI) é bastante presente nas atividades auferidas.

E1: Por parte dos professores eu ndao encontrei tanto suporte, ja dos tutores
sim. ATl do curso, ela é bem presente, participativa e sempre ajuda.

E3: Com relacdo é... ao apoio dos tutores né, a Amanda foi bem presente
com a gente e tudo. E... a parte dos professores eu achei assim, que ficou
um pouco a desejar, porque, dependendo da cadeira, os professores eram
bem relapsos, é... alguns nem apareceram no férum né como a gente
sabe que era praticamente o Unico dia que a gente tinha assim pra ver
o que o professor tinha a nos dizer e muitos deles nem apareciam né...
(risos) e assim Amanda, a T1 ela foi excelente, ta sendo, até o presente
momento ela ta sendo étima.

E6: Sim, eu encontrei suporte, principalmente por parte da T1 do curso,
dos professores, eu acredito que alguns ainda eles precisam se apropriar
mais do processo de educacdo a distancia porque ficou algumas

fragilidades, mas outros eles conseguiram ofertar esse suporte.

Conforme a logistica de organizacdo apresentada pela UAB/
UECE, os cursos sdo estruturados com a presenca de um Professor
formador, Tutor a distancia e Tutor presencial. Quando questiona-
dos se os temas abordados, discussdes realizadas e atividades soli-
citadas contribuiram para a construcdo da aprendizagem, todos os
entrevistados acharam que as discussdes abordadas contribuiram
bastante para o conhecimento de cada um, mencionando um re-
sultado positivo em relacdo ao conhecimento adquirido e os mé-
todos utilizados.

4.4 ACESSIBILIDADE

Na quarta dimensao, outro ponto tratado na pesquisa foi a questao
da acessibilidade. Um dos questionamentos foi se eles considera-
vam o curso acessivel a pessoas com deficiéncia. Nessa questao, a
maioria fala sobre a reducdo de barreiras de acesso ao curso, de-
vido a ampliacdo de oferta do mesmo de forma virtual e menor
dificuldade de locomocao.

E1: Acredito que sim, que essa questdo da locomocéo facilita muito né,
um curso a distancia.

E4: O curso pode trazer sim vantagens pra pessoas com deficiéncia, o
préprio deslocamento, o bem estar também...

E6: Eu acredito que sim porque... primeiro, o curso tem ele tem uma base
bem tedrica a respeito de leis, de direitos, de gestdo. Entao ja favorece
esse aporte tedrico. Segundo, por ser um curso EAD né, as pessoas que

tém deficiéncia elas tém maior facilidade de fazer o curso, de executar.

Ainda sobre a promocao de acessibilidade, foi questionado se os
entrevistados consideravam a modalidade EAD como uma oportu-
nidade de inclusao social. Tendo a maioria concordado que sim, o
curso apresentado pelo programa é uma ferramenta de incluséo,
principalmente no aspecto de ser gratuita e nao fazer distingdo de
pessoas por aspectos de renda, cor, sexo e ampliando o acesso a
diversas localidades.

E4: Sim, eu acredito que o curso na modalidade EAD pode ser uma
oportunidade de inclusdao social, pois a partir dai... é... ndo ha
distingcdo de cor, de raca, de sexo, fazendo com que todas as pessoas
independentes de quem sejam elas, tém acesso a esse tipo de servico
que é disponibilizado na modalidade da educacgéo.

E5: Acredito sim que o curso EAD é uma ferramenta de incluséo social,
pois tem pessoas que ndo tem condicdes de fazer uma especializagao,
tem vontade mais ndo consegue e sendo na area, sendo de forma gratuita,
facilita e ainda sendo a distancia facilita ainda mais porque reduz custos
de ‘translado’ e outras coisa do tipo. Entdo, melhora sim a ascensdo social

no meu ponto de vista.

De acordo com a percepcao dos alunos, péde-se concluir que o
curso esta atendendo o objetivo principal do projeto Universidade
Aberta do Brasil, pois o programa UAB foi uma iniciativa criada com
a finalidade de ampliar as vagas no ensino publico de nivel supe-
rior, facilitando o acesso através da EAD e apresenta propostas no
sentido de atravessar barreiras, levar capacitacdo gratuita e desen-
volvimento tecnoldgico para as pequenas localidades, garantindo
a universalizacdo do ensino superior (BRASIL, 2015).

4.5 PROSPECCOES DE FUTURO

Na quinta e tltima dimenséo, os estudantes foram interrogados so-
bre suas perspectivas de futuro com a conclusao do curso e a maio-
ria pretende continuar no ritmo dos estudos aumentando sempre
o conhecimento, como por exemplo, de seguir no servico publico.

E4: As perspectivas apds a conclusao do curso se da referente a todo
conhecimento que eu adquiri ser aplicado é... em um futuro cargo
publico que é o meu objetivo. E também em outras oportunidades que
vierem é eu poder retratar o que eu aprendi neste curso.

E5: A perspectiva apds a conclusao do curso é fazer um mestrado na area
de gestdo publica ou na area politica, alguma coisa que tenha haver com
essa especializagao porque eu me identifiquei bastante.

E6: Eu pretendo manter a leitura sobre a area, pra que os conhecimentos
eles ndo fiqguem... é... digamos assim... ocultos, que eu consiga aplicar um
pouco isso, que eu possa ta tornando meu didlogo bem mais politizado
e que eu possa principalmente ser multiplicadora das informagdes que

eu aprendi.

Em suma, percebe-se, com a realizagao da entrevista,
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gue o curso atende e até supera as expectativas dos alu-
nos de forma positiva, enquanto que afirma a democra-
tizacdo do ensino lato sensu através do programa UAB/
UECE no interior do Ceard, favorecendo a ampliagao do
acesso do curso de especializagdo em Gestao Publica a
pessoas de diversas areas de forma indiscriminada.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O principal objetivo desta pesquisa foi avaliar o processo de de-
mocratizacdo do ensino lato sensu por meio do programa UAB da
Universidade Estadual do Ceara a luz da percepcao de alunos de
um curso de pds-graduacdo e, para isso, realizou-se o estudo com
a turma de Gestao Publica do polo de Mauriti, CE. Foi possivel tam-
bém identificar algumas caracteristicas do perfil dos estudantes,
suas percepgoes e perspectivas em relacdo ao curso.

Em relacdo ao objetivo principal, foi possivel por meio da en-
trevista aplicada identificar que, na concepcdo dos estudantes, o
curso é uma oportunidade de ampliacdo do acesso a esse nivel de
ensino, pois, além de ser gratuito, abarca pessoas de diversas areas
de atuagao, bem como néo os discrimina quanto a cor, sexo, faixa
etdria, entre outros aspectos. A partir das respostas obtidas, tam-
bém foi possivel identificar que a modalidade EAD é uma facilita-
dora no que diz respeito a minimizar as dificuldades de locomogao
e principalmente de tempo dos individuos que necessitam de uma
flexibilizacdo nos horarios de estudo.

No que diz respeito a avaliacdo do curso por parte dos entrevis-
tados, todos avaliaram como positivo e que nada deixa a desejar
em relagdo a um curso presencial. Relataram que os recursos e mé-
todos utilizados contribuiram de forma significativa para o apren-
dizado e que pretendem continuar na area escolhida a partir da
obtencao do certificado. Muitos continuardo no setor publico e ou-
tros desejam obter éxito em concursos relacionados a area publica.

Alguns estudantes relataram dificuldades quanto a relagdo com
os professores, em que muitos, além da distancia, se mantinham
ausentes nos momentos de tirar duvidas e discutir sobre as tema-
ticas abordadas. Entretanto, os tutores supriam de forma eficiente
as falhas por eles apresentadas, dando todo suporte necessario,
sendo esse o aspecto principal a ser aperfeicoado a partir dos re-
sultados deste estudo.

O trabalho contribuiu para a afirmac¢do do programa UAB-UECE
como politica publica de ampliacdo do ensino superior, lato sensu,

gratuito e proporcionou uma avaliagdo positiva do curso de Gestao
Publica na modalidade EAD do polo de Mauruti-CE.
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Resumo

presente trabalho tem como objetivo apresentar um sistema especialista baseado em uma base
Ode conhecimento, desenvolvida e testada a partir do pensamento de Zygmunt Bauman. Este
sistema pode ser empregado como recurso facilitador na compreensao de conceitos e suas relagbes
existentes em uma aprendizagem significativa. A metodologia de aplicacao consiste na insercdo
de dados em uma base de conhecimento, a partir dos quais, mapas conceituais sdo carregados
automaticamente, baseados nos conceitos cadastrados no sistema. Os sujeitos desta pesquisa sdao
os docentes pesquisadores do programa de Pés-Graduacdo em Educacdo, Mestrado Profissional
em Educacéo e Tecnologia (MPET) do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-
grandense (IFSul), Campus Pelotas, que utilizam o referencial de Bauman em seus trabalhos. A teoria
educacional utilizada como base para este estudo é a Teoria da Aprendizagem Significativa (TAS) e os
resultados apresentados incluem mapas conceituais gerados diretamente dos conceitos expandidos
pela base de conhecimento e também os ganhos no processo de aprendizagem pelos discentes
utilizando um sistema especialista.

Abstract

The present work aims to present an expert system based on a knowledge base, developed and tested
from the thinking of Zygmunt Bauman. This system can be used as a facilitator in understanding
concepts and their relationships in meaningful learning. The application methodology consists in the
insertion of data on a knowledge base, from which conceptual maps are loaded automatically, based
on the concepts registered in the system. The subjects of this research are the research professors
of the Graduate Program in Education, Professional Master’s in Education and Technology (MPET) of
the Sul-rio-grandense Federal Institute of Education, Science and Technology (IFSul), Campus Pelotas,
who use Bauman as a reference in their work. The educational theory used as the basis for this study
is the Significant Learning Theory (SLT) and the presented results include conceptual maps generated
directly from the concepts expanded by the knowledge base, and also the gains in the learning
process by the students using a specialist system.




CompeténC|a - Revista da Educacao Superior do Senac-RS — ISSN 2777-4986 — v.12 - N.1 - Julho 2019

1 INTRODUCAO

Uma aprendizagem ¢é caracterizada como aprendizagem
significativa quando se considera a construcdo intelectual do
sujeito em fungdo da utilizacdo dos conceitos dos organizadores
da nova informacéo (DA SILVA et al., 2016). Para este contexto, duas
ferramentas podem ser alinhadas como complementos, base de

conhecimento e mapas conceituais.

A base de conhecimento tem se mostrado como um
grande aliado no desenvolvimento de sistemas especializados
voltados para educacao e pesquisa, pois, através desses sistemas,
a aprendizagem consegue atingir discussées e complementos de
informacdes, dando a busca pelo conhecimento um ambito de
imersdo na tematica proposta. Segundo Falbo e Travassos (1996),
bases de conhecimento de diversas naturezas tém sido representadas
e, para tal, varios métodos de representacdo tém sido utilizados.
Contudo, é possivel notar que, de maneira geral, o conhecimento
encontra-se muitas vezes embutido em ferramentas especializadas e

nédo permanece disponivel para o ambiente como um todo.

Os mapas conceituais, segundo Moreira (2005; 2011) e Novak
(1999; 2000) surgiram como ferramentas visuais de liga¢des entre
conceitos, associados a teoria da aprendizagem significativa de
Ausubel (1982). A utilizacdo de mapas conceituais vem sendo muito
utilizada para exibir a ligacdo de um conceito junto com outros
conceitos que estao contidos, em parte ou de forma integral, em
si. Esta ligacdo mostra a interacdo e relagao de conceitos, conforme
Moreira (2006) relaciona na aprendizagem significativa, na qual
um conceito vem a auxiliar um conceito subsuncor, ja existente
na estrutura cognitiva de quem aprende. Cabe afirmar que mapas
conceituais tendem a ter uma estrutura hierarquica dos conceitos
que serdao apresentados, tanto através de uma diferenciacdo
progressiva, quanto de uma reconciliacdo integrativa, conforme
afirma Tavares (2007).

Este trabalho tem o objetivo de apresentar uma ferramenta que
gerencia uma base de conhecimento, utilizando aprendizagem
significativa como forma de tratamento do contetdo e geragao de
mapas conceituais para visualizacdo dos conceitos trabalhados. Na
secdo 2, sdo apresentados o ambiente em desenvolvimento e sua
proposta de integracdo. A secdo 3 discute a metodologia adotada
e sua implementacao. A secdo 4 trata dos resultados ja obtidos
e, finalmente, na secdo 5, sdo apresentadas as consideracoes
principais do trabalho.

2 APRENDIZAGEM SIGNIFICATIVA

Segundo Tavares (2004), existem trés requisitos essenciais para
a aprendizagem significativa: através de material instrucional
potencialmente significativo; a existéncia de conceitos subsuncores
na estrutura cognitiva que possam “ancorar” o novo conceito; a
atitude explicita de aprender e conectar o seu conhecimento com
aquele que pretende absorver. Ausubel (1982) trata conceitos
subsungores como conceitos prévios relevantes nas quais novas
informacodes irdo ancorar-se nestes a fim de ter maior relevancia e
inter-relacdo do prévio com o novo formando algo uniforme, porém
com o conceito subsuncor modificado. E importante ressaltar que
a aprendizagem significativa é baseada na visdo cognitiva e assim
trabalha com diferenciagdo progressiva e reconciliagao integrativa.
Na diferenciacdo progressiva as ideias mais gerais e mais inclusivas
do conceito devem ser apresentadas no inicio para depois irem
progressivamente sendo diferenciadas. A reconciliacdo integrativa
explora as relacbes entre ideias, apontando similaridades e
diferencas importantes a fim de reconciliar discrepancias reais ou
aparentes. No detalhamento do contexto, é mais facil para o ser
humano captar aspectos diferenciados de um todo mais inclusivo
previamente aprendido, do que chegar ao todo a partir de suas
partes diferenciadas.

De acordo com Moreira (2013), aprendizagem significativa
é aquela em que ideias expressas simbolicamente interagem
de maneira ndo substantiva e nao arbitraria com aquilo que o
aprendiz ja sabe. No processo da aprendizagem significativa, o
aprendiz atribui significado psicolégico ao significado légico do
material instrucional.

Para uma aprendizagem significativa positiva, conforme
Monteiro et al. (2006), o aluno deve manifestar um esforco e
disposicdo para relacionar de maneira nao-arbitrdria o novo
material potencialmente significativo a sua estrutura cognitiva.
Se o material ndo tiver um significado ao aprendiz, este conceito
sera “decorado” e a nova informacdo sera trabalhada como
uma aprendizagem mecanica, no qual um docente apresenta o
contetido e este nao é trabalhado como um subsuncor, ndo sendo
ancorado a algum conceito previamente estudado.

3 SISTEMA ESPECIALISTA DE BASE DE CONHECIMENTO

De acordo com Mendes (1997), um sistema computacional de
base de conhecimento ndo é somente uma simples colecdo de
informacdes ou uma tradicional base de dados com registros,
relacionamentos estaticos e arquivos. Esse sistema computacional

de base de conhecimentos, é aqui substituida por uma base de
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regras e fatos heuristicos que correspondem ao conhecimento
do especialista ou dos especialistas sobre o dominio da qual foi
construida determinada temética.

De acordo Levesque e Lakemeyer (2001) e Ullman (1984), a base
de conhecimento com suas regras faz a interacdo com o usudrio
e com o motor de inferéncia, permitindo identificar o problema
a ser resolvido ou a explanacdo do conhecimento buscado na
ferramenta. Segundo Reigeluth (2013), o sistema deve apresentar
o conhecimento de todos os especialistas envolvidos, bem como
as respostas para a interatividade do usudrio que busca dados ou
informagdes sobre um determinado conceito.

Segundo Wang, Haertel e Walberg (1993), um diferencial do
sistema de base de conhecimento é que o sistema também deve
desencadear um processo de aprendizagem automética interna no
sistema. O sistema especialista deve ser capaz de analisar e gerar
novas regras para armazenar informacdes sobre novos conceitos
ou fatos, ampliando assim, a capacidade do sistema em apresentar

informacodes.

A estrutura de um sistema especialista de base de conhecimento
deve ser modelada com trés elementos fundamentais, sendo eles
a base de conhecimento, o motor de inferéncia e a interface com
0 usuario, conforme Rezende (2003) e Flores (2003). A base de
conhecimento contém todos os dados, fatos que representam
o conhecimento dos especialistas ou dos conceitos que foram
lancados no sistema. Destas informagdes serdo geradas as
informacées que por meio de combinacbes estardo ligadas

complementando as informacdes.

O motor de inferéncia contém todas as heuristicas que serdo
responsaveis por realizar os processos cognitivos empregados nas
analises que o sistema gerenciador fard mediante os conceitos
presentes nele. O objetivo de utilizar uma heuristica é de tornar
mais rdpida e facil uma decisdo. Para o funcionamento da heuristica
foram utilizados algoritmos que realizam os processos de procura
de palavras-chaves nos conceitos cadastrados no sistema dada
uma determinada temdtica, onde se realiza a procura de um
determinado dado na base de conhecimento e a parada da procura
termina quando todas as andlises possiveis chegam ao fim e o
sistema ja entende que uma alternativa a busca ou as buscas foram
encontradas e por fim a decisdo que mediante a ou as alternativas
encontradas faz o processamento desta, montando um conjunto
de heuristicas afim de que a decisdo possa ser tomada. No caso
das heuristicas, as decisdes sdo diversas ligacdes de conteudos
e os relacionamentos destes sendo apresentados aos usuarios
do sistema como resultado. No motor de inferéncia ainda ha as

fungdes de analise que fazem todos os processos combinatérios
para que as interligacdes dos conceitos sejam precisas e os fatos
sejam considerados como verdadeiros e fiéis ao contetdo langado,
para isso as deducdes sao feitas com base em valores dados para
cada um dos conceitos lancados, onde a inferéncia deduz um
resultado, mediante a légica de interpretagdes do conjunto de
informacoes.

As heuristicas utilizadas para a criacdo dos algoritmos de andlise
e busca de relacionamentos sao as heuristicas de reconhecimento,
que analisam a base buscando memdrias e reconhecimento
de alternativas; a heuristica take-the-best que trabalha com a
andlise de uma Unica razdo para tomada de decisdo; a heuristica
de julgamento na qual as decisdes sdo tratadas baseadas em
similaridade e enquadramento; heuristica de disponibilidade onde
sdo julgadas as frequéncias de utilizacdo de um determinado dado
e as similaridades destes e por fim a heuristica de avaliabilidade,
onde as decisdes sao tomadas mediante as mudancas de uma
determinada pesquisa. Todas as heuristicas combinadas formam
uma estrutura de inteligéncia de maquina.

A interface com o usudrio apresenta toda a interface com as
funcionalidades presentes no sistema, bem como as formas de

iteracdo do usuério com o ambiente.

A principal motivagao para o desenvolvimento desta plataforma
é prover uma ferramenta computacional para gerenciamento e
alimentacdo de uma base de conhecimento que gere, de forma
automatica, mapas conceituais para estudos de temas voltados a
responder questionamentos sobre “educacao liquida’, na visdo de
Zygmunt Bauman (BAUMAN, 2001).

Porcheddu (2009) relata que Zygmunt Bauman afirma que “a
educacdo é baseada em principios rigidos de programas de estudos
e sucessoes predefinidas no processo de aprendizagem”. Pensando
de forma “liquida’, os centros de ensino e aprendizagem seguem
regras para passar o conhecimento que poderiam ser vistas através
de formas de ligagdes do que ja se tem conhecimento atrelado
a novos conceitos, tendo um efeito de ganho muito evidente
no sistema educacional. Atualmente, muito do nosso sistema de
ensino é baseado em formas de aprendizagem mecanica, onde
o docente apresenta o contelido e o discente deve assimilar o
conceito apresentado.

A forma com que Bauman trata o conceito de “liquidez”
(BAUMAN, 2002), configura um universo de combinacdes possiveis
para aplicagdes de técnicas e melhores praticas a serem adaptadas
na educacdo da modernidade. Em seu “pensamento liquido’, o
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conhecimento deve estar sempre se expandindo, visando ocupar
o maximo de espaco e ligagoes, a fim de ter um melhor significado
e compreensao. Outro propodsito que é abordado é a pesquisa
sobre as formas de compreenséo das crises paradigmaticas que se
multiplicam no campo da educacéo e na sociedade geral, na qual
Furlan e Maio (2016) fazem um relacionamento da “liquidez” da
modernidade com as formas de aprendizagem.

Desta forma a proposta de uma base de conhecimento vem
a trabalhar de forma “liquida’, ou seja, quando um determinado
conceito é imputado na base de dados, sua informacdo é
detalhada em um sistema especialista e, logo, suas ligacdes
comegam a ser construidas junto a outros conceitos com mais
dados, complementando um contexto de informacéo. Esta rede
conceitual gera discussdes e aprofundamentos sobre determinado
conceito, expandindo o conhecimento e tendo um sistema
informativo de ensino completo, tanto na forma de amostragem
mediante um mapa conceitual, que torna a visualizacdo mais
simples, como com uma base de dados repleta de informacgdes
sobre um determinado tema. O sistema, proposto neste trabalho,
prové um ambiente de discusséo e validacdo das informacdes para
um controle de veracidade do que esta sendo disponibilizado e
para que as discussdes ndo fujam do tema proposto.

4 METODOLOGIA

A base de conhecimento do sistema, atualmente em sua versdo
inicial, para testes, é constituida da integracdo de conceitos e
sub-conceitos interligados que reflitam o conhecimento, as
necessidades das informacgdes e as discussdes e complementos
destes topicos, alimentados em uma grande base de dados. Paraum
uso assertivo nas relagdes conceituais permitindo o sistema possa
organizar de forma correta a informacéo, sdo utilizadas ontologias,
estruturas que conforme Almeida e Bax (2003), se organizam a
partir dos conceitos e suas relagdes e estruturam o contetido das
fontes de dados. Ontologias sdo criadas por especialistas e definem
as regras que regulam a combinacdo entre termos e relagdes em

um dominio do conhecimento.

O estudo de Zygmunt Bauman e o conceito de “liquidez” geram
grandesdiscussdes em diversas dreas educacionais e terao um papel
de grande valia para a modelagem destes conceitos e informacoes
que serdo mantidas por esta plataforma. Bauman e sua visdo da
educacao liquida complementam o estudo, pois o autor consegue
fazer ligagdes da sociedade moderna com as formas em que a
educacdo é apresentada e como a forma do ensino adotado marca
os discentes (BAUMAN, 2001). Como o autor em estudo trabalha

nao somente com temas educacionais, mas relaciona educacao
com temas da sociedade e comportamento a escolha deste, como
autor base, serviu para uma imersdo na aprendizagem significativa,
pois suas ideias podem ser trabalhadas por diferentes caminhos,
gerando diferentes pontos de vista e expandido a 4rea conceitual.

A plataforma proposta é toda desenvolvida para ser utilizado
pela Web, ou seja, foi aprimorada para uso com navegadores.
Assim, os docentes pesquisadores poderdao de qualquer lugar,
acessar a plataforma computacional sem necessitar de nenhum
requisito além de um navegador. O sistema é desenvolvido para
ser utilizado também com dispositivos moéveis. O papel do docente
pesquisador, sujeito desta pesquisa, inclui atividades que, através
dos estudos do pensamento de Bauman, possibilitem trabalhar na
ferramenta com informagdes conceituais, expandindo a discussao
sobre o pensamento desse autor, gerando mapas conceituais entre
bases e com os principais conceitos mapeados no sistema. Apds
a imersao na ferramenta computacional, os sujeitos da pesquisa
utilizardo uma area da propria ferramenta que terd um formulario
para avaliacdo do sistema.

Segundo Vekiri (2002), considera-se o uso de mapas conceituais,
pois uma representacdo grafica é mais efetiva que um texto para
a comunicacao de contetidos complexos, ja que o processamento
mental das imagens pode ser menos exigente, cognitivamente,
que o processamento verbal de um texto. Neste trabalho trata-se
imagens e palavras como codificacdes diferentes a serem utilizadas,
porém interconectadas. A insercdo de um texto complexo como
explicacdo de um conceito é o complemento de um mapa
conceitual com uma série de conceitos interligados que geram
uma aprendizagem significativa, pois os conceitos expandidos e as
discussodes estdo ligados a conhecimentos que ja existem e podem
ser pesquisados na ferramenta para aprimoramento. Conforme
Faria (1989), mapas conceituais sdo apresentados como estratégia
e procedimento de ensino de grande importancia, podendo
contribuir para resolver ou impedir conflitos como problemas de
aprendizagem.

Da Silva et al. (2016) considera que os mapas conceituais
apoiam tanto a a¢ao do professor quanto a acdo do aluno em
uma aprendizagem significativa. Para o docente, os mapas
conceituais oferecem um meio de planejar e organizar os conceitos
a serem desenvolvidos na matéria de ensino. Por sua vez, para os
discentes, os mapas auxiliam na tomada de consciéncia sobre
o conhecimento que vem sendo apresentado, reestruturando
0s esquemas e as estruturas cognitivas ja existentes, ou seja,
trabalhando diretamente com a diferenciacdo progressiva e

com a reconciliagdo integrativa, processos indispensdaveis para a
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ocorréncia da aprendizagem significativa.

Segundo Barbosa e De Moura (2013), o ensino por meio
de projetos que utilizam meios digitais como ferramentas
computacionais sao exemplos tipicos de metodologias ativas de
aprendizagem significativa. A aplicagdo da metodologia se dara
de forma a introduzir um conceito que o aluno previamente ja
tem conhecimento ou que tenha interesse para ser trabalhado
de forma a introduzir conceitos subsuncores. Mediante a
apresentacdo deste conceito, realiza-se a imersao do aprendiz na
ferramenta computacional que trabalhara diretamente com a base
de conhecimento onde estarao inseridos diferentes complementos
voltados para o conceito apresentado ou a fim de complementar
os conceitos subsuncores. A ferramenta computacional trabalhara
com a diferenciacdo progressiva e reconciliacdo integrativa visando
melhores resultados de entendimento e imersdo do discente no

ambiente.

Na busca por resultados, os especialistas trabalhardo um
conceito no sistema e o aluno ira visualizar estas informacdes
sobre o tema apresentado pelo seu professor, assim ele tera
o conhecimento prévio, o apresentado pelo docente, e fara a
navegacdo por diferentes informacdes de especialistas onde seu
conhecimento serd expandido sendo significativo pelo meio de
trabalho digital. De uma forma diferente da aula convencional
que muitas vezes é mecanica, o aluno terd interacao e vai poder
interagir com o sistema perguntando e gerando questionamentos
nas quais diferentes especialistas tratardo sua duvida, facilitando

sua compreensao do tema.

Para uma melhor coleta de resultados, ambos os utilizadores,
docentes - sujeitos da pesquisa - e discentes serdo convidados
a realizar a avaliacdo da ferramenta. Na avaliacdo da ferramenta,
itens como mostra de informacdes, funcionalidades disponiveis,
dentre outros serdo avaliados. Os testes realizados serao baseados
nos retornos das ac¢des realizadas na ferramenta pelos docentes
e discentes. Sera disponibilizado um formulario para avaliacdo
qualitativa do sistema, onde os utilizadores convidados poderdo
registrar pontos positivos e negativos. A amostragem vai abranger
docentes e discentes que estudem o autor Zygmunt Bauman.

5 RESULTADOS

Com o desenvolvimento de um sistema especialista voltado para
analise de informacdes de uma base de conhecimento e geracdo
de mapas conceituais, os resultados iniciais estdo sendo positivos
com a criacdo automatizada destes mapas conceituais e com a

apresentacdo das ligacdes dos principais conceitos. A forma de
ligacdo e aprendizado computacional sobre determinado tema
busca por conceitos similares e palavras-chave para interligacao,
constituindo outro resultado a ser relatado, pois, neste ponto,
é mostrada a inteligéncia do sistema em buscar as ligacoes
necessarias para os conceitos se complementarem, assim como
a geracdo de mapas conceituais com fundamentacdo em suas
ligacbes. A inteligéncia do sistema ndo visa trabalhar com
similaridade de palavras, mas sim, a obtencdo de métodos de
avaliacdo de complementacao de contexto e andlise de ontologias

tematicas.

Mediante a aplicacdo da metodologia, outros resultados
esperados que possam ser obtidos sdo a valorizacdo do
conhecimento prévio; interacdo com colegas, professores e
especialistas; reforco do trabalho em equipe; gerenciamento da
sua aprendizagem; a aprendizagem significativa em ambiente
colaborativo da ferramenta. Resultados que trabalham o ensino
serao melhorados com a ferramenta, tais resultados como a
busca por questionamentos e eliminacdo de duvidas que em
uma aprendizagem mecanica ficam permanentes; avaliacdo de
contribui¢cdes no sistema; colaboracdo para aprendizagem com
demais colegas e a fun¢do de buscar e construir o conhecimento.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Apresentou-se neste trabalho a visdo de um sistema que permite
0 gerenciamento de uma base de conhecimento personalizada
para fins educacionais onde, com a insercdo de informacbes nesta
base, mapas conceituais sdo gerados de forma automatizada. Os
docentes pesquisadores sdo os atores neste processo educacional
que tem Zygmunt Bauman como autor principal, devido
seu pensamento amplo em questdes educacionais, sociais e
comportamentais, incluindo o conceito de “liquidez” destinado a
explicar como é a educacdo na modernidade.

Com as informagdes contextualizadas em uma base de
conhecimento, a geracdo de mapas conceituais possibilita a
compreensdo do aprender, estando diretamente relacionada a
aprendizagem significativa, onde um conceito sera complemento
de outro e mais informagdes pesquisadas na base ddo um ganho a
um conceito pré-estabelecido.

Eimportante citar que umaaprendizagem significativamantémo
conhecimento ativo no aprendiz, com a utilizacdo de meios digitais
como uma base de conhecimento, os conceitos sao apresentados
de diferentes pontos de vista e mediante a concepgao do sistema,
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o aprendiz ainda pode expandir uma discussao sobre o tema em
estudo tendo um ganho de conhecimento e retendo a informagao
por mais tempo e tendo um maior aproveitamento das aulas.
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Resumo

ste estudo objetiva analisar como o tema Histéria da Contabilidade é ofertado nas Instituicées de
EEnsino Superior brasileiras. A pesquisa de abordagem qualitativa analisou os programas e emen-
tas, disponiveis no site ou disponibilizados por e-mail, no periodo de outubro a dezembro de 2017,
de 27 Instituicdes de Ensino, recomendadas pela CAPES, bem como os seus respectivos cursos de
Graduacao. A oferta de disciplinas especificas de Histéria da Contabilidade é bastante escassa, sen-
do a disciplina apresentada em somente 4 cursos de graduacdo e em 2 de Pés-Graduacao, em que
somente as graduagdes da PUCSP e da UFU apresentam a disciplina como obrigatéria. Em relagao
a oferta de conteddos em disciplinas com outras denominacdes, verificou-se a massiva oferta nas
disciplinas de Teoria da Contabilidade. Apesar de terem sido observados alguns desalinhamentos
na oferta de conteldo entre graduacédo e pds-graduacdo, a avaliacdo geral indica um grau de ali-
nhamento satisfatdrio entre os dois niveis, de acordo com as métricas de avaliacdo da CAPES. Foram
listadas 10 tematicas de estudos em Histdria da Contabilidade e a pesquisa identificou a abordagem
de assuntos relacionados a 9 dessas tematicas.

Abstract

This study aims to analyze how the theme History of Accounting is taught in Brazilian Higher Ed-
ucation Institutions. The research of qualitative approach analyzed the programs and menus avail-
able on the website or made available by e-mail, in the period from October to December 2017, of 27
educational institutions recommended by CAPES, as well as their respective undergraduate courses.
The offer of specific courses on history of accounting is quite scarce, being the course presented in
only 4 undergraduate programs and in 2 graduate programs, where only the undergraduate programs
of PUCRS and UFU present the course as mandatory. Regarding the provision of content in courses
with other denominations, it was verified the massive supply of courses about Accounting Theory.
Although some misalignments were observed in the supply of content between graduate and under-
graduate studies, the general assessment indicates a satisfactory degree of alignment between the
two levels according to the evaluation metrics of CAPES. Ten study themes in History of Accounting
were listed and the research identified the approach of subjects related to 9 of these themes.
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1 INTRODUCAO

O estudo da historia sempre fez parte da sociedade humana, tanto
que Guimaraes (1925, p. 9) é veemente ao afirmar que “Nao se faz
literatura, sem histdria. A ciéncia carece da histéria como a politica.
llumina-se a religido, sob os ensinamentos da histéria. A palavra da
historia é solicitada pela arte. Tudo precisa da histéria [...]". Schmidt
e Santos (2017, nao paginado) afirmam que “[...] para pesquisado-
res da drea da Histdria, o mundo nao faria sentido sem que se abor-
dasse a questédo da historia”.

A perspectiva histérica, segundo Heinsfeld (2013), tem a capaci-
dade de explicar o presente, servir como veiculo de cultura, além
de ser um exemplo de licdo para a humanidade. Alinhado a essa
forma de enxergar a perspectiva histérica, Goodwin (2005, p. 20),
afirma que “[...] a mais importante razdo que possamos ter para es-
tudar historia é que o presente ndo pode ser compreendido sem
algum conhecimento do passado”.

Para Peleias et al. (2007), a pesquisa histérica contribui para a
formacédo de pessoas e profissionais com uma no¢do mais clara
de seus direitos e deveres, porém, a legislacao brasileira que rege
as diretrizes do Curso Superior de Ciéncias Contabeis ndo prevé a
obrigatoriedade do ensino de Histéria da Contabilidade (HC) nas
Instituicdes de Ensino Superior (IES), entretanto, segundo Barbedo
(2014, p. 12), “[...] durante as ultimas décadas, diferentes motiva-
¢Oes foram identificadas para o estudo da histéria da contabilida-
de”, denotando a importancia conferida aos estudos em Histéria da
Contabilidade nos ultimos anos e indo de encontro as determina-
¢Oes da legislacdo educacional brasileira.

No Brasil, o Conselho Nacional de Educacdo (CNE), 6rgdo do Mi-
nistério da Educacédo (MEC), por intermédio da Camara de Educagao
Superior (CES), é responsavel pela edicdo dos textos das legislagdes
que regem os cursos de ensino superior, fixando normas e diretrizes
a serem observadas nos projetos pedagégicos dos cursos de gra-
duacao oferecidos pelas Institui¢cées de Ensino Superior brasileiras.

As diretrizes curriculares do Curso de Graduacdo em Ciéncias
Contébeis foram definidas pela resolucdo CNE/CES n° 10, de 16 de
dezembro de 2004. Dentre os requisitos listados nessa resolucao,
constam elementos como o perfil profissional do egresso, suas
competéncias e habilidades, componentes curriculares, atividades
complementares, modos de integracdo entre teoria e pratica, carga
hordria do curso e a obrigatoriedade de oferecimento de estudos
interdisciplinares em dreas como a Administracdo, o Direito e a Eco-
nomia. (BRASIL, 2004a).

Por outro lado, os cursos de pds-graduacéo no Brasil sdo regidos

pela Coordenadoria de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Supe-
rior (CAPES), fundacdo instituida pela Lei n° 8.405 de 9 de janeiro
de 1992, vinculada ao MEC, que atua apoiando a consolidagao e
expansdo da pds-graduacao stricto sensu (mestrado e doutorado)
(BRASIL, 1992), tendo como principais atividades a avaliacdo da
pés graduacgdo, o acesso e a divulgacdo da produgao cientifica, a
gestado dos investimentos na formacao de recursos de alto nivel no
Brasil e no exterior, a promoc¢édo da cooperacéo cientifica interna-
cional, porém, nao legislando sobre conteldos obrigatérios para
0s cursos de pds-graduacao oferecidos no Brasil. A CAPES tem con-
tribuido para o desenvolvimento cientifico brasileiro ao apoiar a
pés-graduacdo. Para Cury (2004, p.781), “[...] a pés-graduagao tem
sido esteio indispensavel a formacao de recursos humanos de alta
qualificacdo e a producdo de conhecimentos necessarios para o
desenvolvimento cientifico e tecnolégico do pais”

Uma das métricas utilizadas no processo avaliativo da pés-gra-
duacdo na éarea das Ciéncias Sociais Aplicadas, do grupo de avalia-
cdo de Administracdo Publica e de Empresas, Ciéncias Contabeis e
Turismo, conforme determinado no item 2.4 do Relatério de Ava-
liacdo 2013-2016 (CAPES, 2017, p.28) a “contribuicdo dos docentes
para atividades de ensino e/ou pesquisa na graduacao, com aten-
¢d0 a repercussao que este item pode ter na formacéo de futuros
ingressantes na pos-graduacgao, quanto na formacao de profissio-
nais mais capacitados no plano da graduacdo” Em favor dessa re-
lacdo de integragdo entre pds-graduacéo e graduacgao, Cury (2004)
referencia os bons resultados dos projetos de iniciacdo cientifica,
que introduzem o aluno de graduacdo no campo de pesquisa,
orientados pelos docentes de pés-graduacdo.

Tanto nos cursos de graduacdo, por determinagao das Diretri-
zes Curriculares, como nos cursos de pés-graduacéo, consideran-
do que as normas da CAPES ndo preveem conteudos obrigatérios
para os cursos oferecidos no pais, o estudo da histéria da Contabili-
dade ndo possui respaldo obrigatério para seu oferecimento.

A histéria da Contabilidade é um tema que tem fundamenta-
do muitos pesquisadores no mundo, tais como Carmona (2004),
Napier (2001), Parker (1999) e Walker (2005).

Dentro desse contexto do estudo da histéria, pesquisadores tém
dedicado atencdo ao estudo de como a histdria da Contabilidade
tem sido oferecida pelas IES, tanto nos cursos de graduacdo, como
de pos-graduagao, como é o caso de Duff e Marriott (2017), Fitchett
e Heafner (2017), Antonelli e Sargiacomo (2017) e Zeff (2016).

Assim, diante desse cendrio, esse estudo busca responder a se-
guinte questao: como o tema de Histéria da Contabilidade é ofer-
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tado nos cursos de graduagdo e pés-graduacdo stricto sensu de
Ciéncias Contébeis no Brasil?

Portanto, esse estudo intenta apresentar como o tema de His-
téria da Contabilidade é oferecido nos cursos de pds-graduacao
stricto sensu e graduacao de Ciéncias Contabeis no Brasil.

O artigo esta estruturado em cinco se¢des. A primeira corres-
ponde a introducdo na qual sdo apresentados o tema de estudo e
os demais itens preliminares. A segunda secéo trata do referencial
tedrico no qual é apresentada a legislacdo pertinente ao curso de
graduacdo em Ciéncias Contabeis, bem como suas areas relaciona-
das, seguido das razdes para o estudo da histdria. Nas secbes se-
guintes sdo expostos os procedimentos metodoldgicos utilizados
na pesquisa, a analise dos resultados e as consideragées finais.

2 ENSINO A CONTABILIDADE NO BRASIL

Esta secdo abrange as temdticas que subsidiam a importancia
desta pesquisa, como Legisla¢do pertinente ao Curso de Ciéncias
Contaébeis, contexto do ensino de Histéria, razdes para o estudo da
Histéria e da Histéria da Contabilidade, bem como estudos ante-
riores que tratam de assuntos relacionados ao tema em questao.

2.1 LEGISLACAO DOS CURSOS DE GRADUACAO NO BRASIL
Esta subsecdo compreende as legislagdes pertinentes ao curso de
Ciéncias Contdbeis e suas areas afins.

2.1.1 CNE/CES 10/2016, a legislacao que regulamenta curso de
ciéncias contabeis no Brasil

No Brasil, o Ministério da Educacdo (MEC) por meio da Camara de
Educacao Superior - érgéo interno do Conselho Nacional de Edu-
cacdo —, emitiu em 10 de dezembro de 2004 a Resolucdo CNE/CES
n° 10, que “Institui as Diretrizes Curriculares Nacionais para o Curso
de Graduacdo em Ciéncias Contdbeis, bacharelado, e da outras pro-
vidéncias” (BRASIL, 2004a).

A resolucao CNE/CES n° 10 de 2004 lista uma série de objetivos a
serem atingidos pelas Instituicdes de Ensino Superior (IES) no mo-
mento da organizagao de seus curriculos que iniciam com a criagdo
de um Projeto Pedagdgico, nos quais deverdo constar, conforme o
artigo 2°, elementos tais como:

I- perfil profissional esperado do formando, em termos de competéncias e
habilidades; Il - componentes curriculares integrantes; Il sistemas de avaliacao
do estudante e do curso; IV - estagio curricular supervisionado; V - atividades

complementares; VI - monografia, projeto de iniciagdo cientifica ou projeto de

atividade — como Trabalho de Concluséao de Curso (TCC). (BRASIL, 2004a).

Os paragrafos 2° e 39, respectivamente, tratam da admissdo de
linhas de formacao especificas dentro da Contabilidade e, também,
da possibilidade de incluséo de cursos de pds-graduacéo lato sen-
su, tendo como balizador as necessidades observadas no ambito
social e profissional.

O artigo 3° da resolucéo elenca os elementos fundamentais cujo
profissional devera ser capacitado, como:

| - compreender questdes técnicas, sociais, econdémicas e financeiras
de ambito nacional e internacional; Il - apresentar pleno dominio das
responsabilidades funcionais envolvendo apuragdes, auditorias, pericias,
arbitragens, noc¢des de atividades atuariais e de quantificacdes financeiras,
patrimoniais e governamentais com plena utilizagao inovagoes tecnoldgicas;
Il - revelar capacidade critico-analitica de avaliagao, quanto as implicagoes

organizacionais com o advento da tecnologia da informagao. (BRASIL, 2004a).

O artigo 4° traz uma listagem de itens que os Cursos de gradua-
¢ao em Ciéncias Contabeis devem oferecer a formacdo dos gra-
duandos, afim de que a atuacao dos mesmos, no ambito profissio-
nal, seja condizente ao nivel de formacao e evidencie a capacidade
de utilizar, adequadamente, a linguagem e as ferramentas disponi-
veis ao profissional da Contabilidade, bem como a legislacao perti-
nente, demonstrar capacidade de lideranca de equipes, conhecer
os diversos modelos organizacionais, entre outras caracteristicas
atribuiveis a um gestor.

Os cursos de graduacdo em Ciéncias Contabeis, conforme os
artigos seguintes da resolucao, também deverdo proporcionar aos
alunos conhecimentos em outras éreas relacionadas a Contabilida-
de, como Administracdo, Economia e Direito. Outros regramentos
também constam na resolugdo CNE/CES n° 4 de 2010, tais como
atividades complementares, no intuito de promover a interdisci-
plinaridade e integracdo com mercado de trabalho e comunidade,
Trabalho de Conclusédo de Curso (TCC), deixando a decisdo de apli-
cacdo, ou ndo, de TCC a cargo das Instituicdes de Ensino, listando
modalidades que podem ser utilizadas e lancando regras para vali-
dacdo da implementacdo, caso a IES decida por exigir o TCC.

Ante a andlise da lista de regras e objetivos apontados pela re-
solucdo do Conselho Nacional de Educacéo, verifica-se que o le-
gislador, ao listar os componentes do curso de Ciéncias Contabeis,
nao faz mencao a necessidade ou obrigatoriedade de conteudos
ou disciplina especifica de Historia.

2.1.2 Legislacao nas areas relacionadas - Administracao, Di-

reito e Economia
A resolucdo CNE/CES n° 4 de 13 de julho de 2005, que “Institui as
Diretrizes Curriculares Nacionais do Curso de Graduagao em Admi-
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nistracdo, bacharelado, e da outras providéncias” (BRASIL, 2005),
faz um resumo das habilidades e competéncias a serem desenvol-
vidas pelo aluno de Administracao, entre outros itens e traz em seu
artigo 5° que:

Os cursos de graduacdo em Administracdo deverdo contemplar, em seus
projetos pedagdgicos e em sua organizagdo curricular, conteudos que
revelem inter-relagbes com a realidade nacional e internacional, segundo
uma perspectiva histérica e contextualizada de sua aplicabilidade no @mbito
das organizag¢des e do meio através da utilizacdo de tecnologias inovadoras
[..]. (BRASIL, 2005).

Verifica-se que o texto da legislagao faz mencao a adogao da
abordagem histérica dos conhecimentos em Administracédo, para
Pieranti (2008, p. 2):

[...] temas estudados no campo da Administracdo encontram, ndo raro,
explicagdo em eventos ocorridos no passado e em estruturas consolidadas
ao longo do tempo. Por mais que o estudo ndo se limite a essas origens,
a Histdria passa a ser, nesses casos, campo de cujo conhecimento o

pesquisador nao pode abdicar.

Os cursos de graduacdo em Direto sao regidos pela resolucao
CNE/CES n° 9, de setembro de 2004 que “Institui as Diretrizes Cur-
riculares Nacionais do Curso de Graduagao em Direito e da outras
providéncias” (BRASIL, 2004b), estabelece em seu art. 59, Inciso | que:

Eixo de Formagdo Fundamental tem por objetivo integrar o estudante no
campo, estabelecendo as relagdes do Direito com outras areas do saber,
abrangendo dentre outros, estudos que envolvam contetdos essenciais
sobre Antropologia, Ciéncia Politica, Economia, Etica, Filosofia, Histéria,

Psicologia e Sociologia.

Mais uma vez o elemento Histéria aparece citado na legislacdo
que rege o curso de graduacao. Silva (1988, p.1) afirma que “para
conhecer a situacdo atual de um sistema juridico, ainda que em
suas grandes linhas, é necessario ter uma ideia de seu desenvolvi-
mento historico, das influéncias que Ihe marcaram as solugdes no
curso dos tempos”.

Em Economia a légica se repete, sendo ainda mais presente a
visao histérica da prépria ciéncia. A resolucdo CNE/CES n° 7, de 29
de marco de 2006, que “Institui as Diretrizes Curriculares Nacionais
do Curso de Graduacdo em Ciéncias Econdmicas, bacharelado, e
dd outras providéncias” (BRASIL, 2006), referencia em varios mo-
mentos a exigéncia de conhecimentos histéricos como elemento
fundamental a formagao do Bacharel em Ciéncias Econdmicas. Em
seu art. 5° a resolucado CNE/CES n° 7/2006 faz mencdo aos itens que
os cursos de graduagao em Ciéncias Econdmicas devem contem-

plar em seus projetos pedagdgicos e organizacdo curricular, dentre
eles, o inciso Il do referido artigo cita a Formacédo Histérica como
“[...] base cultural indispensavel a formacdo de posicionamento
reflexivo, critico e comparativo [...]" (BRASIL, 2006, p. 3) para o gra-
duando. Nesse mesmo art. 5°, paradgrafo Unico, sdo listados os con-
tetdos nas areas de Formacao Geral, Formacao Tedrico-Qualitativa
e Formacao Histérica, sendo que devera ser assegurado no minimo
o percentual de 50% da carga do curso nessas trés areas, ficando
assegurado que 10% desses 50% deverao ser de conteudos de for-
macao historica.

Analisando-se a legislacdo que rege cada curso de Graduacao, é
possivel observar as grades curriculares dos cursos relacionados as
Ciéncias Contabeis, nas quais torna-se perceptivel a diferenca de
importancia atribuida aos contetidos em Histoéria. E possivel verifi-
car também que nao sé o graduando deixa de estudar a histéria da
prépria Ciéncia Contdbil, como, inclusive, recebe cargas de conteu-
dos em Historia de outras areas do conhecimento, principalmente
de Administracdo, em que as disciplinas de Introducao a Adminis-
tracao ou Teoria Geral da Administracdo, geralmente presentes nos
primeiros semestres dos cursos de Ciéncias Contabeis, carregam
algum volume de elementos histéricos da Administragao.

2.2 ESTUDO DE HISTORIA

2.2.1 Porqué estudar historia

O estudo de histdria é bastante discutido e controverso entre os
diversos autores em todas as areas do conhecimento. Como justifi-
cativa para o estudo da histdria, observa-se a frequente afirmativa
de que a histéria é capaz de auxiliar na previsao de eventos futuros
ou trazer experiéncias que ajudam a evitar erros observando o pas-
sado. Embora essa justificativa seja bastante presente nos livros de
historia, para Goodwin (2005, p.19-20):

H4 uma dose de verdade nessas velhas e batidas afirmagdes, mas ambas
s&o um pouco simplistas. Em relagcdo ao argumento dos “erros’, boa parte da
histéria parece demonstrar que em vez de aprender com o passado, os seres

humanos deliberadamente o ignoram.

Para Heinsfeld (2013), a razdo do estudo da histéria pode ser
explicada sob trés éticas que sdo: Explicacdo do Presente, quan-
do a histdria se propde a trazer argumentos que esclarecam uma
situacao que observamos no presente, sob a forma de construgao de
um cendrio em func¢ao de diversos fatos passados que culminam no
cendrio atual; Veiculo de Cultura, a histéria serve como observatério
de construcdo de aprendizados, passando de uma geragao para a
outra as maneiras possiveis de resolver um problema; e Licdo para
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a Humanidade, no momento em que a observacdo do passado serve
como ferramental para evitar que os mesmos erros, outrora cometidos,
se repitam.

De toda forma, o estudo da histéria ndo pode ser considerado um
elemento conclusivo, mas sim uma ferramenta de reflexao, pois, con-
forme Heinsfeld (2013, p. 30), “[...] ndo podemos atribuir uma utilida-
de fundamental representada pelo estudo da histéria. E necessario
refletir sobre algumas questdes que procuram definir essa utilidade
a ela atribuida”. Consonante a essa afirmacao, Goodwin (2005, p.
22) alega que “Conhecer a histéria ndo dara respostas faceis para os
atuais problemas, mas certamente nos imunizard contra a crenca de
que esses problemas sdo muitas vezes piores do que eram’, ou seja,
nao ha respostas prontas na histéria, ou talvez até possa haver, mas
ela se fara ferramenta importante na busca de conhecimentos e so-
lucdes no presente.

Segundo Barros (2004), até o inicio do século XIX o historiador
conseguia enxergar por uma perspectiva mais clara a sua funcao,
porém as subdivisdes que ganharam corpo do século XX em diante
tornaram o estudo da Histéria muito mais complexo.

Uma caracteristica crescente da historiografia moderna é que ela tem passado
a ver a si mesma - de maneira cada vez mais explicita e auto referenciada - como
um campo fragmentado, compartimentado, partilhado em uma grande gama de

subespecialidades e atravessa por muitas e muitas tendéncias. (BARROS, 2004, p. 18).

O leque de possibilidades abertas (Histéria da Mulher, Histdria
Rural, Histéria Urbana, Historia Demografica, Historia Politica, dentre
outras), segundo Barros (2004, p. 18), ocasionou um evento deno-
minado “A hiper-especializacdo do conhecimento histérico’, como
efeito desse fenémeno, o autor alerta para o risco de isolamento do
pesquisador que, por sua vez, pode levar a um problema ainda maior,
em que o pesquisador perde a capacidade de inter-relacionar as ma-
térias, evidenciando, assim, o afastamento do mundo real.

Além das subdivisées citadas por Barros (2004), observam-se,
também, no campo historiografico, duas formas de concepgéo con-
correntes, segundo Pieranti (2008), a Histéria Tradicional que entre
outras caracteristicas buscava narrar os fatos, tendo o historiador
como centralizador das observagdes e sujeitando a narrativa a uma
tendéncia objetiva e imparcial, fora confrontada pela nova visdo, de-
nominada, Nova Histoéria, em que as perspectivas de interpretacdo
passaram a ser ampliadas.

Burke (1992) faz um comparativo entre a Histdria Tradicional e a
Nova Histéria, no qual analisou alguns elementos fundamentais que
evidenciaram a diferencga entre as duas abordagens. Segundo o autor,
a Nova Historia passou a tratar de toda e qualquer atividade humana,

enquanto a Histéria Tradicional se ocupava da histéria dos grandes
homens e instituicdes; A Nova Histéria procura contar a histdria sob
a perspectiva popular, “de baixo para cima”; A Histéria Tradicional
necessita de documentos oficiais para ser construida, enquanto na
Nova Histéria sdo admitidas outras formas de construcdo da histéria.

O movimento de historiadores simpéaticos a Nova Histéria ganhou
forca, sequndo Ferreira (1992, p. 265), com “A fundagao da revista An-
nales, em 1929 na Franca e a criacido da VI Secdo da Ecole Pratque
[...]" 0 que, segundo a autora geraram impulso para uma significativa
revolucdo no campo de conhecimento histérico.

O estudo de histdria se mostra importante, porém, em funcao das
diversas abordagens, campos, recortes, dentre outras, conforme (BAR-
ROS, 2004, p. 17), “nota-se ndo raramente uma grande confusao entre
algumas destas modalidades de histéria, e uma expressiva dificulda-
de dos interessados em Histdria em situar um trabalho historiogréfico
qualquer dentro de um destes campos’, o autor complementa, apon-
tando que os bons trabalhos, na verdade, sdo aqueles que conseguem
estabelecer um ponto de interconexao entre as modalidades.

2.3 HISTORIA DA CONTABILIDADE (HC)

2.3.1 Porqué estudar histéria da contabilidade

Para Peleias et al. (2007, p. 2) “A evolucdo da Contabilidade esta as-
sociada ao progresso da humanidade”. Esta afirmativa é corrobora-
da por diversos autores da area. Para Schmidt e Santos (2017 p. 19)
“A identificacdo das primeiras imagens sobre a origem primitiva dos
primeiros sinais do uso de ferramentas de controle patrimonial pelo
homem pré-histérico, passa, preliminarmente, pelo entendimento
de quando o homem surgiu na terra. Esteve (2017, p. 78) afirma que
a Contabilidade “[...] é uma atividade tdo antiga quanto a prépria Hu-
manidade e se estende a todas as atividades humanas que tém um
viés econémico e gerenciam magnitudes mensurdveis que devem
ser lembradas e levadas em consideragao”.

Ainda que a Histdria da Contabilidade estivesse presente durante
toda a evolugdo da humanidade, sob a ética cientifica, segundo Bar-
bedo (2014), a década de noventa foi responsavel por importantes
evolucdes nas pesquisas em Histéria da Contabilidade, tendo em vis-
ta o expressivo numero de temas histéricos, incrementos de publica-

¢Oes, congressos e a criacdo de associacdes na area.

Esteve (2013, p. 42) afirma “Como ja vislumbramos, conforme
mencionei em um artigo publicado na Revista de Contabilidade e
Comércio em 1997, o interesse pela histéria da contabilidade iniciou um
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notavel processo de auge no mundo por cerca de dez ou quinze anos"

Schmidt e Santos (2017) complementam observando que em al-
guns paises da Europa e da América do Norte existem revistas dedi-
cadas a estudos histéricos em Contabilidade. Ainda segundo Schmi-
dt e Santos (2017), no Brasil bem como em outros paises da América
Latina a realidade é diferente, a histéria da contabilidade ndo vem
recebendo o tratamento adequado em termos de pesquisa, muito
em fungdo do baixo nimero de pessoas que se dedicam aos estu-
dos, tornando o volume de analises pequeno e pouco profundo.

Apesar dos recentes avancos na pesquisa cientifica, a Historia da
Contabilidade como disciplina académica ganhou corpo ha mui-
tos anos, segundo Faria (2006), desde o principio do século XX, nos
Estados Unidos, com a intencdo de consolidar a Histéria da Conta-
bilidade e reivindicar a autoridade da pratica contabil, os manuais
de Contabilidade incluiam contetidos de introducéo histérica em
Contabilidade. Barbedo (2014) é ainda mais especifico ao citar que
existem evidéncias que no ano de 1931 a disciplina de Histéria da
Contabilidade fora introduzida de maneira autbnoma em um curso
de Contabilidade nos Estados Unidos.

Segundo Peleias et al. (2007), outro elemento que fortaleceu a
importancia da pesquisa histérica em Contabilidade foi o surgi-
mento das associacdes de historiadores pelo mundo, principal-
mente nos Estados Unidos (The Academy of Accounting Historians),
Itdlia (Societd Italiana de Storia de la Ragioneria), Portugal (Associa-
cdo Portuguesa dos Técnicos de Contabilidade), Espanha (AECA -
Comisién de Historia de la Contabilidad) e Australia e Nova Zelandia
(AFAANZ - Accounting History Special Group).

Outros fatores que fundamentam a importancia do Estudo da
Histéria da Contabilidade se conectam com a visdo geral da neces-
sidade do estudo de Histéria como um todo. Barbedo (2014) afirma
que o interesse na compreensdo histérica da Contabilidade é rele-
vante em funcao fato de que as agdes e pensamentos presentes
sdo, na maioria das circunstancias, resultado do passado de cada
individuo ou organizacéo.

Faria (2006, p. 191) menciona o relatério da American Accounting
Association (AAA):

A histédria da contabilidade é digna de estudo porque coloca a contabilidade
atualmente em perspectiva, e podera possibilitar a utilizacdo de dados do passado
como solucdo para problemas do presente. E digna de ensino como parte da
formacéo cultural dos futuros contabilistas especialmente para enfatizar que
“préticas atualmente aceites” da contabilidade nao foram “imutaveis durante as

décadas e séculos de transformagdes ambientais.

Por fim, como forma de atribuir importancia ao estudo de Histo-
ria da Contabilidade, Barbedo (2014, p. 9) afirma que “a realizagao
de uma pesquisa que incida sobre o conhecimento do passado é
primordial, porque a histéria para além de incidir sobretudo sobre
0 passado, é também necessdria e contemporanea”. Em relacao a
perspectiva dos pesquisadores brasileiros, Schmidt e Santos (2017)
sustentam que a pesquisa em histéria representa um dos temas
mais importantes nos estudos contemporaneos das Ciéncias So-
ciais, embora no Brasil sejam poucos os estudos histéricos que tém
como tema a Contabilidade.

2.3.2 O que estudar em histéria da contabilidade

A pesquisa histérica em contabilidade, separada em diversas
areas temadticas, € um importante elemento para todos aqueles
que se interessam por Histdria da Contabilidade (FARIA, 2006). Bar-
ros (2004) aponta essa fragmentac¢ao do estudo da histéria como
Sendo fruto da realidade atual da historiografia como um todo.

Previts, Parker e Coffman (1990) propuseram uma série de
areas de estudo em Histéria da Contabilidade que incluiam bases
de dados, biografia, desenvolvimento do pensamento contabil,
histéria geral, histéria critica, histdria institucional e historio-
grafia. Carnegie e Potter (2000) complementaram essa relacdo
de conteudo posteriormente, sugerindo o estudo de tematicas
como contabilidade do setor publico e o estudo dos registros
contabeis de empresas. Carmona (2017) sugere a inclusdo de ca-
tegorias como Contabilidade dos povos indigenas e contabilida-
de e Estado.

O quadro1 explora as tematicas sugeridas pelos autores por
meio de breve descricao dos assuntos elencados nos dois paragra-

fos anteriores.

Quadro 1: Tematicas sugeridas para os estudos em HC

TEMATICA RESUMO

A andlise da figura humana, que contribuiu para o
desenvolvimento da Contabilidade, sob este aspecto,
devem ser analisados documentos originais, como
publicagdes, discursos ou outros materiais arquivados,
como também a andlise de fatores que tenham influén-
cia na construcdo do pensamento da personalidade bio-
grafada, como, por exemplo, familia, formagao escolar,
profissdo. (PREVITS; PARKER; COFFMAN, 1990)

BIOGRAFIA

Este campo deverd identificar, articular e explicar de
que maneira os individuos, institui¢des e ideias contri-
buiram para desenvolver e disseminar os conhecimen-
tos objetivando melhor compreenséo dos processos de
ensino, investigacao e pratica. Esta temdtica possui a
capacidade de inter-relacionamento de diversos fatores
que explicam e justificam a evolugdo da Contabilidade.
(PREVITS; PARKER; COFFMAN, 1990)

DESENVOLVIMENTO DO
PENSAMENTO CONTABIL
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A drea de Histdria Geral caracteriza a sua diferenciagdo
por abranger periodos mais extensos de tempo, travan-
do seus estudos sob a pratica contabil em determinada
regido ou pais ou, até mesmo analisando o desenvolvi-
mento de setor especifico da contabilidade. (PREVITS;
PARKER; COFFMAN, 1990)

HISTORIA GERAL

Encara a Contabilidade como atividade que reflete e
influencia politica e socialmente os seus ambientes

em aspectos econdmicos, institucionais, politicos e
sociais, reconhecendo, na Contabilidade, a capacidade
de moldar um ambiente no lugar de somente refleti-lo.
(PREVITS; PARKER; COFFMAN, 1990)

HISTORIA CRITICA

Atemética institucional faz uma espécie de biografia
da Contabilidade como instituicdo, para isso leis,
costumes, profissao, entidades, sdo analisadas

por meio da utilizacao de registros, memorandos,
jornais, relatdrios, dentre outros. Sob essa 6tica,

cabe destaque a observagdo dos contextos politico e
social da instituicdo. Esse tipo de investigacao poderd
contribuir para a compreensao e desenvolvimento das
tradigdes das organizagdes e da profissdo. (PREVITS;
PARKER; COFFMAN, 1990)

HISTORIA
INSTITUCIONAL

Sendo Historiografia ‘o estudo da escrita da histéria” e
em fun¢ao do recente desenvolvimento dessa drea em
Contabilidade, os autores destacam que se trata de uma
tematica ainda bastante limitada. (PREVITS; PARKER;
COFFMAN 1990)

HISTORIOGRAFIA

A pesquisa em contabilidade no setor publico poderd
ser favorecida pelo fato dessa drea tender a preservar
uma maior quantidade de arquivos. Assim, o pesqui-
sador pode ter acesso a um acervo extenso de docu-
mentos oficiais, relatdrios, dentre outros. (CARNEGIE E
NAPIER, 2012).

CONTABILIDADE
DO SETOR PUBLICO

ESTUDO DOS
REGISTROS CONTABEIS
DE EMPRESAS

Os arquivos de registros contabeis de empresas sdo
importantes fontes histdricas das praticas contabeis
utilizadas. (CARNEGIE E NAPIER, 2012).

0 estudo das préticas organizacionais e contabeis
de povos colonizados e derrotados podera trazer
novas perspectivas de estudos histéricos em
contabilidade. Apesar das dificuldades em relagéo
a registros escritos e documentos que embasem

a pesquisa, sob a 6tica da “Nova Histéria da
Contabilidade” existem meios nao convencionais,
como histdria oral, por exemplo, que podem ajudar
a desenvolver esse tipo de pesquisa.

(CARMONA 2017).

CONTABILIDADE DOS
POVOS INDIGENAS

A forma como o estado se utilizou da Contabilidade ao
longo da histdria para controlar a economia as ferra-
mentas de controle utilizadas pelo estado no comércio
de escravos, por exemplo. (CARMONA 2017).

CONTABILIDADE E
ESTADO

Fonte: Elaborado a partir de diversos autores (2017).

Este quadro nao apresenta de forma exaustiva os temas de His-
téria da Contabilidade, mas resume os principais tépicos tratados
pelos pesquisadores da area.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Segundo Beuren (2008), as tipologias de pesquisa aplicéveis a
Contabilidade sdo classificadas em funcdo da abordagem, dos
objetivos e dos procedimentos. Com base nesses conceitos, a pre-
sente pesquisa quanto a abordagem classifica-se como qualitativa,
Gerhardt e Silveira (2009, p. 32), afirmam que “a pesquisa qualitati-
va preocupa-se, portanto, com aspectos da realidade que nao po-
dem ser quantificados, centrando-se na compreensao e explicagao
da dinamica das relagées sociais”. A classificacdo como qualitativa
se justifica, pois a analise dos documentos foi realizada por meio
da verificacdo dos conteuidos das ementas, analisando qualitativa-
mente seus elementos.

Quanto aos objetivos classifica-se como Descritiva. Para Beuren
(2008) a pesquisa descritiva preocupa-se em identificar, relatar e
comparar os fatos. O método de andlise objetiva a descri¢do, a clas-
sificagdo, a comparacao e o relato dos fatos observados.

Quanto aos procedimentos a pesquisa classifica-se como Docu-
mental.

A investigacdo documental é a realizada em documentos conservados
no interior de érgdos publicos e privados, tais como: registros, anais,
regulamentos, circulares, oficios, memorandos, balancetes, comunicagées

informais, filmes, microfilmes, fotografias, videoteipe, informag¢des em

disquete, didrios, cartas pessoais, folclore etc. (SILVA, 2010, p.55).

A presente pesquisa utiliza-se de documentos oficiais das IES
bem como de documentos de érgdos da administracdo publica e
do legislativo, por isto da classificacdo.

O estudo analisa a oferta de disciplinas e contetidos em Histéria
da Contabilidade por meio das ementas, planos de ensino e ou-
tros documentos disponibilizados pelas IES. Foram relacionados
os PPGs em Ciéncias Contdbeis e Controladoria, recomendados
pela CAPES. O levantamento da populacao foi efetuado por meio
de filtro aplicado na relacdo de IES listadas na Plataforma Sucupira,
em 07/12/2017, na érea de avaliacdo de Administracdo Publica e
de Empresas, Ciéncias Contédbeis e Turismo. Na ocasido, foram sele-
cionadas as IES cuja denominacdo do programa de pés-graduagao
(PPG) apresentasse os seguintes termos: Contabilidade; Ciéncias
Contabeis; Contabilidade e Administracdo; Administracdo e Con-
tabilidade; Contabilidade e Controladoria; Administracdo e Con-
troladoria; Controladoria; e, Controladoria e Financas, nos quais
foram identificadas 31 instituicbes. Posteriormente verificou-se,
no sitio de cada uma destas IES, a oferta de curso de graduagao
em Ciéncias Contabeis. Apds a aplicagcdo deste filtro restaram 27
PPGs, conforme quadro 2, e seus respectivos cursos de graduacao.
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Foram excluidos das anélises os PPGs da FUCAPE Pesquisa Ensino
e Participagdes Limitada - RJ, FUCAPE Pesquisa Ensino e Participa-
¢Oes Limitada - MA e Universidade Federal Rural de Pernambuco
(UFRPE), por ndo apresentarem curso de graduacdo em Ciéncias
Contaébeis. A Faculdade FIPECAFI ficou fora da andlise, pois nao foi
possivel obter as informacgdes necessarias.

Quadro 2: Instituicoes e Ensino Superior (IES) analisadas
IES SIGLA UF

CENTRO UNIVERSITARIO FECAP UNIFECAP | SP
FUCAPE PESQUISA ENSINO E PARTICIPAGOES LIMITADA FUCAPE ES
FUNDAGAO UNIVERSIDADE FEDERAL DEMATO GROSSODOSUL | UFMS MS
PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DE SAQ PAULO pucsp sp

UNIVERSIDADE COMUNITARIA DA REGIAQ DE CHAPECO | UNOCHAPECO | SC

UNIVERSIDADE DE BRASILIA UNB DF
UNIVERSIDADE DE SAO PAULO usp P
UNIVERSIDADE DE SAO PAULO - RIBEIRAQ PRETO USPRP P
UNIVERSIDADE DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO UERJ RJ

UNIVERSIDADE DO VALE DO RI0 DOS SINOS UNISINOS | RS
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE MARINGA UEM PR
UNIVERSIDADE ESTADUAL DO OESTE DO PARANA UNIOESTE | PR
UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA UFBA BA
UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA UFPB PB

UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS UFG G0

UNIVERSIDADE FEDERAL DE MINAS GERAIS UFMG MG
UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO UFPE PE
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA UFSC SC

UNIVERSIDADE FEDERAL DE UBERLANDIA UFU Ma

UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO UFES ES
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA UFPR PR
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO UFR) RJ
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE FURG RS
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RI0 GRANDE DO NORTE UFRN RN
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RI0 GRANDE DO SUL UFRGS RS
UNIVERSIDADE PRESBITERIANA MACKENZIE UPM SP
UNIVERSIDADE REGIONAL DE BLUMENAU FURB SC

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2017).

A escolha das IES que oferecam cursos de pds-graduacao stricto
sensu e, ao mesmo tempo, graduacao em Ciéncias Contabeis, fun-
damenta-se em uma das bases avaliativas adotadas pela CAPES,

que busca medir as contribui¢cdes dos docentes permanentes dos
PPGs em atividades de ensino e/ou de pesquisa na graduagao, con-
forme determina o item 2.4 do Relatério de Avaliagdo 2013-2016 da
area de Administracdao Publica e de Empresas, Ciéncias Contabeis
e Turismo (CAPES, 2018, p. 28-29). Esse item avaliativo busca medir
a participacdo dos docentes nas atividades de ensino e orientacdo
na graduacgao, tais como orientagao de Iniciagao Cientifica, mono-
grafia, tutoria e/ou estagios formais, sendo que serao consideradas
as implicacoes positivas dessa participacdo na formacao de futuros
ingressantes no PPG (CAPES, 2018).

A escolha das IES que oferecem as duas modalidades de ensi-
no, graduacdo e poés-graduagdo stricto sensu corrobora com as
afirmagdes de Filgueiras et al. (2012), que sugere que 0s cursos de
graduacdo poderdo ter mais qualidade com a interacdo com os
pos-graduacdes, pois, quando buscam a adequacédo do perfil do
docente dos PPGs as necessidades da graduacao, quando a pesqui-
sa desempenha um papel integrativo, quando existe uma maior ar-
ticulacdo entre os curriculos dos dois niveis de ensino, quando exis-
te uma maior interlocucéo entre os colegiados desses dois niveis,
quando a IES busca ampliar as ofertas de bolsas de iniciagao cienti-
fica, quando o investimento na infraestrutura fisica e tecnoldgica é
compartilhada pelos dois niveis, espera-se que tanto o graduagao
como o pds-graduacado crescam juntos. Por isso, espera-se que as
IES que oportunizem o ensino de Histéria da Contabilidade nos
PPGs tenham a mesma preocupacdo com o ensino de graduacao
em Ciéncias Contabeis e também oportunizem esse tema funda-
mental para o crescimento do ensino da Contabilidade enquanto
uma Ciéncia Social Aplicada.

A coleta de dados foi efetuada, predominantemente, por meio
dos sitios das IES, no qual foram coletados planos e programas de
ensino, ementas e outros documentos, como Projeto Politico-Pe-
dagogico (PPP) e matrizes curriculares, que auxiliassem as verifica-
¢6es necessarias. Porém, nem todas as informag¢des demandadas
foram encontradas por meio dos sitios. Nesses casos utilizou-se o
contato via e-mail ou telefénico com os coordenadores dos cursos
cujo sitio oferecia restricdo de informagoes.

Os documentos obtidos foram avaliados por meio do método
de analise de conteudo, que é

Um conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes visando
obter, por procedimentos, sisteméaticos e objectivos de descricdo do
conteido das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢ées de
producdo/recepcdo (varidveis inferidas) destas mensagens. (BARDIN,

2002, p. 42).
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Analisou-se a documentacao obtida com a finalidade principal
de identificar a oferta de disciplinas especificas em Histdria da Con-
tabilidade bem como a oferta de contetidos de Histéria da Conta-
bilidade pulverizados em outras disciplinas.

4 ANALISE INTERPRETAGAO DOS RESULTADOS

4.1 OFERTA DE DISCIPLINA ESPECIFICA EM HISTORIA DA
CONTABILIDADE (HC)

A seguir serao apresentadas as IES que dispdem de disciplinas es-
pecificas em Histéria da Contabilidade em sua grade curricular.

4.1.1 Oferta de disciplina especificaem HC no curso de graduagao
O quadro 3 apresenta as instituicdes que ofertam disciplina espe-
cifica de Histdria da Contabilidade em seus cursos de graduagao.

Quadro 3: Oferta de Disciplina especifica de HC na Graduacgao

IES NOME DA DISCIPLINA
PUCSP Histdria do Pensamento Contabil
usp Histéria da Contabilidade

UFU Historia do Pensamento Contdbil
UFRGS Histéria da Contabilidade

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2017).

A oferta de disciplinas especificas de Histéria da Contabilidade
nos cursos de Graduacao das IES é bastante baixa, das 27 institui-
¢Oes analisadas, somente 4 delas possuem disciplina especifica,
totalizando o percentual de 14,81%. A nomenclatura utilizada para
denominar a disciplina especifica consta como “Histéria da Conta-
bilidade” na USP e na UFRGS e como “Histéria do Pensamento Con-
tabil” na PUCSP e na UFU.

4.1.2 Oferta de disciplina especificaem HC no curso de pés-
-graduacao (PPG)
O quadro 4 apresenta as instituicdes que ofertam disciplina espe-
cifica de Histdria da Contabilidade em seus PPGs, tanto mestrado
quanto doutorado.

Quadro 4: Oferta de Disciplina especifica de HC no PPG

IES NOME DA DISCIPLINA
usp Histdria da Contabilidade
UFRGS Histdria da Contabilidade

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2017).

Nos PPGs a oferta da disciplina de Histéria da Contabilidade é
ainda mais baixa, dos 27 PPGs somente 2 (USP e UFRGS) oferecem
disciplinas especificas, totalizando 7,41% das IES analisadas. Verifi-
ca-se também que a PUCSP e a UFU apresentam as disciplinas de
HC na graduacdo e ndo apresentam no PPG, o que poderd eviden-
ciar o desalinhamento dos contetidos de p6s e graduacdo em HC.
Por outro lado, em ambas as instituicbes ha oferta de contetido
denominado Evolucdo do Pensamento Contébil, na disciplina de
Teoria da Contabilidade dos PPGs.

4.2 APRESENTACAO DAS EMENTAS E PROGRAMAS DOS CUR-
SOS DE GRADUACAO E POS-GRADUACAO DAS INSTITUICOES
EM QUE HA OFERTA DE DISCIPLINA ESPECIFICA HC.

A seguir serao apresentados os tépicos listados nas ementas e pro-
gramas dos cursos de graduacdo e pés-graduacdo das IES em que
hé oferta de disciplina especifica de HC, seguido de andlise com-
parativa dos conteldos oferecidos com as teméticas de estudo em
HC listadas no Quadro 1.

4.2.1 Ementas das disciplinas de HC - graduagao
O Quadro 5 apresenta as ementas e programas das disciplinas es-
pecificas de HC dos cursos de Graduacao.

Quadro 5: Descricdo das ementas especificas em HC - Graduacao

IES | NOMEDA
DISCIPLINA

SEMESTRE | EMENTA

A importancia do ensino da HPC; Arqueologia
contdbil; 0 pensamento contabil na Pré-Histéria;
As manifestacdes do pensamento contdbil na
Antiguidade; A contribui¢do da linguagem escri-
ta e numérica; 0 sistema de partidas dobradas;
A contribuigao dos nimeros arabicos; 0 dominio
do império Arabe-muculmano e a Revolugdo Co-
mercial na Europa; 0 inicio da literatura contabil;
0 inicio do pensamento cientifico contabil; As
escolas e doutrinas do pensamento contabil; A
ascensdo econdmica europeia e os descobrimen-
10 tos; A expansdo comercial maritima britanica
e 0 surgimento da auditoria; Luca Pacioli e a
Renascenca; A Revolugdo Industrial e a regula-
mentacdo da profissdo contabil; A ascensdo da
economia norte-americana; A escola contabil
norte-americana; A crise de 1929 e o mundo
contdbil; A expansdo do Pés-Guerra; Comparagdo
entre as escolas europeias e a norte-americana;
A globalizacdo, a tecnologia e o futuro da conta-
bilidade; A contabilidade no Brasil: a legislacao,
as entidades, as universidades e os principais
pensadores.

Histéria do
PUC/ Pensamento
SP Contabil -
(HPC)

Introdugdo a Historia da Contabilidade - [A]
Introdugdo a Histéria da Contabilidade [B] Sis-
tema de Contabilizacdo por Carga e Descarga
[C] As Partidas Dobradas (Pré-Pacioli) [D] Luca
Pacioli e a Summa de Arithmetica, Geometria
proportioni et propornalita [E] Contabilidade
Contemporénea

Historia da )
usp (ontabilidade Eletiva
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Histéria da contabilidade - 1. Histéria da con-

Histdria do P ) o
R Pensamento 1o tab|I|dqqe, 1.1. 0ngerp da con?ab}hd'ade, 1.2.
o Contabilidade no Brasil; 1.3. Principais marcos
Contabil s
histdricos
Introdugdo a Histéria da Contabilidade - [A] Intro-
ducdo a Historia da Contabilidade [B] Sistema
Histéria da de Contabilizacdo por Carga e Descarga [(]
Usp Eletiva As Partidas Dobradas (Pré-Pacioli) [D] Luca

Contabilidade Pacioli e a Summa de Arithmetica, Geometria

proportioni et propornalita [E] Contabilidade
Contemporanea

Histdria da contabilidade - 1. Histdria da contabili-
dade; 1.1. Origem da contabilidade; 1.2. Contabili-
dade no Brasil; 1.3. Principais marcos histdricos

Histéria do
UFU Pensamento 1o
Contabil

Eletiva Arqueologia da Contabilidade. Consolidacdo dos
Sistemas de Partidas Dobradas. Nova Histéria da
Contabilidade versus Histéria da Contabilidade Tra-
dicional. Principais Escolas de Pensamento Contabil.
Principais Personagens das Escolas de Pensamento
Contdbil. Ensino e Educagao em Histéria da Contabi-
lidade. Histéria das Préticas Contébesis. Historiogra-
fia e Estudo da Histdria.

Histéria da

UFRGS Contabilidade

Esta disciplina contempla a Historia da Contabi-
lidade e seu desenvolvimento até os dias atuais.
Historia da Contabilidade; Contabilidade Antiga;
Contabilidade Grega, Romana, da Mesopotdmia
Historia da e Egipcia; Bahi Khata; Pré-Pacioli; Educacdo na
Usp Contabilidade Renascenca; Benedetto Cotrugli; Luca Pacioli; As

origens do método de partidas dobradas; Carga e
Descarga (contas); Espanha e México; Portugal e
Brasil; As Escolas Italianas: Azienda e Ragioneria; A
profissao contabil; Os pesquisadores; Contabilidade
e Capitalismo.

Eletiva

Eletiva A disciplina de Histdria da Contabilidade apresen-
ta os principais temas nacionais e internacionais
evolutivos sobre o nascimento, desenvolvimento
e consolidacdo da Contabilidade. Serdo discutidos
tdpicos relacionados com a origem arqueoldgica da
contabilidade; quais foram os primeiros métodos
de controle patrimonial criados por civilizacoes
antigas ao redor do mundo; a origem das partidas
dobradas Pré e Pés Luca Pacioli; Historia da Conta-
bilidade no Brasil e em Portugal; principais Escolas
de Pensamento Contabil e seus pensadores; o atual
processo de transicdo da Histdria da Contabilidade
Tradicional (TAH) para a chamada Nova Histdria da
Contabilidade (NAH); Entendimento do processo de
desenvolvimento do ensino e educacdo da Histéria
da Contabilidade no Brasil; discussao sobre os prin-
cipais problemas relacionados com a condugdo da
pesquisa em Histdria da Contabilidade no passado,
presente e futuro.

Histéria da

UFRGS Contabilidade

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2017).

As ementas dos cursos de graduacdo em Ciéncias Contabeis,
apesar de listarem alguns assuntos em comum, nao apresentam
um padrdo de contetidos em relacdo a exigéncia da disciplina es-
pecifica de HC. Somente na PUCSP e UFU é tratada como obrigaté-
ria, sendo oferecida no primeiro semestre; nas demais instituicoes
a disciplina é eletiva. A maior parte dos assuntos estudados vao ao
encontro das abordagens sugeridas no Quadro 1.

A PUCSP apresenta a ementa mais completa, pois os assuntos
abordados estdo vinculados a 8 dos 10 itens listados no Quadro

1. Foram identificados conteudos ligados as tematicas de Biografia,
Desenvolvimento do Pensamento Contébil, Histéria Geral, Histéria
Critica, Histdria Institucional, Historiografia, Contabilidade dos Povos
Indigenas, Contabilidade e Estado, na ementa da disciplina de HPC.

A ementa da USP elenca assuntos relacionados a Luca Pacioli e sua
obra, vinculados a temética Biografia; os demais assuntos se enqua-
dram na tematica de Historia Geral.

Na UFU a maior parte dos itens da ementa estdo vinculados a des-

cricdo da tematica de Historia Geral.

A UFRGS apresenta assuntos alinhados a tematica de Biografia,
Desenvolvimento do Pensamento Contabil, Histéria Geral, Estudo dos
Registros Contabeis de Empresas e Historiografia.

O estudo Arqueoldgico em Contabilidade é citado nas ementas
da PUCSP e da UFRGS, porém néo consta nas temdticas sugeridas no
Quadro 1, o que nao significa que a tematica seja menos importante.
O item Contabilidade no Brasil, listado na ementa da PUCSP e da UFU,
possui relacdo com a sugestdo de Carmona (2004), ao passo que, na
temdtica Contabilidade dos povos indigenas o autor relaciona o estu-
do da HC de povos que foram colonizados.

4.2.2 Ementas das disciplinas de HC - PPG
O Quadro 6 apresenta as ementas das disciplinas especificas de HC
nos PPGs.

Quadro 6: Descricdo das ementas especificas em HC - PPG

IES | NOMEDA
DISCIPLINA

SEMESTRE | EMENTA

Esta disciplina contempla a Histdria da Contabilidade e seu
desenvolvimento até os dias atuais. Histéria da Contabili-
dade; Contabilidade Antiga; Contabilidade Grega, Romana,
da Mesopotamia e Egipcia; Bahi Khata; Pré-Pacioli; Educa-
¢do na Renascenca; Benedetto Cotrugli; Luca Pacioli; As
origens do método de partidas dobradas; Carga e Descarga
(contas); Espanha e México; Portugal e Brasil; As Escolas
Italianas: Azienda e Ragioneria; A profissdo contdbil; Os
pesquisadores; Contabilidade e Capitalismo.

Historia da )
usp Contabilidade Eletiva

A disciplina de Histdria da Contabilidade apresenta os prin-
cipais temas nacionais e internacionais evolutivos sobre o
nascmento, desenvolvimento e consolidagdo da Contabili-
dade. Serdo discutidos tdpicos relacionados com a origem
arqueoldgica da contabilidade; quais foram os primeiros
métodos de controle patrimonial criados por civilizagoes
antigas ao redor do mundo; a origem das partidas dobradas
Pré e Pés Luca Pacioli; Histdria da Contabilidade no Brasil e
em Portugal; principais Escolas de Pensamento Contdbil
seus pensadores; o atual processo de transi¢do da Histdria
da Contabilidade Tradicional (TAH) para a chamada Nova
Histdria da Contabilidade (NAH); Entendimento do processo
de desenvolvimento do ensino e educacdo da Histéria da
Contabilidade no Brasil; discussao sobre os principais proble-
mas relacionados com a condugdo da pesquisa em Histdria
da Contabilidade no passado, presente e futuro.

Historia da

UFRGS (ontabilidade

Eletiva

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2017).
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As ementas dos PPGs nao possuem descricdes muito pare-
cidas, apesar das tematicas identificadas coincidirem em sua
maioria, percebe-se também que as ementas dos PPGs, em
relacdo as das graduagdes, apresentam maior riqueza de de-
talhes dos elementos abordados. Em ambas IES a disciplina é
oferecida como eletiva.

Na USP os temas listados na ementa podem ser vinculados
as descricdes das tematicas de Bibliografia, Desenvolvimento
do pensamento Contabil, Histéria Geral, Histéria Critica, Histo-
ria Institucional, Historiografia, Contabilidade dos Povos Indi-
genas e Contabilidade e Estado, conforme Quadro 1.

Na UFRGS os assuntos estudados, de acordo com o Quadro
1, estao relacionados as tematicas de Biografia, Desenvolvi-
mento do Pensamento Contébil, Histéria Geral, Historiografia
e Estudos dos Registos Contabeis de Empresas.

4.3 OUTRAS DISCIPLINAS QUE OFERTAM CONTEUDOS EM
HISTORIA DA CONTABILIDADE (HQ)

A seguir serdo apresentadas as IES que ofertam contedidos em
Histéria da Contabilidade pulverizados em disciplinas ndo es-
pecificas.

4.3.1
O quadro 7 relaciona as IES que oferecem, na graduacgdo, con-

Oferta de contetiddo em HC nos cursos de graduacao
teddos em HC distribuidos dentro de outras disciplinas que

ndo a disciplina especifica de HC, bem como o semestre da
oferta e o nome atribuido a disciplina.

Quadro 7: Outras disciplinas que ofertam conteiidos em HC na

Evolucdo histérica da contabilidade; Es-
colas de Contabilidade: Escola Italiana de

Graduacao
IES NOME DA SEMESTRE | EMENTA
DISCIPLINA
Teoria da Evolucdo histérica da contabilidade
FUCAPE Contabilidade r
Evolucdo histérica da contabilidade - 1.
Evolugdo Histérica da Contabilidade e da
Teoria da Pesquisa em Contabilidade; 1.1. Evolucao
UFMS Contabilidade 20 do papel da contabilidade na sociedade
1.2. Evolugdo do Profissional Contébil 1.3.
Abordagens de Pesquisa (Normativismo e
Positivismo)
UNOCHA- Teoria da 30 Evolugdo histérica da contabilidade
PE-CO Contabilidade
. " Antecedentes histdricos da contabilidade - 16.
UNB Teoria Contdbil | 5° Histdria da contabilidade
Contabilidade Evolugdo histérica da Contabilidade
usp P 10
Introdutdria

UNISINOS Teoria da Nao Contabilidade Escola Norte-Americana;
Contabilidade informado Escola Alema; Escolas de Contabilidade: A
Contabilidade no Brasil A Contabilidade no
Rio Grande do Sul.
Contabilidade Evolugdo do conhecimento contabil
UEM 10
Geral |
. A teoria abordando a evolugdo do pensamen-
Teoria da o .
UEM Contabilidade 4o to contébil e suas contribuicdes ao atual con-
texto tedrico da Contabilidade
UFBA Teoria da 50 A evolugdo histérica da contabilidade
Contabilidade
UFPB Teoria da 70 Evolugdo Histdrica da Contabilidade. O perio-
Contabilidade do pré-cientifico e cientifico da Contabilidade.
Introdugdo Evolugdo histdrica da contabilidade. Evolugao
UFG aTeoria da 10 das escolas e teorias da contabilidade.
Contabilidade
Teoria Evolugdo histdrica da contabilidade.
UFMG normativa da 50
Contabilidade
URPE (ontablllld.:ade 1o Histéria da Contabilidade
Introdutdria
- Histéria da Contabilidade. O desenvolvimento do
0
URSC Contabilidadel | 1 pensamento contdbil e a Contabilidade no Brasil.
UFSC Contabilidadell | 20 Tépicos sobre a histdria da contabilidade.
0 desenvolvimento do pensamento contd-
bil. A contabilidade norte-americana e sua
) influéncia. A evolugdo contabil no Brasil - A
Teoria da ) -
UFSC o 7° origem e o desenvolvimento do pensamen-
Contabilidade o - )
to contébil e a contabilidade norte-ameri-
cana e sua influéncia. A evolugdo contabil
no Brasil
Introdugdo Evolugdo da contabilidade - Origem e evolu-
UFES a Filosofia Eletiva ¢ao histdrica da Contabilidade; correntes do
Contadbil pensamento contébil.
UFPR Teoria da 5o Evolugdo Histdrica da Contabilidade
Contabilidade
Teoria da Origem e Evolugdo da Contabilidade - Histéria
FURG 4 30 da Contabilidade: do surgimento aos dias atuais;
Contabilidade 4 ; )
Escolas Contabeis: Europeia versus Americana.
Contabilidade Nogdes da evolugdo histdrica da contabilidade
UFRN . 10
Basical
Historia e evolugdo da contabilidade - 1.
Histdria e evolucdo da contabilidade: origem
da contabilidade, a escola europeia x escola
americana, ambiente sécio e econdmico da
contabilidade, a revolucdo industrial, o
. surgimento da profissao de contador a nivel
Teoria da . ) ) .
UFRN o 40 internacional e no Brasil (requlamentacdo; a
Contabilidade - < ,
crise de 1929; a expansao do pés-guerra; a
era moderna e o surgimento do FASB, IASB,
IFAC, CFC, CRCs, CVM, IBRACON), perspectiva
da contabilidade e da profissdo contabil no
Brasil;
Teoria da Histdria do pensamento contabil: principais es-
UFRGS - 6° colas de pensamento, classificacdo da contabili-
Contabilidade ;
dade dentre os ramos do conhecimento humano;
Evolucdo histdrica e tendéncias da profissao
FURB Teoria da 50 contdbil e da contabilidade - Conhecer e

Contabilidade

compreender a evolucdo histérica da teoria da
contabilidade

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2017).
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Quando o conteudo de HC, nos cursos de graduacdo, é minis-
trado em disciplinas nao especificas nao ha padronizacao dos con-
teudos concorrentes dentro da disciplina, ou seja, os contetidos de
HC sdo ministrados junto a outros contetudos, de acordo com os
critérios de cada IES.

Verifica-se que a tendéncia é que a oferta de contelidos em
HC ocorra na disciplina de Teoria da Contabilidade. Do total de
23 disciplinas identificadas, 13 delas apresentam essa nomen-
clatura, totalizando 56,52%. As demais disciplinas, listadas no
Quadro 7, apresentam, em numeros absolutos, entre uma e

duas ocorréncias somente.

As 23 disciplinas que oferecem contetdos em HC estdo arranja-
das, predominantemente, nos semestres iniciais, dessas, 7 (30,43%)
sdo apresentadas no 1° semestre, o 5° semestre concentra 5 dis-
ciplinas (21,74%), os demais semestres concentram entre uma e
duas disciplinas. Apesar da maior frequéncia até o 4° periodo, o
arranjo denota que as disciplinas que oferecem contetidos em HC
estdo pulverizadas, sendo oferecidas no inicio ou fim do curso, de-
pendendo da IES.

Outro fato é a ocorréncia de disciplina de Teoria da Contabilida-
de em todos os semestres observados. A disciplina de Introducdo
a Filosofia Contabil, que consta como periodo indefinido, é uma
disciplina eletiva, podendo ser cursada a qualquer momento do
curso. Na UNISINOS néo identificou-se o semestre da disciplina de
Teoria da Contabilidade.

Os conteudos ndo foram avaliados por conta da forma resumida
de apresentagdo da ementa.

4.3.2 Oferta de conteiido em HC nos PPGS

O quadro 8 relaciona as IES que oferecem, no PPG, contetidos em
HC distribuidos dentro de outras disciplinas que nédo a disciplina
especifica de HC, bem como o semestre da oferta e o nome atri-
buido a disciplina.

Quadro 8: Outras disciplinas que ofertam contedidos em HC no PP

IES NOME DA SEMESTRE | EMENTA
DISCIPLINA
i Evolugdo histdrica da contabilidade.
UNIFECAp | [eorada Eletiva ¢
Contabilidade
Teoria da Evolugdo histérica da Contabilidade: da
FUCAPE Contabilidade Eletiva natnureza gerencial ao processo de regu-
lacdo
URNS Teoria da Eletiva Evolucdo histdrica da contabilidade.
Contabilidade

PUC/SP Teoria da Eletiva Breve evolucdo histérica da Contabilidade
Contabilidade
UNOCHAPECO Teoria da Eletiva Evolugdo do pensamento contabil
Contabilidade
Teoria Avancada . Evolugdo do pensamento contabil.
UNB da Contabilidade Eletiva
Teoria da ) Evolugdo histdrica da teoria da contabili-
UNB Contabilidade Eletiva dade
Histdria da Contabilidade
Teoria Avancada .
Usp da Contabilidade Eletiva
Origens e Evolucdo da Contabilidade; De-
senvolvimento do Conhecimento Contabil;
Fundamentos . N < -
. . periodo anterior & Revolugdo Industrial;
UER) daTeoria Eletiva < ) o
Contabil a construcdo da metodologia contabil —
1830/1900; causas do desenvolvimento
contabil — 1900/1970
UNISINOS Teoria da Eletiva Evolugdo histdrica da contabilidade
Contabilidade
Andlise, discussao e reflexdo critica do pro-
Teoria da . cesso evolutivo da teoria
UEM Contabilidade Eletiva contébil
Teoria da ) Evolugdo histdrica da teoria da contabili-
UFPB Contabilidade Eletiva dade
Teoria Avancada Evolugdo do pensamento contébil.
UFPB da Contabili- Eletiva
dade
Teoria da . Bases epistemoldgicas, metodoldgicas e
UG Contabilidade Eletiva histéricas da teoria da contabilidade.
Teoria Evolugao histdrica da contabilidade
UFMG Normativa da Eletiva
Contabilidade
Teoria da . Forgas Sociais e a Evolucao do Pensamento
UFPE Contabilidade Eletiva Contébil
URU Teoria da Eletiva Evolugdo do pensamento contabil
Contabilidade
Teoria da . 0 Pensamento Contabil (histdria e desen-
UFES Contabilidade Eletiva volvimento)
Teoria da . A Evolugdo da Contabilidade
UFR) Contabilidade Eletiva
URRN Teoria da Eletiva Evolucdo do pensamento contabil.
Contabilidade
URRN Teoria Avapgada Eletiva Evolugdo do pensamento contabil.
da Contabilidade

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa (2017).

Nos PPGs, os conteuddos de HC sdo ofertados dentro da disciplina
de Teoria da Contabilidade (variagées admitidas - Teoria Avancada
da Contabilidade, Fundamento da Teoria Contébil, Teoria Normati-
va da Contabilidade), foram identificadas 21 disciplinas com essas
nomenclaturas, todas elas eletivas. Os conteidos ndo foram ava-
liados por conta da forma resumida de apresentacdo da ementa.
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4.4 DESALINHAMENTO E NAO OFERECIMENTO DE HC

UFSC, UFPR e FURG, oferecem conteddos em HC na Graduagao,
mas nao oferecem no PPG. UNIFECAP e UFRJ oferecem contetdos
em HC no PPG, mas ndo oferecem na Graduacdo. Esses desalinha-
mentos podem significar perda, de acordo com as métricas da CA-
PES, por nédo evidenciarem integracdo de contetudos entre gradua-
cdo e pos.

USPRP e UPM néao ofertam contetddos de HC, nem nos cursos de
graduacao, nem de pds-graduacao.

5 CONSIDERAGCOES FINAIS

Este estudo objetivou analisar como a Histéria da Contabilidade é
oferecida nos Programas de Pds-Graduagdo recomendados pela
CAPES, bem como de seus respectivos cursos de Graduacdo. A Pes-
quisa descritiva utilizou a abordagem qualitativa, em que foram
analisados os programas e ementas de 27 IES, a fim de identificar a
oferta de conteuldos e disciplinas em HC nos niveis de Graduacao e
Pés-Graduacado stricto sensu.

Os resultados do estudo evidenciaram que a oferta de disci-
plinas especificas de HC é pouco observada. Das 27 instituicoes
analisadas somente 4 possuem disciplina de HC em suas grades
curriculares em nivel de graduacédo, dessas quatro somente duas
oferecem a disciplina de mesma denominacdo no PPG. Em relacdo
a oferta de contetidos os resultados sao mais expressivos, das 27
instituicdes analisadas somente 2 ndo ofertam disciplinas e/ou
contetdos em HC.

Em relacdo as métricas de avaliacdo da CAPES, o resultado geral
evidencia um alinhamento satisfatério entre Graduacédo e PPG, o
item 2.4 do Relatério de Avaliacdo 2013-2016 da referida institui-
¢do, avalia o nivel de inser¢ao dos PPG nos cursos de Graduacao,
a este esse ponto de avaliacdo, atribui-se a conotacdo de boa qua-
lidade as IES e o alinhamento de temas estudados entre os dois
niveis de formacao, pode ser vinculado a esta métrica.

Quanto as tematicas de estudo em HC sugeridas por Previ-
ts, Parker e Coffman (1990), Carmona (2017) e Carnegie e Napier
(2012), verificou-se que diversas abordagens estdo sendo estuda-
das nos cursos brasileiros, porém, nem todos os assuntos sugeridos

foram observados nos programas e ementas analisados.

Os resultados obtidos neste estudo ndo pretendem esgotar a
verificacdo da oferta de HC nas IES brasileiras, outras abordagens

podem ser futuramente analisadas, bem como outros procedimen-

tos de pesquisa podem ser utilizados, a fim de conferir profundi-
dade maior a analise. Recomenda-se para estudos futuros dentro
dessa tematica a andlise das bibliografias utilizadas nas IES para os
assuntos de HC, a percepgdo dos alunos em relacdo a importancia
dos estudos em HC e a busca por novas tematicas em HC comple-
mentares as sugeridas pelos autores citados nesta pesquisa.
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Resumo

N 0 cenario econémico brasileiro atual, os bancos exercem o papel de agentes de desenvolvimento
da sociedade, com alta competitividade do setor. Com clientes cada vez mais exigentes, essas
organizacbes estaoimpulsionadas nabusca de diferenciais que se manifestam nao s nos seus produtos
de comercializagdo, mas principalmente na qualidade da entrega da prestacao dos servicos e no valor
gerado pelas suas ofertas. Diante disso, a presente pesquisa teve como objetivo medir a satisfacdo na
entrega da proposta de valor aos associados de uma cooperativa de crédito, especialmente em relacao
a confiancga, a exceléncia no atendimento, a responsabilidade social corporativa, a propaganda boca
a boca/indicacdes e a lealdade para com a instituicdo. O método de pesquisa quanto a natureza dos
dados é quantitativo, com pesquisa de tipologia survey realizada junto aos associados da instituicao.
Além disso, essa pesquisa é por caracteristica descritiva, pois busca descobrir e analisar a experiéncia
de satisfacdo dos associados e das varidveis analisadas. Conclui-se que, de um modo geral, os itens
analisados estdo em niveis adequados de satisfacdo, e até acima da média de satisfacdo do mercado
financeiro.

Abstract

In the current Brazilian economic scenario, banks play the role of agents of development of society,
with high competitiveness of the sector. With increasingly demanding customers, these organizations
are driven by the search for differentials that are manifested not only in their marketing products, but
mainly in the quality of delivery of services and in the value generated by their offerings. Thus, the
present research had as its objective to measure the satisfaction in the delivery of the value proposal
to the members of a credit cooperative, especially in relation to trust, excellence in service, corporate
social responsibility, word of mouth / indications and loyalty to the institution. The method of research
regarding the nature of the data is quantitative, with research of type survey carried out with the as-
sociates of the institution. In addition, this is a descriptive research work, since it seeks to discover and
analyze the satisfaction experience of the associates and of the analyzed variables. The results indicate
that, in general, the items analyzed are at an adequate level of satisfaction, and even above the aver-
age satisfaction of the financial market.
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1 INTRODUCAO

No cendrio econdmico brasileiro atual, caracterizado pela busca
de novos mercados, além da disseminacdo de conhecimento, os
bancos também exercem o papel de agentes de desenvolvimento
da sociedade. Apesar da alta competitividade no setor, existe um
equilibrio entre as empresas que oferecem produtos e servicos e
seus beneficios, as quais competem muitas vezes pelos mesmos
clientes (RIBEIRO; MACHADO; TINOCO, 2010). O que diferencia este
setor é a qualidade e exceléncia no atendimento ao cliente.

Com clientes cada vez mais exigentes, as empresas estao
impulsionadas na busca de diferenciais que se manifestam nao
sé nos seus produtos de comercializacdo, mas principalmente
na qualidade da entrega da prestacdo dos servicos e no valor
gerado pelas suas ofertas. A qualidade na entrega de um produto
ou servico, a confianca, o relacionamento préximo e o interesse
verdadeiro no cliente sdo diferenciais competitivos que satisfazem
e fidelizam, contribuindo para a manutencéo e o crescimento no
resultado financeiro do negécio.

Segundo Las Casas (2012) os servicos prestados por uma
instituicdo devem ser cuidadosamente planejados e oferecidos
com qualidade. Um servico bem feito gera satisfacao aos clientes
atendidos, que voltam a comprar ou indicam outros para
relacionamento. Com isso, aumentam a demanda e os lucros.

Assim, a presente pesquisa teve como objetivo medir a
satisfacdo na entrega da proposta de valor aos associados de uma
cooperativa de crédito, especialmente em relacdo a confianca, a
exceléncia no atendimento, a responsabilidade social corporativa,
a propaganda boca a boca/indicacdes e a lealdade para com a
instituicdo. Tais fatores estdo vinculadas no propdsito estratégico
da cooperativa para satisfacao e entrega da proposta de valor.

O propésito estratégico da cooperativa, objeto do estudo, é
contribuir com o desenvolvimento dos associados e da sociedade,
onde a cooperativa esta inserida. Com a pesquisa é possivel medir
o nivel de satisfacdo dos associados quanto ao atendimento geral
da organizacdo e qual a percepgdo sobre a entrega de alguns itens
da proposta de valor e sua experiéncia com a instituicdo.

A pesquisa é importante para a instituicao aprimorar a
qualidade na prestacdo dos servicos oferecidos, sugerindo
melhorias na atuacgao junto aos associados, a fim de aumentar os
resultados financeiros e a fidelizacdo dos associados, superando as
suas expectativas enquanto instituicdo financeira e identificando
pontos de melhorias no atendimento geral da agéncia e na
comunicagdo com os associados.

Segundo Zeithaml, Parasuraman, e Berry (2014), a melhora da
qualidade em servicos e de produtos tangiveis é o desafio mais
importante para as empresas e esta qualidade esta se revelando
uma estratégia competitiva vencedora, sendo obcecadas pela
exceléncia na prestacdo de servicos e na qualidade de seus
produtos.

As companhias usam a qualidade na prestacdo dos servicos
como um diferencial competitivo e tornam seus clientes
fidelizados. Com uma imagem positiva no mercado, devido a
exceléncia no trabalho, o retorno é reciproco tanto para a empresa
como consequentemente para os seus clientes. Essa questao é
estratégica para as empresas, desta forma esta pesquisa busca
aprofundamento em um tema muito relevante que pode trazer

melhorias e otimizar os resultados da organiza¢ao estudada.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 COOPERATIVISMO DE CREDITO

Cooperativa de crédito é uma associacdo de pessoas que se unem
por um objetivo econdmico em comum, na opinido de Meinen
e Port (2014) as cooperativas sdo associacdes de pessoas que se
uniram voluntariamente para atender as necessidades e aspiracdes
econdmicas, culturais e sociais, através de uma empresa coletiva que
exerca o controle democratico. Os associados das cooperativas de
crédito se relinem através da cooperacdo e da mutualidade para atingir
fins econdmicos, com o intuito de melhoria da renda e das condi¢des
de vida pessoal e da comunidade em que a cooperativa estd inserida.

Ventura, Fontes Filho e Soares (2009) afirmam que a cooperativa
constitui uma forma organizada de trabalho, onde decorrem
beneficios mutuos. O cooperativismo de crédito, em especial,
se caracteriza por promover acesso a servicos financeiros e
intermediacdo de recursos de forma organizada, assumindo os
riscos do negdcio, desenvolvendo sustentavelmente e gerando
beneficios para a comunidade.

As cooperativas de crédito surgiram no Brasil em 1902, no
municipio de Nova Petrépolis no estado do Rio Grande do Sul.
Schardong (2003) explica que o cooperativismo de crédito chegou
ao Brasil trazido da Europa pelo Padre Jesuita Theodor Amstad,
e seu objetivo era reunir as poupancas das comunidades de

imigrantes e colocé-las a servico de seu préprio desenvolvimento.

A unido coletiva foi a forma encontrada para organizar
economicamente os pequenos produtores do sul do pais
(PESAVENTO, 2010). Assim, nesses 116 anos de desenvolvimento,
0 movimento cooperativista evoluiu, foram fundadas diversas
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cooperativas em todo o pais de diversos segmentos, reunindo
associados com interesses em comum, porém, perante ao
percentual da populacédo associada ainda ha muito a desenvolver
0 segmento no pais.

Com base nos principios cooperativistas, Meinen e Port (2014)
relatam que a base dos negécios do cooperativismo financeiro
é, ainda, fortemente atrelada a intermediacdo financeira, que
representa mais de 60% da receita liquida, ou seja, o ato de
captar e emprestar sustenta as cooperativas. Dessa forma, para
as cooperativas se manterem sélidas e com resultados positivos,
a gestdo do crédito é uma indispensavel aliada, evitando perdas
significativas que possam afetar a sustentabilidade do negécio.
A solidez das cooperativas se deve principalmente a concessao

adequada de crédito.

Para as cooperativas manterem seu crescimento e atingirem
resultados cada vez mais satisfatorios para dividir com seus
associados, o foco na exceléncia de atendimento e qualidade dos
servigos prestados sdo pontos essenciais para que as cooperativas

mantenham o crescimento apresentado ano a ano no Brasil.

2.2 ESTRATEGIA DA COOPERATIVA PARA ATENDIMENTO DOS
ASSOCIADOS

A Cooperativa, objeto deste estudo, possui estratégias de atuacdo
e relacionamento com seus associados e com a comunidade
onde atua, com focos e objetivos claros, no intuito de ofertar seus
produtos e servicos com interesse verdadeiro na necessidade
de cada um, prezando pela melhor entrega da experiéncia do
associado com a instituicdo. Segundo Lipinski (2016), o objetivo
do relacionamento é conquistar e fidelizar clientes, além de fazer
com que eles se tornem defensores e divulgadores da marca, é
preciso oferecer uma experiéncia que o cliente ndo pode obter em
nenhum outro lugar.

A estratégia de relacionamento com os associados é chamada
pela Cooperativa de Proposta de Valor e é um dos itens que
constituem o seu Mapa Estratégico. Conforme cita o Relatério
Anual da Cooperativa, os itens que sdo considerados relevantes no
relacionamento do associado com a cooperativa sdo:

- Agilidade: entrega que surpreende a expectativa de tempo do
Associado;

- Exceléncia no atendimento: Conhecer o Associado e propor
solugdes adequadas ao seu perfil;

- Simples: Inteligéncia que facilita;

- Préximo: Presentes nos momentos importantes da sociedade.
Feito de pessoas para pessoas;

- Ativo: Movido pela vontade de fazer mais;

-Agregacdo de renda: Potencializar renda e patriménio do
Associado e solidez da Cooperativa;

- Confianca e Seguranca: Credibilidade na Marca.

Essas entregas aos associados devem ser percebidas nos
atendimentos e situacdes onde o associado se relacione com a
instituicdo. Com esses critérios a Cooperativa pretende criar uma
relacdo de confianca, fazendo ofertas de produtos adequados,
agregando solucdes que beneficiem o associado e, com
isso, desenvolvam a economia local. Os associados com uma
experiéncia positiva de atendimento, tendo precificacdo adequada
dos produtos contratados, com um relacionamento préximo e
confiante, se fidelizam a Cooperativa e indicam pessoas de seus
relacionamentos para fazer parte, impulsionando o crescimento

do negécio.

2.3 MARKETING

Marketing significa administrar mercados para chegar as trocas,
com o propdsito de satisfazer as necessidades e desejos dos
homens (KOTLER, 2000). J& segundo McKenna (1999), o Marketing
é uma forma de fazer negécios. O marketing ndo é uma nova
campanha de publicidade ou promoc¢édo do més. Tem que ser uma
atividade difundida entre todos os colaboradores da empresa.

Para Maximiano (2011), a funcdo de marketing compreende
o planejamento e a execucdo de atividades de concepcgao,
definicdo de preco, promocao e distribuicdo de ideias, produtos
e servicos para criar valores que satisfacam objetivos individuais
e organizacionais. Em uma definicdo simplificada, a atividade
de marketing de uma empresa consiste em determinar as
necessidades e os desejos dos mercados-alvo e satisfazé-lo de

forma mais eficaz que os concorrentes.

O Marketing de Relacionamento é uma estratégia que envolve
diversos aspectos, construcado da marca, fidelizacdo de clientes,
disseminacdo da marca e criagdo de valor no mercado. Essas
estratégias precisam estar claras e sendo executadas por todos
os colaboradores da empresa para que os resultados sejam
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percebidos pelos clientes. Segundo Kotler (2000), o intuito principal
do marketing é atender e satisfazer as necessidades e desejos dos
consumidores.

Cobra (2009) afirma que o objetivo do marketing por meio
do relacionamento é de criar, conquistar e manter clientes,
estabelecendo relacionamentos duradouros e de longo prazo, com
o objetivo de ganhar e manter a preferéncia de seus negdcios.

Como pensam Mackey e Sisodia (2013), usa-se o marketing
como meio para melhorar a qualidade do relacionamento com os
clientes, tudo que desenvolve e aprofunda a relacdo de confianca
é bom marketing. Ainda, as empresas tém o poder de moldar a
cultura popular e influenciar os gostos e preferéncias das pessoas,
principalmente pelos seus esfor¢os de marketing.

2.4 EXCELENCIA NO ATENDIMENTO

Quando falamos em qualidade e exceléncia no atendimento,
esse assunto estd diretamente ligado ao cliente satisfeito e fiel
a instituicdo. A exceléncia é um desafio atual das empresas do
setor de prestacdo de servicos, para as instituicdes financeiras
se tornarem competitivas e excelentes no atendimento sao
necessarios colaboradores cada vez mais comprometidos, que
sigam os valores e a filosofia da empresa, conhecam as reais
necessidades dos clientes, juntamente com produtos e tecnologias
cada vez mais competitivas e diferenciadas do mercado.

Do ponto de vista competitivo, Albrecht e Bradford (1992)
definem exceléncia de servico como um nivel de qualidade de
servico, comparado ao de seus concorrentes, que é suficientemente
elevado, do ponto de vista de seus clientes, para Ihe permitir
cobrar um preco mais alto pelo servico que esta sendo ofertado,
conquistar uma participacdo de mercado acima do que seria
considerado normal, além de obter uma margem de lucro mais
alta que a dos seus concorrentes. O cendrio competitivo atual em
que as instituicdes financeiras estdo inseridas esta exigindo mais
dos atendimentos, que devem ir além da satisfacdo dos clientes,
devem estas prestadoras de servico almejar o encantamento,
superacdo de expectativas, a verdadeira exceléncia no
atendimento. Gronroos (2003) afirma que a qualidade é o resultado
de um somatdrio de percep¢des acumuladas na sequéncia dos
contatos realizados durante a prestacao do servico e, por isso, é
imprescindivel a consciéncia que todos na organizagdo precisam

estar comprometidos com a exceléncia do servico.

A satisfacdo do cliente envolve os atributos e percep¢des mais

significativas aos clientes. Com a informacdo sobre a satisfacdo é
possivel que se planejem ajustes ou até mesmo revolucione a entrega
da experiéncia dos servicos oferecidos aos clientes, para que aempresa
gere valor, satisfacdo, lealdade dos clientes e lucros para si. O grande
objetivo de satisfazer os clientes é se alcancar uma lucratividade
superior e se manter no mercado. (FIEBIG; DE FREITAS, 2011).

Uma diferenciacdo sustentavel no atendimento reside no
relacionamento cultivado com o cliente. Uma rede de relagcdes tem
uma significancia propria que néo pode ser fielmente reproduzida
em outras circunstancias. Relagdes sdo, por definicao, particulares e
subjetivas. Desse modo, o atendimento ao cliente surge como uma
das melhores alternativas para o alcance de vantagem competitiva,
fidelizacao e lucratividade superior (FIEBIG; DE FREITAS, 2011).

2.5 CONFIANGA

Diversos estudos trazem conceitos sobre confianga, esse tema vem
sendo estudado desde a década de 50 e alegam que este valor é
um fator chave para relacionamentos comerciais bem-sucedidos.
De forma simples, segundo Covey (2017), confianca significa que
a empresa ou pessoa ndo esconde nada e é sincera. O oposto da
confianga, a desconfianca, é a suspeita sobre a sua sinceridade, e
preocupacao que algo nao seja cumprido como prometido.

Segundo Mackey e Sisodia (2013), fundamental para estabelecer
um bom relacionamento de confianca é o sentimento resultante
quando se lida com autenticidade, transparéncia, integridade,
respeito e amor, assim desenvolvem-se relagdes de confianca.
Garrido, Cunha e Cavalcante (2014) afirmam que estudos indicam
que a confianca na organizacdo pode envolver aspectos de
competéncia (capacidade de cumprir expectativas), honestidade
(manutencdo de promessas) e benevoléncia (na relacdo entre
as partes). A confianca baseada no relacionamento provém de
contatos sinceros entre os parceiros. A repeticdo dos ciclos de troca
mutua, os riscos assumidos e o cumprimento das expectativas
fortalecem a disposicdo das partes em confiar uma na outra e
aumentam o fluxo de trocas no relacionamento.

A confianca é uma das mais importantes caracteristicas no
setor de servicos, seja ele bancdrio, seguros, varejo, suporte,
dentre outros. Segundo Berry (2010), a competéncia da empresa
no setor de servicos é fator chave para estabelecer a confianca
na relacdo entre a empresa e o consumidor, com a entrega de
servigos precisos e confidveis. A confiancga na instituicao financeira
esta diretamente ligada a credibilidade sélida, manutencao das
promessas, idoneidade e integridade entre as partes.
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2.6 LEALDADE

De acordo com Oliver (1990 apud BREI; ROSSI, 2005), a definicao
para lealdade é como um profundo compromisso mantido de
recomprar um produto/servico preferido consistentemente
no futuro, causando, portanto, compras repetidas da mesma
marca, sem a preocupacdo com influéncias situacionais e
esforcos de marketing com potencial para causar mudancas de
comportamento. A lealdade pode ser definida como o grau em que
ocliente possui uma atitude positiva, apresenta comprometimento,
um vinculo emocional e pretende continuar comprando no futuro
(MOWEN; MINOR, 1998 apud LARAN; ESPINOZA, 2004), ou seja, é
a resposta comportamental resultante de um processo elaborado
sobre opgdes alternativas. Essa situacao implica compras
repetidas baseadas em fatores cognitivos, afetivos, avaliativos e

disposicionais, que sdo os componentes classicos de uma atitude.

A lealdade estd diretamente ligada a histdria de relacionamento
do cliente com a marca envolvida, ela é atrelada a um processo de
avaliacéo feito pelo consumidor das suas experiéncias e resultados
obtidos com a empresa durante a trajetdéria de contato entre
ambos, sendo um comprometimento do cliente em buscar as
solugdes junto a empresa da qual ele é fidelizado.

2.7 RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA

A responsabilidade social corporativa (RSC) tornou-se um tema
recorrente no ambito das organizagdes ao longo da ultima década.
Esse movimento se caracteriza fundamentalmente por uma
proposta de retomada das questdes éticas, tanto no ambito interno
das organizacdes como no seu relacionamento com o publico
externo. O interesse pela RSC é creditado ao reconhecimento da
interdependéncia entre as a¢bes das empresas e a sociedade.
Mundial
Sustentavel relata que a RSC é o comprometimento permanente

O Conselho Empresarial para o Desenvolvimento
dos empresarios de adotar um comportamento ético e contribuir
paraodesenvolvimento econémico, melhorando simultaneamente
a qualidade de vida de seus empregados e de suas familias,
desenvolvimento da comunidade local e da sociedade como um
todo, conforme cita Melo Neto e Froes (1999).

Um significado mais amplo da
conforme relata Carrol (1990, apud BERTONCELLO; CHANG JR,,
2007), propde um modelo conceitual em que inclui uma variedade

responsabilidade social,

de responsabilidades das empresas junto a sociedade e esclarece
os componentes de responsabilidade social e empresarial, que
estdo além de gerar lucros e obedecer a lei. O modelo engloba
quatro tipos basicos de expectativas que refletem a visdo de

responsabilidade social: econdmica, legal, ética e social.

Segundo os mesmos autores, a perspectiva altruista em que as
organizacdes se engajam em atividades sociais, com o objetivo
de trazer melhorias para a sociedade, é o foco da cooperativa.
A perspectiva estratégica da cooperacdo, em que parte dos
resultados obtidos na instituicdo cooperativa sao revertidos para
o desenvolvimento da comunidade e apoio as entidades locais.
Com isso, além de praticar os principios do cooperativismo as
acoes sociais sdo uma forma de melhoria da imagem corporativa,
que se traduz em beneficios revertidos aos proprios associados e
sociedade, promovendo o desenvolvimento da economia local,
com ganhos financeiros e desenvolvimento socioecondmico.
Estrategicamente, os investimentos em RSC buscam maximizar os
lucros da organizagdo, mostrando um interesse pela comunidade e
reinvestir os seus lucros para o desenvolvimento da mesma.

2.8 PROPAGANDA BOCA A BOCA E INDICACOES

A propaganda boca a boca pode ser caracterizada como uma
conversa, geralmente face a face, entre amigos, familiares ou
conhecidos, em que um consumidor relata sobre suas experiéncias
com determinada empresa, marca, produto ou servico. A principal
caracteristica desse tipo de propaganda é a fonte independente,
ou seja, ela ndo tem qualquer interesse comercial decorrente
dessa troca de informacgodes, fazendo com que esse processo de
comunicagdo seja mais confidavel do que a informacao gerada
e disponibilizada pelas empresas (ARNDT, 1967; BICKART;
SCHINDLER, 2001; LOPEZ; SICILIA, 2014 apud ECKERT, 2016).

A forma como as instituicdes prestam seus servicos atualmente
oferece grandes oportunidades para atrair e manter clientes,
as quais estdo em busca de produtos e servicos que satisfacam
suas necessidades. Ressalte-se que cada vez mais tais ofertas
apresentam-se no meio virtual (ECKERT, 2017). A diferenciacdo
entre os fornecedores de um servico, por vezes, se da pela melhoria
da qualidade de seus produtos e servicos, o que ird gerar maior
satisfacdo de seus clientes.

A imagem corporativa é definida como as percepgdes sobre
uma organizagdo sao fixadas na meméria do consumidor. Quanto
mais forte for a imagem corporativa, mais chances a empresa
tém de enfrentar as crises, especialmente as relacionadas com
credibilidade e confianga na organizagdo, ou seja, a conduta da
empresa tem um impacto significativo sobre as percep¢des do
publico (RIBEIRO; MACHADO; TINOCO, 2010).
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Ao se tratar de negdcios de servicos, especificamente, a
propaganda boca a boca positiva se torna um beneficio relevante
da satisfacdo de clientes, em que os clientes satisfeitos estdo
mais propensos a fazer recomendagbes para clientes potenciais.
Para os servicos as recomendag¢des de pessoas préximas e de
confianca podem diminuir os riscos percebidos e aliviar tensées
intrinsecas no processo de tomada de decisdao (HESKETT; SASSER
JR.; SHLESINGER, 2002).

Conforme relatam Mackey e Sisodia (2013), com empresas
conscientes e propositos alinhados, ndo é preciso usar o
marketing para estimular ou criar interesse, os stakeholders
apenas compartilham a verdade sobre seu produto e servico,
conectando as pessoas com interesses e valores em comum,
devido a experiéncia do consumidor. Com o tempo, isso faz com
que os clientes se tornem fas, embaixadores e os proprios agentes
de marketing, ndao remunerados e altamente eficazes para as
companhias. Os melhores profissionais de marketing que uma
empresa pode ter sdo os clientes realmente satisfeitos. A perda de
um cliente insatisfeito com o atendimento e o servigo prestado nao
significa apenas a perda de margem de lucro sobre as operagdes
desse cliente, mas sim um dano a imagem da empresa por uma
propaganda boca a boca negativa no mercado onde atua, podendo
ter dificuldades em expandir o negécio e conquistar novos clientes
pelo risco da imagem de mé prestadora de servico.

3 METODOLOGIA

Para atingir os objetivos propostos, foi elaborada uma pesquisa
de tipologia survey caracterizada pela interrogacdo direta de
pessoas, em que se deseja conhecer seu comportamento. A partir
do levantamento dos dados serdo analisados e compilados a fim
de entender a questdo norteadora da pesquisa realizada com os
associados da agéncia.

Esta pesquisa caracteriza-se por ser descritiva, pois pretende
descobrir e analisar a experiéncia de satisfacdo dos associados e
as variaveis analisadas. GIL (2010, p.27) afirma que “As descritivas
tém como objetivo a descricao das caracteristicas de determinada
populacdo. Podem ser elaboradas também com a finalidade
de identificar possiveis relacbes entre varidveis” Ainda sobre a
pesquisa descritiva, Prodanov e Freitas (2013) afirmam que os
fatos sdo observados, registrados, analisados, classificados e
interpretados, sem que o pesquisador interfira sobre eles, ou seja,
os fendmenos do mundo fisico e humano séo estudados, mas ndo
sdo manipulados pelo pesquisador.

O método de pesquisa de abordagem quanto a natureza dos
dados é quantitativa, ou seja, baseia-se naquantificacdo paracoletar

e, mais tarde, tratar os dados obtidos, para isso, usam-se técnicas
estatisticas para apresentacdo dos resultados (MASCARENHAS,
2012) Desta forma, sendo encontrados dados exatos e precisos
comprovados pela frequéncia de cada caracteristica apontada
pelos inadimplentes estudados em questdo. Ja Prodanov e Freitas
(2013), relatam que a pesquisa quantitativa considera que tudo
pode ser quantificavel, o que se traduz em ndmeros, opinides e
informacgdes para classifica-las e analisa-las, a fim de obtencao de
resultados.

O método de coleta de dados quantitativos foi realizado através
de um questionario com 24 afirmagdes, no qual os respondentes
tiveram que avaliar de 1 a 7 (discordo totalmente até concordo
totalmente), algunsaspectosrelativos aositens da proposta de valor
da cooperativa. O mesmo foi aplicado de forma online pelo Google
Forms e também impresso e aplicado na forma presencial, sendo
feitas perguntas direcionadas a resolucdo da questao-problema
deste estudo. Segundo Malheiros (2011), a internet tem sido um
recurso valioso para as pesquisas, onde ja foram desenvolvidos
diversos sites especializados em aplicar questiondrios.

O questiondrio para verificacdo da satisfacdo, com itens
baseados na proposta de valor e foco de trabalho da cooperativa
com os seus associados, é composto de 24 questdes abrangentes a
5 temas. Sdo questdes validadas com base nos seguintes trabalhos:
confianca e lealdade/fidelidade e foram baseados na pesquisa da
tese de doutorado de Prado (2004) e Eberle (2014); RSC baseado
no artigo Garrido, Cunha e Cavalcante (2013); propaganda boca
a boca/indicagcbes Martins (2012) e exceléncia no atendimento
Ribeiro, Machado e Tinoco (2010) e Prado (2004). As questdes
propostas pelos pesquisadores receberam adaptacdes a fim de se
enquadrarem nesta pesquisa, e a confiabilidade do questionario se
deu pelo calculo do Alpha de Cronbach. Antes da efetiva aplicagao,
realizou-se um pré-teste do questiondrio com trés especialistas
e com cinco respondentes, com perfil idéntico ao da amostra
pesquisada. O presente estudo esta focado na satisfacdo de clientes
e na identificacdo dos principais atributos de qualidade percebida
e valores para servicos gerais oferecidos pela cooperativa, sem
fazer distincao entre tipos de clientes ou servicos.

4 RESULTADOS

4.1 APRESENTACAO DA COOPERATIVA - AMBIENTE DA PESQUISA

No intuito de manter seus associados e ampliar o relacionamento
com a comunidade onde estd inserida, buscando receber novas
indicagées pela qualidade e confianca no servico prestado,
esta pesquisa foi realizada com associados da Cooperativa, cuja
principal fonte de resultados é através de geracdo de lucros
da intermediacdo financeira, prestacdo de servicos e solucbes
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financeiras. A agéncia em que foi realizada a pesquisa é de pequeno
porte, com aproximadamente 1.500 associados, com volume de
depdsitos totais de 28,6 milhdes e 19,2 milhdes em empréstimos
totais, totalizando 47,8 milhdes de recursos administrados e conta
atualmente com 6 funcionarios. Possui uma caracteristica diferente
das demais agéncias da cooperativa, por ndo ter a plataforma
de caixas presencial, possui apenas caixas eletrénicos, canais de
pagamento online, como espaco web e aplicativo.

Quanto a amostra, foram selecionados associados aleatoriamente
e por conveniéncia. A amostra é composta por 104 respostas, o que
representa em torno de 6,9% do total de associados, destes com
idade entre 18 e 69 anos, sendo 59,6% homens. Quanto ao grau
de escolaridade dos respondentes, 27,9% possuem ensino médio
completo, 22,1% superior completo e 15,4% superior incompleto,
que sdo os niveis mais relevantes entre os participantes. Quanto ao
tempo de associagao, a maioria é associado acima de 5 anos (51,9%),
de 1a5anos (41,3%) e até 1 ano (6,7%) das amostras analisadas.

4.2 PROCEDIMENTOS DE COLETA E ANALISE DOS DADOS

Os questionarios foram aplicados no formato on-line (67,3%) e
também presenciais (32,7%). A pesquisa online enviada via redes
sociais e e-mail foi realizada através do Google Forms, que facilita
a tabulacdo de resultados. As demais pesquisas presenciais foram
realizadas na agéncia, entre os associados com disponibilidade
para responder as 24 questdes, apds o término foram transferidas
para o mesmo formuldrio para unificacdo e analise dos resultados.

O método de coleta dos dados baseia-se na Escala de Likert,
a escala original tinha a proposta de ser aplicada com cinco
pontos, variando de discordancia total até a concordancia total.
Entretanto, atualmente existem modelos chamados do tipo Likert
com variacées na pontuacdo, a critério do pesquisador, neste caso
de pesquisa foram 7 pontos, porém com a mesma linha de escala
entre discordo totalmente e concordo totalmente.

Conforme Costa (2011), a grande vantagem da escala de
Likert é sua facilidade de manuseio, pois é facil a um pesquisado
emitir um grau de concordancia sobre uma afirmacdo qualquer.
Adicionalmente, a confirmacao de consisténcia psicométrica nas
métricas que utilizaram esta escala contribuiu positivamente para
sua aplicagdo nas mais diversas pesquisas. Conforme Silva Junior
e Costa (2014), estudos empiricos mostram que, em escalas de
multiplos itens com mensuracao refletiva em relagdo ao construto,
a confiabilidade é melhor em escalas cujos itens sdo medidos com
mais de 7 pontos e diminui quando os itens possuem menos de 5

pontos.

4.3 ANALISE DA CONFIANCA

A confianca avalia a capacidade de a cooperativa realizar o servico
de maneira confiavel, precisa e de acordo com o que foi prometido
para seus associados, com prazo de entrega conforme foi
prometido. Dentre as sete questdes que foram aplicadas para medir
a confianca dos associados junto a Cooperativa, em média geral
entre as sete questdes resultaram muito satisfeitos, pontuacao 7,
ou seja, que concordam totalmente com as afirmacdes, uma média
de 66,76% e que discordam totalmente com 0,14%, conforme
dados compilados no Quadro 1.

Quadro 1: Resumo das respostas sobre o construto Confianca

CONFIANCA | 1 2 3 4 5 6 7

1. Confio

no Banco
Cooperativo
porque é uma
instituicao
séria.

0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 1,92% | 1538% | 82,69%

2.Tenho
confianga nas
informacdes
que recebo
do Banco
Cooperativo.

0,00% | 0,00% | 0,00% |000% |192% | 2500% | 73,08%

3. Eundo
hesito em
tomar decisoes
importantes
baseadas nas
sugestoes

do Banco
Cooperativo.

096% | 096% | 2,88% | 2,88% | 1635% | 3558% | 40,38%

4.0Banco
Cooperativo
mantém suas
promessas.

0,00% |000% |192% |192% |288% |23,08% | 70,19%

5.0Banco
Cooperativo

€ bastante
competente no
fornecimento
de servicos
financeiros.

0,00% | 0,00% |096% | 192% |3,85% | 2404% | 69,23%

6. Confio no
Banco Coope-
rativo porque
entre nds existe
apoio mutuo

0,00% | 0,00% |09%% | 192% |3,85% |2692% | 6635%

7.Sinto que
o0Banco
Cooperativo se
preocupa com
meus inte-
resses.

0,00% | 000% |09%% |481% |769% |21,15% | 6538%

Média
total %
CONFIANCA

0,14% | 0,14% | 1,10% | 1,92% | 5,49% | 24,45% | 66,76%

Fonte: elaborado pelos autores.



CompeténC|a - Revista da Educacao Superior do Senac-RS — ISSN 2777-4986 — v.12 - N.1 - Julho 2019

Ao se considerar as pessoas que concordam totalmente, ou seja,
que deram nota 7, significa que 66,76% dos associados confiam
plenamente na instituicdo. Se considerar a pontuacdo 6, ou seja,
que concordam com as afirmagbes este nimero sobe para 91,21%,
0 que seria um percentual muito significativo de confianca na
agéncia analisada.

Nessas questdes, pode-se perceber que a Questdo 3 “Eu nao
hesito em tomar decisdes importantes baseadas nas sugestdes do
Banco Cooperativo” reduziu a nota geral da amostra. Considerando
que apenas nessa questdao houve uma diferenca no padrao de
respostas, é possivel inferir que talvez tal diminuicdo das médias
possa ter sido um problema de entendimento ou de interpretacdo
pelos respondentes. Hipoteticamente, caso fosse desconsiderada a
questdo 3,a média percentual de pessoas que concordam totalmente
(7) subiria para 71,15% e que concordam (6) 22,6%, o que elevaria as
pessoas confiantes e totalmente confiantes de 91.21% para 93,75% e
reduziria a 0 as pessoas que nao confiam na instituicdo.

Quadro 2: Estatistica descritiva do construto Confianca.

CONFIANCA MINIMO | MAXIMO | MEDIA | DESVIO
PADRAO
s | S 7 681 | o
oo dobncooopertir |5 7 61 |os
npotants baadsones )| 7 601|116
;:r (?n?:;g;(ooperativo mantém suas 3 7 658 081
tntno omecmentsde s 1| 3 7 659 |07
enesepio i |3 7 656|075
reccmammasinaeses |3 7 645|090

Fonte: Dados da pesquisa.
Obs: Alpha de Cronbach do construto: 0,843

Conforme analise estatistica da amostra, a tendéncia central
entre as questdes propostas para confianca varia entre 6,01 e 6,81,
com média geral de 6,53. A questdo 3 é a menos homogénea da
amostra, possui maior dispersao, ou seja, pode indicar que esta
menos préxima a realidade, ou até que foi mal interpretada pelos
respondentes.

No construto confianca, percebe-se que a agéncia possui um
bom desempenho, podendo em alguns itens buscar melhorias

almejando desenvolvimento neste indicador, pode-se aprimorar
entregas da instituicdo: colaboradores qualificados, cumprindo a
demanda e os prazos propostos e ofertando os melhores negdcios,
com interesse verdadeiro na solucdo das demandas e visualizagcao
de negdcios, sistemas e parceiros terceirizados, funcionando de
acordo com as necessidades e prazos de entrega, para que os
associados estejam totalmente confiantes na instituicao.

44 ANALISE DA EXCELENCIA NO ATENDIMENTO

O nivel de qualidade na prestacdo de servico da cooperativa,
comparado com a de seus concorrentes, que atendam acima da
expectativa dos associados, buscando a satisfacdo dos mesmos,
pode ser definido como exceléncia em atendimento. Ainda, a
cooperativa no seu propdsito estratégico define exceléncia no
atendimento como conhecer o associado e propor solu¢des
adequadas ao seu perfil. Foram direcionadas 6 questdes
abrangentes sobre este tema, conforme planilha abaixo, podemos
destacar que 77,40% dos entrevistados considera o atendimento
do Banco Cooperativo excelente, concordando totalmente com
as afirmacgdes propostas. Ndo houve nenhum detratar quanto a
exceléncia de atendimento.

Quadro 3: Resumo das respostas sobre o construto Exceléncia no
Atendimento

EXCELENCIA | 1 2 3 4 5 6 7
NO ATENDI-
MENTO

8.Ha
qualidade
N0S Servigos
prestados
pelo Banco
Cooperativo.

0,00% | 0,00% | 0,0% | 0,00% | 577% | 1538% | 78,85%

9. Minha dltima
experiéncia
com o Banco
Cooperativo foi
agradavel.

0,00% | 0,00% | 000% |09% |385% | 1250% | 82,69%

10. Estou muito
contente com

0 que 0 Banco
Cooperativo faz
para mim.

0,00% | 0,00% | 096% |385% |577% | 23,08% | 6635%

11. 0s colabora-
dores do Banco
Cooperativo
atendem com
presteza o

que lhes é
solicitado.

0,00% | 0,00% | 0,00% |0,96% | 000% | 1058% | 88,46%
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12. Minhas
reais neces-
sidades sdo
atendidas
pelo Banco
Cooperativo.

0,00% | 0,00% | 192% |[192% |769% |23,08% | 6538%

13. Estou
muito satis-
feito(a) com o
atendimento
do Banco
Cooperativo.

0,00% | 0,00% | 0,00% | 192% |096% | 1442% | 82,69%

Média total %
EXCELENCIA
NO ATENDI-
MENTO

0,00% | 0,00% | 0,48% | 1,60% | 4,01% | 16,51% | 77,40%

Fonte: Dados da pesquisa.
Obs: Alpha de Cronbach do construto: 0,843

Como destaque nestas questdes, a questao 11, que trata da
presteza dos colaboradores do Banco Cooperativo em atender as
demandas dos associados, recebeu 88,46% concordaram totalmente
e 10,58% concordaram com a afirmacao, o que gera um percentual
de 99,04% e que mostra que neste quesito a agéncia estd muito bem
atendida frente as expectativas dos associados.

De modo geral, ao se considerar as pessoas que concordam
totalmente, ou seja, que deram nota 7, significa que 77,40% dos
associados consideram o atendimento da agéncia plenamente
satisfatorio. Se considerarmos a pontuacéo 6, ou seja, que concordam
com as afirmagdes, este nimero sobe para 93,91%, o que seria um
percentual excelente em satisfacdo com o atendimento da agéncia.

Quadro 4: Estatistica descritiva do construto Exceléncia no
Atendimento.

EXCELENCIA NO ATENDIMENTO | MiNIMO | MAXIMO | MEDIA | DP
8. Ha qualidade nos §ervigos prestados 5 7 673 056
pelo Banco Cooperativo.

Gt | ¢ 7 67 | 0s
pova Comperatvofmpaamim. |3 7 650 | 085
wamdemonpestenol) | ¢ 7 6 |oa
s oo oo, | 3 7 68 | 0w
sndmenodosans g, | * 7 658 | 056

Fonte: Dados da pesquisa.
Obs: Alpha de Cronbach do construto: 0,880

Conforme andlise estatistica da amostra, a tendéncia central
entre as questdes propostas para exceléncia no atendimento varia

entre 6,48 e 6,87, com média geral de 6,69. Dentre as questdes o
desvio padrao aponta pouca dispersao, ou seja, pode indicar de
forma mais segura e préxima a realidade o construto analisado,
percebendo-se ainda que a agéncia possui um excelente
desempenho neste indicador.

4.5 ANALISE DARSC

A Responsabilidade Social Corporativa (RSC) também é um
dos focos da cooperativa por estar dentro da entrega de seu
propésito estratégico. Quanto as acdes desenvolvidas neste item
podemos citar investimentos em educacdo, cultura, lazer, esportes,
associacées comunitdrias, dentre outras a¢des de desenvolvimento
dos associados e da comunidade em geral. Foram aplicadas 4
questdes a respeito deste tema, a fim de medir a percepgao dos

associados entrevistados.

Quadro 5: Resumo das respostas sobre o construto RSC

EXCELENCIA |1 2 3 4 5 6 7
NO ATENDI-
MENTO

14.0Banco
Cooperativo
retribui social-
mente para as
comunidades
emque é
atuante.

0,00% | 0,00% | 09% | 3,85% | 481% | 23,08% | 67,31%

15. Entidades
sociais locais se
beneficiam do
apoio do Banco
Cooperativo.

0,00% | 0,00% |09% |577% | 481% |2692% | 61,54%

16.0 Banco
Cooperativo
investe uma
parcela dos
lucros em or-
ganizacoes
sociais.

17.0s
investimentos
que o Banco
Cooperativo
realiza na co-
munidade sao
importantes.

0,9% | 096% |096% |288% | 10,58% | 21,15% | 62,50%

0,00% 0,00% | 096% | 481% | 7,69% 17,31% 69,23%

Média total

9% RSC 0,24%

024% | 0,96% | 433% | 697% |22,12% | 65,14%

Fonte: elaborado pelos autores.

De modo geral, ao se considerar as pessoas que concordam
totalmente, ou seja, que deram nota 7, significa que 65,14%
dos associados consideram muito importante e concordam
plenamente com os investimentos que a Cooperativa e a agéncia
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fazem junto a comunidade. Se considerarmos a pontuacao 6,
ou seja, que concordam com as afirmacdes, esse nimero sobe
para 87,26%, o que seria um bom percentual. Trés pessoas, ou
seja, 1,44%, ndo possuem conhecimento ou discordam com os
investimentos realizados pela agéncia junto a comunidade.

Quadro 6: Estatistica descritiva do construto RSC.

RESP. SOCIAL CORPORATIVA—RSC | MINIMO | MAXIMO | MEDIA | DP
menepn s mmgal] | 3 7 62 | om
:j‘S).aE[;]otiigz(ieE f;)(iais locais se beneficiam 3 7 642 090
bt | 7 63 110
avoresiana ammdste ] | 7 609 |o%

Fonte: Dados da pesquisa.
Obs: Alpha de Cronbach do construto: 0,903

Conforme anadlise estatistica da amostra, a tendéncia central
entre as questoes propostas para RSC varia entre 6,35 e 6,52,
com média geral de 6,45. A questdo 16 é a menos homogénea da
amostra, possui maior dispersdo, ou seja, pode indicar que esta
menos préxima a realidade da maioria da amostra entrevistada.
No construto RSC, percebe-se que a agéncia possui um bom
desempenho, porém necessita-se de melhorias, possui uma nota
minima, ou seja, algum associado discorda totalmente sobre os
investimentos realizados.

Como analise geral, percebe-se neste indicador o que menor
foi avaliado pelos entrevistados, ou seja, 0 que precisa de maior
atencdo, uma vez que grande parte dos lucros da cooperativa sdo
reinvestidos na comunidade com a¢des de RSC. Ha possibilidade
de os associados ndo conhecerem o0s programas sociais da
cooperativa e as acdes de investimento na comunidade. Outra
hipotese é de que os investimentos feitos ndo sao de grande
importancia aos associados entrevistados, pode-se buscar
melhorias quanto aos investimentos a fim de abranger maior
numero de pessoas e diversos projetos, ou numa terceira hipétese,
que a RSC néo influencia na sua associacdo com a cooperativa e

que nao é importante do ponto de vista dos entrevistados.

4.6 ANALISE DA PROPAGANDA BOCA A BOCA / INDICACAO
A propaganda boca a boca é, atualmente, uma das melhores

formas de marketing, ou seja, de ganhar clientes de forma eficaz
e sem custos de propaganda. Os ja associados da cooperativa
compartilham suas experiéncias com pessoas de seu interesse
e confianga, transmitindo uma imagem positiva, fazendo com
que desperte o interesse em mais pessoas a tornarem-se parte
do negdcio. Essa é uma estratégia altamente eficaz e que esta
aumentando, devido, principalmente, ao descontentamento com
atendimento em outras instituicdes financeiras da cidade.

Para este tema, foram abordadas 3 questbes, sendo que a
questdo 20, é a principal questdao norteadora das NPS (Net Promoter
Score) é uma métrica que tem como objetivo medir a satisfacdo e
lealdade dos clientes com as empresas. Esta pesquisa é realizada
via telefone pela instituicdo e pode-se fazer um comparativo com a
NPS hoje atribuida a agéncia pesquisada.

Quadro 7: Resumo das respostas sobre o construto Propaganda

PROPAGANDA | 1 2 3 4 5 6 7
BOCAABOCA

18. Costumo
falar bem
do Banco
Cooperativo
para outras
pessoas.

0,00% | 0,00% | 096% | 3,85% | 7,69% | 1731% | 69,23%

19. Areputacdo
do Banco
Cooperativo

no mercado
éboa.

0,00% | 0,00% |000% |19% |577% | 1827% | 74,04%

20. Recomendo
0 Banco Coo-
perativo para
meus amigos,
familiares e
vizinhos.

0,00% | 0,00% | 0,00% |288% |481% | 11,54% | 80,77%

Média total %

prop.BocA | %00%

0,00% |032% |3,21% |6,09% | 1571% | 74,68%

Fonte: elaborado pelos autores.

A NPS da agéncia pesquisada em 2018 foi de 81,3%, enquanto
a NPS da pesquisa realizada neste trabalho mostra uma NPS de
96,16%. Para esse calculo utilizou-se o percentual de promotores
(notas 6 e 7) e foi diminuido para percentual de detratores (nota
inferior a 3), os neutros (4 e 5) sdo desconsiderados para o calculo.
Sendo assim, percebe-se que nos questionarios aplicados ha um
percentual maior de pessoas que indicariam o Banco Cooperativo
para um conhecido. Para este método de NPS, os resultados entre
71 a 100% sao considerados zona de perfeicdo, sendo melhor

quanto mais se aproximar a 100.
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Na médiageral, os que promovem eindicam o Banco Cooperativo
e concordam totalmente (7) com as afirmagées sdo 74,68%. Se
considerarmos os que concordam (6) temos como resultado
da propaganda boca a boca e indicagdes, um percentual muito
elevado com 90,39% fazendo propaganda positiva e indicando a
agéncia do Banco Cooperativo.

Quadro 8: Estatistica descritiva do construto Propaganda boca a boca.

PROPAGANDA BOCA A BOCA MINIMO | MAXIMO | MEDIA | DP

Copeaivopamattasl ) 3 7 61 | 0
J:é:ar;glétgg? do Banco Cooperativo no 4 7 6,64 0,68
Zmoélie;ronni]ge‘;];it[). ?]Banco Cooperativo para 4 7 6,70 070

Quadro 9: Resumo das respostas sobre o construto Lealdade

LEALDADE/ 1 2 3 4 5 6 7
FIDELIDADE

21. Pretendo
aumentar a
movimen-
tacdo e con-
centracdo dos
meus recursos
no Banco
Cooperativo.

0,00% | 0,00% | 09% | 3,85% | 1250 | 1538 67,31

22. Se um ban-
€0 concorrente
oferecesse um
preco igual

ou melhor, eu
trocaria o Banco
Cooperativo.

0,00% | 096% | 192% | 10,58% | 9,62% | 17,31% | 59,62%

Fonte: Dados da pesquisa.
Obs: Alpha de Cronbach do construto: 0,890

A andlise estatistica da amostra traz que a tendéncia central
entre as questdes propostas para propaganda boca a boca/
indicagdes varia entre 6,64 e 6,70, com média geral de 6,69. Dentre
as questdes propostas as respostas foram bem homogéneas,
possui pouca dispersao, ou seja, pode estar proxima a realidade da

amostra entrevistada.

No construto propaganda boca a boca, percebe-se que a
agéncia possui um 6timo desempenho, o que valida a percepcao
dos colaboradores de que novos associados entrantes estdo
buscando a agéncia por indicacdo de outros associados, pelo
bom atendimento e satisfacdo que os mesmos possuem com a

agéncia.

4.7 ANALISE DA LEALDADE / FIDELIDADE

A lealdade do cliente, que alguns autores também relatam
como fidelidade a marca, envolve diversos fatores, podendo
envolver qualidade, produto, preco, transparéncia, missao e
valores da empresa, atendimento. A relacdo do consumidor
com sua organizagdo é algo que deve ser construida com o
passar do tempo e se torna uma relagcdo de “amizade” e ajuda

mutua.

Uma atitude que indica se a relacdo entre consumidor e
empresa é positiva: é quando o cliente utiliza e recomenda o
produto, essa atitude é uma declaracdo de lealdade. Foram
4 questbes abordando o tema, e os resultados percentuais
aparecem na tabela abaixo.

23. Pretendo
usar o Banco
Cooperativo
para a maioria
das minhas
necessidades
bancdrias no
futuro.

0,00% | 0,00% |096% | 865% |385% |21,15% | 6538%

24.Vou con-
sultar o Banco
Cooperativo
quando surgir
umanova
demanda de
negdcio.

0,00% 0,00% | 0,00% 192% | 3,85% 20,19 74,04%

Média total %

0,00% |032% | 128% | 7,69% | 8,65% |17,95% | 64,10%

LEALDADE

Fonte: elaborado pelos autores.

A lealdade é um dos indicadores que devem ser colocados
em pauta na agéncia, visto possuir questdes com os menores
percentuais de toda a pesquisa quanto a lealdade dos
associados entrevistados. A probabilidade de uma instituicdo
financeira concorrente oferecer um produto semelhante com
valor igual ou inferior ao ofertado pelo Banco Cooperativo é um
risco grande de levar 40% dos associados entrevistados, visto a
concorréncia ser grande no setor bancario na busca de clientes

e na entrega das metas dos bancos tradicionais.

Na média geral, os que sdo leais ao Banco Cooperativo e
concordam totalmente (7) com as afirmacdes sdao 64,10%,
sendo o menor indice entre todos os indicadores analisados.
Se considerarmos os que concordam (6) temos como resultado
um percentual de 82,05% que indicam potencial de fidelidade
com a agéncia do Banco Cooperativo. Nesse indicador
percebe-se grande numero de pessoas que nem concordam
e nem discordam sobre a lealdade, ficam neutras, ou seja, ha
probabilidade de migrarem sua conta para outra instituicdo
perante o melhor preco ou podem migrar de instituicdo

financeira no futuro.
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Quadro 10: Estatistica descritiva do construto Lealdade.

LEALDADE / FIDELIDADE MINIMO | MAXIMO | MEDIA | DP
51(0 I;rceetstnr(aigéaou[r.r.]jntar amovimentacao 3 7 674 068
iZm f)?ellgr:igzglc?. f(])ncorrente oferecesse 4 7 664 068
samdotsdsmins Ly | 7 60 | o
wndosugitrondenandale) | 7 65 065

Fonte: Dados da pesquisa.
Obs: Alpha de Cronbach do construto: 0,829

Aandlise estatistica da amostra traz que a tendéncia central entre
as questdes propostas para lealdade/fidelidade varia entre 6,19 e
6,66, com média geral de 6,42. A questdo 22 é a menos homogénea
deste construto, possui maior dispersao, ou seja, pode indicar que
estd menos préxima a realidade ou que precisa ter maior atencao e
desenvolvimento de estratégias pela agéncia, pois percebe-se que
alguns associados possuem a tendéncia em migrar de instituicdo
pelo preco dos produtos e servigos.

A concorréncia pelo melhor preco entre as instituicdes pode
levar os atuais associados da cooperativa a migrarem suas contas,
ou parte de suas movimentacgoes financeiras para outro banco, ou
seja, alguns associados, mesmo confiando na instituicdo, fazendo
uma propaganda boca a boca e considerando um excelente
atendimento na agéncia podem, por questao de preco, migrar para

a concorréncia.

A questdo que ficou com melhor nivel de concordéancia e
menor desvio padrdo sdao os que pretendem consultar o Banco
Cooperativo quando surgir uma demanda de negdcio. Essa
pode ser uma oportunidade para deixar claro nossos valores,
transparéncia e confianca na oferta, com interesse verdadeiro no
melhor negécio ao associado e diferenciais competitivos com as
demais institui¢des que ele possa consultar para esse negécio. Com
todos os beneficios e niveis de satisfagdes positivos, a concorréncia
pelos precos pode ser suprida pelo relacionamento da instituicdo
cooperativa com seu associado.

5 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo medir a satisfacdo e entrega da
proposta de valor aos associados da Cooperativa. Foram analisadas
as percepg¢des quanto a confianca, a exceléncia no atendimento,
a responsabilidade social corporativa, a propaganda boca a
boca/indicacdes e lealdade a instituicdo, que estdo vinculadas ao

proposito estratégico da cooperativa.

Dentre as andlises realizadas nesta pesquisa, percebe-se que a
maioria dos entrevistados deram nota maxima, ou seja, concordam
totalmente com as afirmagdes propostas e de todas as questdes
é essa a resposta que fica mais destacada entre as demais. As
respostas da pesquisa que concordam com as afirmacdes, porém,
nao totalmente (item 6) também possuem uma boa representativa,
isso mostra que ha possibilidades de melhorias, a fim de fazer um
trabalho de exceléncia e que atingem em sua totalidade a proposta
de valor a ser entregue aos associados da cooperativa.

Os itens em que a nota maxima ou concordo totalmente ficaram
abaixo dos 70% foram confianca, RSC e lealdade. Os melhores
indicadores que a agéncia possui sdo exceléncia no atendimento
e propaganda boca a boca/indicagdes.

Os valores confianca e lealdade, segundo autores (NOOTEBOOM,;
BERGER; NOORDERHAVEN, 1997; Berry, 1995; GANESAN, 1994 apud
BAPTISTA; SILVA; GOSS, 2011), tém enfatizado o papel crucial do
valor confianca em promover a lealdade nas trocas relacionais. Para
eles os sentimentos de confianca garantem que a performance da
empresa é consistente e competente, indicando que o consumidor
permanecera obtendo valor em suas recompras, reduzindo-se o
risco nas trocas relacionais. Nesse caso, a confianca contribui para
dar continuidade a relagao e cria sentimentos de lealdade, segundo
esta teoria, estes dois valores estariam estrategicamente ligados.

Um destaque que deve ser evidenciado pela agéncia é a questao
sobre bancos concorrentes oferecerem precos iguais ou melhor,
o associado trocaria o Banco Cooperativo, que esta dentro da
lealdade e foi o indicador mais preocupante da pesquisa em relacao
as demais respostas. Percebe-se que mesmo criando valores,
cumprindo o propédsito de desenvolvimento dos associados e da
sociedade onde a agéncia esta inserida, o fator preco pode levar
associados a buscar a concorréncia.

Os colaboradores precisam manter contatos frequentes com
os associados das carteiras, a fim de entender suas necessidades
atuais e futuras, propor os melhores produtos e servicos e criar
um vinculo, a fim de saber sobre suas negociacdes, as taxas
que a concorréncia esta ofertando e manter um preco justo
e transparéncia nas negociacées para manter seus clientes e
minimizar essas possiveis perdas em decorréncia de preco.

A RSC é o outro indicador que precisa ser verificado,
mesmo sendo favordvel pela grande maioria dos associados
entrevistados, precisa-se divulgar de forma mais eficaz as acées
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sociais e comunitarias desenvolvidas em prol da comunidade
e dos associados, e buscar estratégias para que mais projetos e
acdes ganhem incentivos e investimentos da instituicdo e uma
possivel pesquisa para verificacdo com associados sobre como e
onde consideram importante investir os lucros da cooperativa,
tornando a responsabilidade social da empresa um ponto forte
e que estimule outras empresas da regido em fazer o bem para
a comunidade e investir uma parcela de seus lucros. E que os
associados se utilizem desses projetos e investimentos em seu dia
a dia e percebam o valor dessa causa.

Dentre os pontos que os percentuais ficaram mais elevados,
a propaganda boca a boca é uma vantagem competitiva muito
importante, em que os clientes satisfeitos podem influenciar
positivamente outras pessoas, criando indiretamente mais receitas,
mais lucros com baixo custo. Esse efeito é dificil de calcular, porém
percebe-se com a pesquisa que os atuais associados buscam
indicar o Banco Cooperativo, objeto dessa pesquisa, para pessoas
de seu relacionamento, o que pode ser um fator muito positivo na
busca de novas clientes e crescimento no mercado da instituicao.

A exceléncia no atendimento teve grande destaque na pesquisa,
sendo a melhor pontuacéo, o que indica que o atendimento e os
colaboradores da agéncia estdo sendo muito bem avaliados pela
amostra da pesquisa. Analisando os quesitos em geral, percebe-se
um bom desempenho da agéncia, com pontuacdes elevadas em
todos os quesitos, porém com pontos de atencdo para desenvolver
estratégias de atuacdo, conforme citado nesta pesquisa. Fica
evidente que a agéncia precisa manter e desenvolver melhorias
nos indicadores, a fim de manter a satisfacdo e a entrega da
proposta de valor.

O objetivo geral da pesquisa foi atingido, comprovando que
as estratégias adotadas pela cooperativa estdo sendo aplicadas
na agéncia e a mesma vem buscando aprimoramento e
desenvolvimento, a fim de cumprir com a melhor experiéncia ao
associado e desenvolvimento da comunidade. O foco principal da
cooperativa sdo seus associados, conhecer seus planos, sonhos e
propor as melhores solugdes para buscar a realizagdo dos mesmos,
realizando um atendimento diferenciado, respeitando os valores e
principios da cooperativa.

O estudo foi limitado, pois teve foco em apenas algumas das
premissas da proposta de valor e da estratégia da cooperativa,
desta forma, ndo foram analisados todos os itens que a compdem.
Embora os dados tenham sido avaliados com cuidado e rigor
estatistico, é necessario reconhecer que houve fragilidades no
estudo em relacdo ao design da pesquisa, tanto em termos de

acesso quanto em termos de tamanho da amostra. Por isso, é
recomendado que outros estudos contribuam com o procedimento
amostral para aperfeicoar as comparagoes.

Dentre as limitagdes da pesquisa, destaca-se ainda, que a mesma
foi aplicada em apenas uma agéncia da cooperativa, porém esse
estudo pode ser ampliado para as demais agéncias, a fim de medir

estes indicadores de forma geral na instituicao.

As pesquisas realizadas no estilo de respostas escalada, ou no
modelo de Escala de Likert, sdo muito utilizadas no marketing,
porém podem restringir algumas opinides, dando uma visao geral
sobre o tema pesquisado. Desta forma, a titulo de sugestdes de
pesquisas futuras, pode-se desenvolver pesquisas exploratdrias e
com questdo abertas, a fim de avaliar com maior precisdo possiveis
pontos de melhorias, mais focadas e que tragam sentimentos e
opinides dos associados quanto a atuacdo da cooperativa. Além
disso, ainda como indicacdo de estudos futuros, pelo fato de a
satisfacdo de clientes ser um tema de relevante importancia,
pesquisas relacionadas ao marketing de relacionamento sdo sempre
muito valiosas para que as instituicdes aprimorem sua estratégia e
se tornem cada vez mais focadas na exceléncia e nos seus clientes.
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Resumo

presente artigo objetiva apresentar como na visdo dos gestores administrativos da Universidade
OFederaI de Santa Catarina (UFSC), se constitui o processo de desenvolvimento do Regime
Diferenciado de Contratagdes Publicas (RDC) na Politica Institucional de Licitacdo. A coleta de
dados ocorreu por meio de entrevistas semiestruturadas e investigacéo bibliografica e documental.
Os resultados apontam que o RDC superou as duvidas e incertezas inicialmente presentes na sua
implantacdo, representou uma mudanca cultural no ambito das Licitacdes na UFSC, se desenvolve
sob o prisma da eficacia, da celeridade processual e, ainda, propicia a devida economicidade esperada
no que diz respeito a contratacao de obras e servicos de engenharia.

Abstract

The present article aims to present, in the view of the administrative managers of the Federal
University of Santa Catarina (UFSC), how the process of development of the Differentiated Regime
of Public Procurement (RDC) in the Institutional Bidding Policy is constituted. Data were collected
through semi-structured interviews and bibliographical and documentary research. The results point
out that the RDC overcame the doubts and uncertainties that were initially present when it was
implemented. It also represented a cultural change in the scope of the Bids at UFSC, it is developed
under the prism of efficiency and procedural promptness, and it provides due expected cost in terms
of hiring engineering construction works and services.
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1 INTRODUCAO

E possivel compreendermos a licitacio como um procedimento
administrativo pelo qual se pretende alienar, adquirir ou locar
bens, realizar obras ou servicos, outorgar concessdes, permissdes
de obra, servico ou de uso exclusivo de bem publico, segundo
condicoes estipuladas previamente. Isso se da a partir da
convocacdo de interessados para apresentacdo de propostas,
a fim de selecionar a que se revele mais conveniente em funcao
de parametros antecipadamente estabelecidos e divulgados pelo
6rgao licitador (VIELLO, 2004).

O processo de licitacao é regra Constitucional (BRASIL, 1988)
e deve ser observado para a formalizacdo de contratos pela
Administracdo Publica. Seu carater burocrédtico se expressa, de
antemao, ao tratar de procedimento administrativo instrumental
para o alcance da finalidade da contratacdo publica. Diante da
pluralidade de normas legais que constitui o campo das licitagdes
publicas no Brasil, assume destaque a Lei n.c 8.666/1993 (BRASIL,
1993) com suas posteriores alteracdes, que regulamenta o preceito
Constitucional (BRASIL, 1988) instituindo os regramentos gerais
para as licitacdes e contratos da Administragcao Publica (VEDAUAR,
2013; OLIVEIRA, 2013).

A area de licitacdes é um dos pilares para que as universidades
e as esferas governamentais possam alcancar suas metas no que
tange a aquisicao de bens e contratacao de servicos, uma vez que
0s processos licitatorios fundamentam as unidades administrativas
e académicas da Instituicdo para esta acado. Esses procedimentos
sdo normatizados pelas politicas do Estado por meio das
legislagdes instituidas (BRASIL, 1993), no caso das universidades
federais, pela Unido e fiscalizados pelos 6rgaos de controle, tais
como Controladoria Geral da Unido (CGU) e Tribunal de Contas da
Unido (TCU), contando, ainda, com a assessoria juridica realizada
pela Advocacia Geral da Unido (AGU), responsével pela orientacao
legal no tocante a elaboracdo destes processos pertinentes as
aquisicdes e contratagdes publicas (PORTO, 2017).

Nesse contexto, a licitagdo ganha o status de politica publica,
pois passa a cumprir um papel social ante seus objetivos que
perpassam o eixo de um processo administrativo, voltando-se
ao atendimento dos anseios da sociedade. A politica publica de
licitacdo se emolda trazendo diretrizes estabelecidas em normas
especificas que comportem alcangar sucesso para a aquisicdo de
bens, contratacdo de obras e servicos que visam compartilizar a
prética de a¢des diretamente aplicaveis em favor da coletividade,
evidenciando a acdo do Estado em prol do atendimento dos
anseios da sociedade (SARAIVA; FERRAREZI, 2006; HOCHMAN;
ARRETCHE; MARQUES, 2014).

Tendo em vista a realidade concreta dessa politica publica de
licitacdo, emoldurada muitas vezes em aspectos excessivamente
burocratas e diante do compromisso firmado quando da definicao
do Brasil como sede de importantes eventos esportivos, tais como a
Copa das Confederagdes (2013), a Copa do Mundo (2014) e, por fim,
os Jogos Olimpicos e Paraolimpicos (2016), aos olhos do Governo
Federal ficaram latentes as necessidades em consolidar alteragcoes
e inovacbes no ambito dessa politica, uma vez que conhecida a
inércia da legislacdo inexistiria tempo habil para a realizagdo dos
processos de aquisicdo de bens, a execucdo de inimeras obras e
servicos de engenharia indispensaveis a construcdo e adaptacao
da infraestrutura necessaria a realizacdo desses eventos, tomando
como base a realidade concreta normatizada (BRASIL, 1993;
PESSOA NETO; CORREIA, 2015).

Diante dessa realidade e do compromisso assumido para a
realizacdo desses eventos esportivos muito criticado em diversas
esferas da sociedade, porém visto com bons olhos pelo Governo
Federal, eis que surge o Regime Diferenciado de Contratacdes
Publicas (RDC), por meio da Lei n° 12.462/2011 (BRASIL, 2011a),
e posteriores alteracdes, regulamentada pelos Decretos n.°
7.581/2011 (BRASIL, 2011b), n.o 8.080/2013 (BRASIL, 2013) e n.
8.251/2014 (BRASIL, 2014), como alternativa para viabilizar a
realizacdo dos procedimentos licitatérios necessarios e envolvidos
no ambito das infraestruturas demandantes para a pratica
dessas competicdes (ZYMLER; DIOS, 2013). A utilizagdo do RDC
foi gradativamente se aplicando a outras demandas no ambito
da politica publica de licitacdo, tendo em vista os anseios por
simplificar e conferir maior celeridade na conducao e conclusédo
dos processos envolvidos em outras esferas do Governo (ZYMLER;
DIOS, 2013).

Nesse afa de expansao do RDC a outros eixos da administragao
publica, a Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) optou
pelo uso desse dispositivo a partir do ano de 2013, de modo a
concretizar demandas acumuladas e que careciam de uma maior
celeridade no ambito da contratacdo de obras e servicos de
engenharia (PORTO, 2017).

Isso posto, o objetivo deste artigo é apresentar como na visdo
dos gestores administrativos da Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC) se constitui o processo de desenvolvimento do
Regime Diferenciado de Contratagdes Publicas (RDC) na Politica
Institucional de Licitacdo, de modo a melhor compreender o
diferencial desse dispositivo para fins de contratacdo de obras e
servigos, especialmente se comparado com as praticas tradicionais
advindos da Lei n° 8.666/1993.
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A metodologia adotada para o desenvolvimento da pesquisa é
qualitativa, por meio do estudo de caso junto a UFSC, tendo
como participantes por meio de entrevista semiestruturadas os
gestores administrativos atuantes nos mandatos 2012-2016 e
2016-2020 e, envolvidos com a tematica estudada, o RDC, sendo
os dados apreciados com base na técnica de andlise de conteudo
(TRIVINOS, 1987).

2 O PROCESSO DE IMPLANTAGCAO DO RDC NA UFSC

A partir da aplicabilidade do RDC no ambito dos sistemas publicos
de ensino, com base na Lei n° 12.722/2012 (BRASIL, 2012), criou-se
uma expectativa a respeito deste novo dispositivo legal, porém sem
maiores conhecimentos e aplicacbes, tendo em vista sua recente
publicacdo a época. A partir de 2013, o RDC passou a integrar as
acoes da gestdo universitaria em muitas instituicdes, o que evidencia
a busca continua dos gestores por ferramentas que permitam
uma atuacdo mais gerencial e eficiente, de modo a agilizar suas
respectivas contratagdes otimizando um tempo processual muitas
vezes prejudicial a outras demandas da instituicao (PERSSON; PORTO;
LAVOR, 2016).

Na UFSC, os trabalhos e estudos no sentido de aplicar o uso
do RDC foram iniciados em margo de 2013 e tiveram como foco
obter maior celeridade na contratacdo de obras e servicos de
engenharia, com vistas a equalizar uma demanda reprimida de
processos licitatorios, a partir dos anseios oriundos do Programa
de Reestruturacdo e Expansdo das Universidades Federais (REUNI)
(BRASIL, 2007), que apresentava um cendrio problematico prestes
a refletir em complicagdes de natureza orcamentaria, social e
académica. A primeira sessdo publica de licitacdo sob as regras do
Regime Diferenciado, na UFSC, ocorreu em 02 de setembro de 2013
(UFSC, 2013).

O montante de recursos financeiros envolvidos na condicdo de
estimativos para os certames licitatérios envolvendo a contratacao
de obras e servicos de engenharia mostra-se bastante expressivo,
conforme apresentado no Quadro 1-Recursos financeiros envolvidos
na contratacao de obras e servicos de Engenharia na UFSC, utilizando
a modalidade do RDC, no periodo de setembro de 2013 a dezembro
de 2016.

Quadro 1: Recursos financeiros envolvidos na contratacdo de obras

e servicos de Engenharia na UFSC

ANO VALOR ESTIMADO EVOLVIDO' | VALOR HOMOLOGADO 2
2013 R$ 18.023.006,46 R$17.263.945,68

2014 R$51.936.295,77 R$ 45.534.930,63

2015 R$1.612.121,28 R$ 1.375.456,13

2016 R$ 697.229,20 R$ 598.007,45

TOTAL R$ 72.268.653,21 R$ 64.772.339,89

Fonte: UFSC (2017).

Com a implantacao do RDC, vislumbrou-se a possibilidade de
reestruturar os procedimentos operacionais na realizacdo das
licitagcbes, bem como na elaboracao dos editais, tendo em vista
que esse regime diferenciado passou a disponibilizar inovagdes
importantes como a inversdo de fases na disputa do certame.
A partir dessa inovacao, inicia-se o processo pela apuracéo
da proposta mais vantajosa para a Administracdo Publica. Na
sequéncia, tem-se a fase recursal, sendo o que torna o processo
mais célere, uma vez que os licitantes somente poderéo recorrer
em um Unico momento no que tange a esfera administrativa;
em seguida tem-se a analise documental apenas do licitante
que apresentou a melhor proposta, o que reduz o tempo
despendido para averiguagdo dos documentos de qualificacdo
e regularidade dos interessados no objeto (BRASIL, 2011b;
UFSC, 2014b).

Com base em um dos objetivos contemplados na Lei do RDC, o
Departamento de Licitagcdes da UFSC (DPL), a partirdoano de 2015
buscou ampliar a eficiéncia nas contratacdes publicas voltadas
a obras e servicos de engenharia e, ainda, focou em ampliar a
competitividade entre os licitantes interessados nos certames
realizados pela UFSC, passando a adotar o modo eletrénico como
ferramenta em suas disputas licitatorias (UFSC, 2014a).

De modo a melhor compreender o processo de implantagdo do
RDC na UFSC, passamos a abordar o cenario de interseccdo com
aquilo que se tem de mais concreto, contextualizando a politica
institucional de licitacao.

'Walor estimado envolvido: E o montante calculado na fase interna do processo (aquela que antecede a disputa entre os licitantes), onde a contratante faz o levantamento dos
custos prévios para verificar a disponibilidade orcamentéria e, consequentemente, reservar os recursos para a posterior contratacdo da empresa vencedora da Licitagdo (PORTO, 2017).

2Valor Homologado: Este é o resultado final da disputa entre as empresas, compreendida como a proposta mais vantajosa que a Administracao conseguiu obter com a realizacao
do processo licitatorio, fruto do empenho dos servidores envolvidos na conducéo da disputa que geralmente exerce o poder de negociacao, com foco em obter sempre a melhor
vantajosidade em relagdo ao valor que sera pago inicialmente pela execu¢ao do objeto (PORTO, 2017).



CompeténC|a - Revista da Educacéo Superior do Senac-RS — ISSN 2777-4986 —v.12 - N.1 - Julho 2019

3 POLITICA INSTITUCIONAL DE LICITAGAO NA UFSC

Na UFSC, a politica institucional de licitacao até meados de 2013
limitou-se as modalidades esculpidas na Lei n° 8.666/1993 (BRASIL,
1993) para os fins de contratacdo de obras e servicos de engenharia,
prestigiando unicamente as praticas vivenciadas no ambito da
politica publica de licitacdo e consequentemente vivenciando os
reflexos da inércia desse dispositivo.

Nesse sentido, considerando a realidade complexa de uma
universidade e de modo a atender seus anseios, os diferenciais
apresentados pelo dispositivo do RDC representou uma mudanca
na politica Institucional de licitacdo, de modo que esse regramento
surgiu com inovagbes e recursos diferenciados, atendendo os
preceitos legais e se mostrando como uma alternativa para a pratica
da gestao (PERSSON; PORTO; LAVOR, 2016).

O novo regime de licitacdo ndo revogou a Lei 8.666/1993, assim,
o gestor publico no uso de suas atribuicdes passou a dispor de uma
nova prerrogativa legal como ferramenta na condugao dos seus atos
de gestdo, podendo, deste modo, tomar a decisdo que julgar mais
eficiente acerca da escolha do regramento legal que integra a politica
institucional de licitacdo, focando atender com celeridade suas
demandas institucionais (PESSOA NETO; CORREIA, 2015; UFSC, 2013).

Com a promulgacao do RDC, foi possivel evidenciar que mudancas
na area de licitacdo seriam cabiveis, e que a racionalidade das acoes
poderiam propiciar praticas e inovagdes de aplicabilidades bem mais
amplas do que se pudera imaginar, inclusive, muito além do contexto
processual em especifico, j4 que no campo da gestdo universitaria
as licitagbes fortalecem uma etapa indispensavel na consolidagcao
das acdes praticas de uma instituicdo de ensino superior (PERSSON;
PORTO; LAVOR, 2016).

Segundo Albuquerque, Albuquerque e Ribeiro (2012), uma boa
gestdo é o meio para viabilizar objetivos, assim, uma instituicao
que almeja alcancar resultados ousados necessita de planejamento,
definicdo de responsabilidades e meios inovadores. Neste cerne, a
licitacdo desempenha uma funcéo relevante, uma vez que seu rito
esta conexo com a realizacao das atividades fins da instituicao.

A complexidade de uma universidade evidencia ndo ser possivel
utilizar praticas de gestdo tradicionalista, é necessario desenvolver
habilidades e buscar os dispositivos legais que permitam inovar,
que possam atender anseios de uma instituicao que impde desafios,
limitacdes, mas, também, possibilidades, afinal, na universidade
também se produz conhecimento que pode ser aplicado na prépria
gestdo (CHAUI, 2003; RIBEIRO, 2013).

Nao obstante, essa complexidade requer certo espirito inovador

de seus gestores, capaz de afrontar as mazelas da burocracia sem
deixar a legalidade afastada e, ao mesmo tempo, buscar minimizar
os impactos de uma politica publica de licitacdo sob as a¢bes da
instituicdo, viabilizando assim, atender os anseios da sociedade.
Deste feito, é perceptivel a importancia de buscar conhecer as

diretrizes dessa politica em seu cendrio macro.

4 DIRETRIZES DA POLITICA PUBLICA DE LICITACi\O

Segundo Matias-Pereira (2010), a administracdo publica é constituida
de modo a consolidar a execugdo de obras e servigos publicos, os
quais possam preencher as necessidades da coletividade, realizando
assim, o bem comum. Evidenciando a conexdo entre a esfera

governamental e a sociedade.

Nessa senda, é possivel compreender a licitagdo exercendo o
papel de politica publica, se analisada sob o prisma de que essa
trata das politicas redistributivas, as quais “sao similares as politicas
regulatérias no sentido de que incluem as relagées entre amplas
categorias sociais de individuos e, por conseguinte, as decisdes
individuais devem estar inter-relacionadas.” (LOWI, 2000, p. 103,

traducao nossa).

A licitacdo evidencia a boa intencdo no que tange a utilizacdo
dos recursos econdémicos e naturais, adotando uma postura de
implementar praticas e exigéncias que possam disseminar o conceito
de desenvolvimento (FELICIANO, 2015). E possivel evidenciar que a
administracdo publica assume o papel de executora da politica publica,
de modo que suas agdes perpassam o conddo de um ato administrativo
ou procedimental para fins de contratar determinado objeto.

A politica publica de licitacdo historicamente comecou a se
constituir no ano de 1862, com a regulamentacao das contratacdes de
servicos do antigo Ministério da Agricultura, comércio e obras publicas,
por meio da promulgacdo do Decreto n° 2.926/1862 (BRASIL, 1862),
posteriormente foi se aprimorando por meio de marcos normativos,
tais como nos anos de 1922 (BRASIL, 1922), também em 1967, quando
publicado o Decreto-Lei n° 200 (BRASIL, 1967).

A administracdo publica brasileira é historicamente marcada por
uma série de reformas que se sucederam na tentativa de aperfeicoar
as estruturas administrativas das instituicbes, visando superar as
disfuncdes burocraticas do funcionalismo publico e gradativamente
buscar aperfeicoar dispositivos legais no ambito da politica publica
de licitagao (PERSSON; PORTO; LAVOR, 2016).

O marco legal instituido em 1967 foi um ensaio para a primeira
reforma gerencial no campo da Administragdo Publica, de modo que
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tal regramento expressa o foco direcionado a quebra de paradigmas
estagnados por conta da rigidez burocratica, o que é visivel a partir
da descentralizacdo proporcionada pela administracdo indireta,
em detrimento a exaustiva rigidez presente na administracdo
direta (BRESSER-PEREIRA, 1998).

A administracdo publica no final dos anos 70 inicia um
movimento, de modo a constituir uma melhoria no funcionamento
da maquina publica, dotando-se de uma série de acbes por
parte de administradores publicos de diferentes nacionalidades,
reorganizando estruturas, utilizando um menor emprego de
recursos e descentralizando a tomada de decisdo, uma realidade
que desenhava a movimentacdo pela nova administracdo publica
(DENHARDT, 2012).

Em 1986, por meio do Decreto ne. 2.300 (BRASIL, 1986), a politica
publica de licitacdo ganha destaque com o primeiro estatuto que
dispos sobre licitagdes e contratos da administragao federal, que

normatizou:

Art. 1° Este Decreto-lei institui o estatuto juridico das licitacdes e contratos
administrativos pertinentes a obras, servicos, compras e alienacdes, no
ambito da Administracdo Federal centralizada e autarquica.

Art. 2° As obras, servigos, compras e alienacdes da Administracao, quando

contratadas com terceiros, serdo necessariamente precedidas de licitacdo,

ressalvadas as excegoes previstas neste Decreto-lei.

Contudo, foi com o advento da Constituicdo (BRASIL, 1988) que a
licitacdo recebeu status de principio constitucional, de observancia
obrigatdria pela Administracdo Publica direta e indireta de todos os
entes da federagao: Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios.

Historicamente os processos licitatérios, no processo de interface
com a sociedade e o mercado, foram se constituindo rigidamente
utilizando-se de préticas burocraticas, o que motivou a administracao
publica buscar acdes mais modernas e com foco na efetividade
dos interesses publico, com vistas a desburocratizar esses atos
indispensaveis a atuagao dos agentes publicos (PORTO, 2017).

Ao longo do processo de historicidade dessa politica publica,
normas, dispositivos e regramentos foram se incorporando e nesse
cenario destacou-se a Lei geral de licitagdes, promulgada no ano
de 1993, que fora criada como meio de coibir praticas lesivas,
atos corruptos e desvios ocasionados por meio de contratos
superfaturados, vindo a ser futuramente caracterizada como uma
norma voltada ao excesso de burocratismo e focada nos controles,
inclusive pelas razbes de sua promulgacédo, porém, sendo esse o
regramento principal da politica publica de licitagdo (PERSON;

PORTO; LAVOR, 2016).

O cendrio da politica publica de licitacdo, mesmo diante das
criticas e das limitagées operacionais evidenciadas pela Lei n°
8.666/1993, manteve-se inalterada em sua esséncia, cujo contexto
fora perceptivel por meio das mutacbes sofridas pela citada lei e
cujo reflexo permeou a realidade burocrata, formalista e engessada
para a realizacdo das a¢des da administracao.

No ano de 2007, o Governo Federal ciente desta problematica
encaminhou uma proposta para alteracdo deste principal
normativo da politica publica de licitacdo, porém tal projeto
ndo obteve avancgos; para evitar desgastes politicos foram se
incorporando sucessivas alteragcdes a Lei n° 8.666/1993, e assim, a
expectativa passou a girar em torno do Projeto de lei n.°6.814/2017
(BRASIL, 2017), que dez anos apds a tentativa inicial de reforma fora
em 30 de margo de 2017 remetido a apreciacdo da mesa diretora
da Camara dos Deputados.

O Governo Federal, consciente desse cendrio e ante as
demandas a serem consolidadas por meio da politica publica de
licitacdo, promulgou no ano de 2002 a Lei n° 10.520/2002, a qual
instituiu no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios
a modalidade denominada de pregdo para aquisicdo de bens e
contratacdo de servicos comuns (BRASIL, 2002).

A promulgacao da Lei do Pregdo (BRASIL, 2002), ap6s 09 (nove)
anos da constituicdo do primeiro grande marco legal (BRASIL,
1993) no contexto da politica publica de licitacdo, passou a atuar
de maneira mais efetiva e dinamica (PEREIRA JUNIOR; DOTTI, 2009).

A implantacdo do pregdo, mesmo representando um avanc¢o
para a administracdo publica, ndo se mostrou sendo o recurso
necessario capaz de sanar todos os anseios por uma moderniza¢ao
da politica de licitacdo (BORGES, 2001).

O desenvolvimento da politica publica de licitacdo ndo poderia
ser visto distante de uma realidade que clamava por progresso
e inovagdes, na qual segundo Matias-Pereira (2010, p. 6), “[..] o
modelo gerencial, em que pese suas diferentes peculiaridades,
prioriza de modo consistente os esforcos pra privilegiar o
atendimento ao cidadao”.

Isso posto, é papel da Administracdo Publica atuar de modo a
buscar formas de gestdo para a consecucdo de suas necessidades,
em que de maneira gerencial a eficiéncia e o bom nivel de
qualidade na execucdo dos atos sdo voltados a prestacao dos
melhores servicos aos cidaddos, tendo-se nesses preceitos os
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balisares focados ao resultado pretendido (BERGUE, 2011).

Nesse contexto e no cerne dessas iniciativas, entre elogios
e criticas, o RDC é instituido como alternativa para viabilizar
a realizacdo dos procedimentos licitatérios necessarios as
contratagdes inerentes aos eventos esportivos realizados no Brasil
ao longo do periodo compreendido entre 2013 e 2016, porém,
posteriormente, a sua aplicabilidade de maneira facultativa foi
sendo estendida a diversos segmentos da administracdo publica,
constituindo uma nova roupagem na politica de licitacao (PESSOA

NETO; CORREIA, 2015; PERSSON; PORTO; LAVOR, 2016).

A instituicdo do RDC foi concebida como uma inciativa de
modernizacdo administrativa, haja vista a sua orientacdo para
parametros de eficiéncia, agilidade e economicidade (MATIAS-
PEREIRA, 2010; PORTO, 2017). Em sua esséncia, o RDC focou em
tornar mais agil e célere as licitagbes e a obter maior eficicia e
eficiéncia nos contratos publicos (VEDAUAR, 2013; OLIVEIRA, 2013).

O dispositivo do RDC apresenta contornos de um novo servico
publico voltado aos aspectos mais gerenciais, buscando uma maior
efetividade, alcancando ainda, um maior poder de negociacdo
entre governo e empresas interessadas em prestar servicos a esfera
publica, de modo, a obter assim, uma maior economicidade no que
tange ao dispéndio dos recursos publicos.

5 METODOLOGIA

O processo de pesquisa desenvolvido se consolidou com
base na metodologia do materialismo histérico dialético. Para
atingir os objetivos definidos para este estudo, parto da minha
realidade concreta, ou seja, o processo de implantacdo do Regime
Diferenciado de Contratagdes Publicas na UFSC. Na sequéncia,
no desenvolvimento da caminhada tedrica, descrevo a Politica
Institucional de Licitacdo, bem como busco conhecer as diretrizes
da Politica Publica de Licitacdo e, apds, retorno ao meu ponto
de partida, buscando desvelar o que essa caminhada possa me
propiciar para, finalmente, propor acées de modo a contribuir com
a Politica Institucional de Licitagao.

A caracterizacdo da pesquisa é de natureza qualitativa, ndo
afastando a utilizacdo, em dado momento, de elementos de
natureza quantitativa, ou seja, tratando informagcdes de uma
maneira mais mensurdvel para eventuais comparacbes, por
(SOARES, 2003; VERGARA, 2007).

qualitativa é possivel se obter um conjunto de varidveis tais como:

exemplo Na abordagem

descrever a complexidade de determinada hipétese ou problema,

analisar a interacdo entre varidveis, apresentar contribuicées
no processo de mudanca, criacdo ou formulacdo de opinides de
determinado grupo e, permitir, em maior grau de profundidade, a
interpretacédo das particularidades do comportamento ou atitudes
dos sujeitos envolvidos (SOARES, 2003).

A pesquisa se caracteriza por uma investigacao bibliografica
e documental, com o objetivo de solucionar a problematica que
motivou a constituicdo deste estudo. Quanto aos fins propostos,
seu delineamento segue o critério de natureza descritiva, a qual
evidencia com clareza caracteristicas do fendbmeno investigado
a partir das técnicas adotadas nos procedimentos da coleta das
informacdes (VERGARA, 2007).

Em relacdo ao tipo e sua classificacdo, consiste em um
estudo de caso que embora seus resultados ndo possam ser
considerados como uma verdade Unica e absoluta, uma vez
que o conhecimento aprofundado, é proveniente do fenémeno
estudado em determinada realidade. Segundo Yin (2001, p. 32),
o estudo de caso é “uma investigacdo empirica que investiga um
fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real,
especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto
nao estdo claramente definidos”

Para a coleta das informagdes junto aos sujeitos da pesquisa,
optou-se pela entrevista semiestruturada. O roteiro das entrevistas
se sustentou em categorias e seus respectivos conteudos, em
que, no que tange ao RDC abordamos como conteudos base sua
concepcao e finalidade, ja na categoria Politica Institucional de
Licitacdo o foco centrado abordou sua concepcdo, a historicidade
e, arelacdo com a Politica Publica de Licitacdo e, na ultima categoria
de andlise definida trabalhou a Politica Publica de Licitagdo, na qual
buscamos aprofundar os contetdos bases voltados a concepcao e
ainteracao dessa categoria com a Politica Institucional de Licitacao.

Com base em Trivifios (1987), a populagdo é um referencial
independentemente de seu tamanho, em que a amostra consiste
em uma de suas parcelas, e, para tanto, caberd ao pesquisador
definir seus parametros de selecdo com base nos objetivos
investigados. Essa concepcdo permite ao pesquisador obter o
ponto de vista e entendimentos dos sujeitos entrevistados, ndo
resultando na generalizacado dos resultados do estudo.

A populacéo foi composta por gestores administrativos da UFSC
que, no momento do periodo compreendido entre setembro de
2013 a setembro de 2016, direta ou indiretamente, desenvolveram
atividades envolvidas com o processo licitatério para fins de
contratacdo de obras ou servicos de engenharia. Os sujeitos
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potenciais definidos se sustentam pelo envolvimento destes
gestores para com o fendOmeno investigado, o RDC (BRASIL, 2011a),
contextualizando especialmente o processo de implantacao dessa
modalidade licitatéria no ambito da UFSC, cuja representacdo é
identificada e quantificada no Quadro 01 - Potenciais Sujeitos da
Pesquisa.

Quadro 2: Potenciais Sujeitos da Pesquisa.

SUJEITOS (GESTOES 2012/2016 E 2016/2020) | QUANTIDADE
Reitores 02
Pré-Reitores de Administracao 02
Diretor de Gestdo Orcamentaria 01
Diretores do Departamento de Projetos, Arquitetura e 02
Engenharia

Diretor do Departamento de Fiscalizacdo de Obras 01
Diretor do Departamento de Manutencdo Predial e 01
Infraestrutura

Coordenador da Coordenadoria de Processos Licitatdrios e 01
Pregoeiros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

O periodo de realizacdo da pesquisa contou com a participacao
de gestores administrativos atuantes ao longo de duas gestdes
Institucionais, a primeira compreendendo o periodo de 11 de maio
de 2012 a 10 maio de 2016, e a segunda gestao em exercicio desde
11 de maio de 2016 com previsao de atuagao até 10 de maio de 2020.

A delimitacdo dos sujeitos da pesquisa se justifica pelo
envolvimento desses gestores no processo que abarca o
processo licitatério para fins da contratacdo de obras ou
servicos de engenharia, constituindo-se desde as tratativas
internas entre o Gabinete da Reitoria e as demais unidades
administrativas executivas do fendmeno de investigacao,
perpassando pela esfera responsavel pela elaboracdo do
projeto a ser executado pela empresa que possa vir a se sagrar
vencedora da licitacdo, contemplando ainda as unidades no
ambito da Pré Reitoria de Administracdo e findando o ciclo
processual com a unidade responsavel pela fiscalizacdo da
execucdo atenuante ao objeto licitado.

Cabe destacar que dos 10 (dez) gestores administrativos
que atendiam aos critérios definidos para a coleta das
informacdes, participaram efetivamente das entrevistas 08
(oito). Esse fato se justifica pela indisponibilidade de dois
potenciais sujeitos, conforme se averiguou em contato direto
pelos autores com esses.

6 ANALISE DOS RESULTADOS

O periodo de realizacdo das entrevistas semiestruturadas foi de
aproximadamente 30 (trinta) dias, compreendendo 21 de outubro
a 17 de novembro de 2016, findando essa etapa com 08 (oito)
Gestores Administrativos participantes das entrevistas. Vide o
Quadro 03 - Sujeitos Participantes da Pesquisa.

SUJEITOS (GESTOES 2012/2016 E 2016/2020) | QUANTIDADE
Reitor 01
Pré-Reitor de Administracdo 01
Diretor de Gestdo Orcamentaria 01
Diretores do Departamento de Projetos, Arquitetura e 02
Engenharia

Diretor do Departamento de Fiscalizagao de Obras 01
Diretor do Departamento de Manutencdo Predial e 0
Infraestrutura

Coordenador da Coordenadoria de Processos Licitatérios e 0
Pregoeiros

TOTAL DE SUJEITOS ENTREVISTADOS 08

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Com base em Trivinos (2001), a pesquisa qualitativa tem
como objetivo alcancar entre os participantes concepgoes
individualizadas e generalidades, contrariamente a intencao
de se obter uma verdade ou ideia absolutista. Para tanto, ndo se
faz necessdria uma sustentacao estatistica para fins de definicédo
da amostra (sujeitos participantes da pesquisa), desse modo, os
gestores administrativos entrevistados, num total de 08 (oito)

sujeitos, mostram-se vidveis para os fins preteridos.

Na conducdo das entrevistasnessa foi possivel observar como a
tematica do Regime Diferenciado de Contratacdes ainda desperta
curiosidades diversas. Em alguns casos instigou os entrevistados
a tecerem comparativos entre as fases distintas da Politica
Institucional de Licitacdo, antes e apds a implantacdo do RDC
(BRASIL, 2011a).

A coleta e anadlise das informagdes do presente Estudo foram
realizadas utilizando respectivamente, a entrevista semiestruturada
e a andlise de conteuldo. A realizagao da entrevista semiestruturada
foi pensada intencionalmente com vistas a se constituir um roteiro
de referéncia com foco no objetivo do Estudo, de modo que, a
partir do desenvolvimento da entrevista, novos questionamentos
pudessem surgir, enriquecendo o conteddo a ser coletado
(TRIVINOS, 1987).
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A analise das informagdes coletadas foi delineada com base na
andlise de conteudo, que compreende uma pratica mais objetiva
no exame das respostas obtidas nas entrevistas (TRIVINOS, 1987).

O valor cientifico da anélise de conteudo é referendado com
o apoio da fundamentacgao tedrica utilizada na constituicdo da
pesquisa. O foco desse método almeja obter entendimentos,
diretrizes e ideologias que podem se fazer presentes a partir
daquilo que é desvelado nas falas dos sujeitos entrevistados
(TRIVINOS, 1987).

No contexto da analise de conteudo, as categorias permitem
examinar a transformacdo do conhecimento social, de modo
a consolidar os aspectos tedricos e o fendmeno investigado
(CHEPTULIN, 1982).

O processo que utilizei para proceder com a andlise das
informacdes coletadas foi constituido das seguintes fases:

a) Revisao do audio produzido ao término de cada entrevista finalizada;

b) Transcricdo dos contetidos obtidos nas entrevistas;

c) Audicdo de todas as entrevistas realizadas, de modo a averiguar eventuais
distorgoes na transcricdo das falas;

d) Realizacdo da leitura integral das transcri¢oes realizadas e revisadas apds
aaudicao; e

e) Associagdo das falas dos gestores administrativos entrevistados com
a base tedrica utilizada neste estudo, correlacionando cada qual com as

categorias de andlise.

O resultado da pesquisa é finalizado com a associa¢do ante
aos objetivos tracados inicialmente e, ainda, o estabelecimento
de um elo entre as informagdes coletadas em campo por meio da
pesquisa e a base tedrica que sustentou essa relacao.

Inicialmente é destacado pelos entrevistados a coragem e
auddcia dos servidores da area de licitagdes quando optaram em
implantar o RDC na UFSC, mencionando tal fato como um marco no
desenvolvimento das a¢des da gestdo e consolidou uma mudanca
cultural efetiva na contratacdo de obras e servicos de engenharia.

A implantacdo do RDC enfrentou inicialmente sua fase de
resisténcia, porém, com o DPL a frente das ac¢des, tal processo
foi se materializando gradativamente. Essa acdo, segundo os
gestores, representou uma celeridade processual inquestiondvel,
uma vez que antes os processos delineados pela Lei n° 8.666/1993
(BRASIL, 1993) demandavam um tempo de conclusao superando
cem dias, realidade efetivamente distinta com a adoc¢ao do RDC,
o que propiciou a UFSC contratar as indispensaveis obras para a

expansao institucional, destacando que sem essa pratica muitas
demandas nao teriam se consolidado.

No que tange a categoria RDC, a pesquisa desenvolvida
evidenciou que a concepcdo dos gestores no tocante a
implantacdo desse dispositivo contextualiza um marco na
Instituicdo, no que diz respeito a mudanca cultural em relagao a
forma de se contratar obras e servicos de engenharia, superando
incertezas e desconfiancas e consolidando novas praticas no que
cerne aos atos procedimentais e também, no que diz respeito as
responsabilidades das unidades administrativas envolvidas com
esse processo de contratacao.

Resgatando Matias-Pereira (2010, p. 2), evidencia-se que as
barreiras e dificuldades precisam ser superadas pelo agente
publico, de modo que o objetivo maior de uma Instituicado Publica
possa ser alcangado, ou seja, o exercicio do dever do Estado em
prol da sociedade, na perspectiva de conferir a essa aquilo que Ihe
é de direito. Para o autor:

[..] todo e qualquer esforco de reforma deve ter como objetivos melhorar
a qualidade da prestagdo do servico publico na perspectiva de quem o
usa e possibilitar o aprendizado social de cidadania. Por sua vez, o objetivo
principal da Administracdo Publica é a promocdo da pessoa humana e do
seu desenvolvimento integral de liberdade. Para isso, deve atuar de maneira
efetiva para viabilizar e garantir os direitos do cidadao, os quais estdo

consagrados na Constituicao Federal.

Em relacdo a finalidade do RDC, a visdo dos gestores é de que
seu desenvolvimento no ambito da UFSC proporcionou uma
efetiva celeridade processual, produziu economicidade ante
as contratacdes realizadas e consolidou a eficicia esperada no
tocante as Licitagoes.

Nesse contexto, o RDC (BRASIL, 2011a) foi concebido de modo
a consolidar, na pratica, sua prépria nomenclatura, executando
a contratacdo de obras e servicos de engenharia de maneira
diferenciada, prestigiando os preceitos da legalidade, porém
com enfoque na celeridade e eficacia das contratacdes, tanto que
modifica substancialmente o rito tido na Lei n°. 8.666/93 (BRASIL,
1993), a fim de evitar entraves burocraticos nela constantes
(BAGGIO, 2014).

A segunda categoria trabalhada na pesquisa compreendeu
a Politica Institucional de Licitacdo, a qual, na concepgao dos
gestores entrevistados, estd diretamente vinculada a Politica
Publica de Licitagdo, seguindo assim os principios Constitucionais.
Ressaltaram a efetividade das praticas adotadas na Instituicdo em
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busca de uma maior celeridade e eficiéncia na busca dos resultados
almejados, destacando que a legalidade se mantém integralmente
preservada.

Na visdo dos entrevistados a historicidade da Politica
Institucional de Licitacdo se apresentava vinculada unicamente a
Lei n°. 8.666/93 até a implantacdo do RDC no ano de 2013.

Essa concepgao dos Gestores Administrativos faz alusédo de que
a coisa publica deve ser feita de maneira diferenciada, atuando em
busca de desenvolver iniciativas de modernizacdo administrativa,
voltada para parametros de eficiéncia, agilidade e o correto
emprego do recurso publico, elementos de relevancia no processo
constitutivo da gestao, almejando assim, tornar mais ageis e céleres
as licitacdes e, quicd, possam constituir um novo cenario no que
tange as contratacdes publicas (MATOS, 1988; MEDAUAR, 2013;
OLIVEIRA, 2013).

E no que tange ao conteldo base voltado a relacdo dessa
politica com a esfera da Politica Publica de Licitacdo, destacaram
os gestores que essa vinculagdo é algo inevitavel, pois ndo se pode
fazer compras ou contrata¢es publicas sem que as normas e
diretrizes da Politica Governamental sejam desrespeitadas.

Sustentado pela visdo dos Gestores entrevistados, é possivel
perceber que a Politica Institucional de Licitacdo, no que tange
a contratacdo de obras e servicos de engenharia, evoluiu com
a adocao do RDC (BRASIL, 2011a), considerando as inovacdes
apresentadas por esse dispositivo legal, pois segundo Gasparini
(2012, p. 761):

O RDC foi concebido com os objetivos legalmente declarados de ampliar a
eficiéncia nas contratagoes publicas e a competitividade entre os licitantes;
promover a troca de experiéncias e tecnologias em busca da melhor relagao

entre custos e beneficios para o setor publico; e incentivar a inovagao

tecnoldgica.

Os resultados alcangados nesta pesquisa no que diz respeito
a categoria da Politica Publica de Licitacdo, desvelou que a
concepcao dos entrevistados perpassa pela visdo de que essa
exerce efetivamente um papel fundamental na definicdo das
regras para a realizacdo das Licitacbes, de modo a consolidar
Politicas Publicas aprovadas pelo Governo, nas mais diversas areas,
citando, por exemplo, os incentivos a participacdo das micro e
pequenas empresas e ado¢do de critérios de sustentabilidades nas
contratacdes Publicas.

O olhar do gestor transparece uma preocupacao solidificada

por conta das inUmeras muta¢des nas normativas que constituem
a Politica Publica de Licitacao, fato que, por si, cria fortes obstaculos
ao agente publico, quando de sua atuacdo, pois em muitos casos
ele necessita agir com muita celeridade, mas acaba esbarrando em
entraves interpretativos que podem refletir em demandas judiciais
e consequentemente gerando paralisagdes processuais. Para
Mendes (2012, p. 34):

Erramos antes quando submetemos todas as contratacdes ao regime da
Lei n.° 8.666/93. Erraremos agora se submetemos todas as contratagdes ao
regime da Lei n.° 10.520/02. E certo que ndo havia mais sentido continuar
a licitar bens e servicos comuns por meio de um sistema cuja estrutura
foi idealizada para contratar obras e servicos de engenharia e servicos

intelectuais.

Nao menos importante destacaram ainda que no tocante ao
conteudo interacdo com a Politica Institucional de Licitacdo, essa
interseccao é inevitavel, pois cada realidade institucional acaba
executando a Politica Publica, afinal todos tendem agir em prol dos
interesses da sociedade, aplicando assim, diretrizes advindas dos

planos governamentais e suas politicas macros.

Para corroborar com esse entendimento que fortalece a Licitacdo
como uma Politica Publica, a concepc¢ao de Secchi (2010, p.02):

[..] € uma diretriz elaborada para enfrentar um problema publico [...]; uma
politica publica possui dois elementos fundamentais: intencionalidade
publica e resposta a um problema publico; em outras palavras, a razéo para
o estabelecimento de uma politica publica é o tratamento ou a resolugao de

um problema entendido como coletivamente relevante.

Consoante ao olhar dos gestores, torna-se inevitavel que as
acodes do Governo Federal deixem de interagir com a politica
institucional de licitacdo, uma vez que cada realidade Institucional
torna-se um executor da politica publica, de modo a atender aos
preceitos Constitucionais que versam sobre os atos do Estado, e
prescreve ainda, os direitos dos cidadédos, que devem ser atendidos
em plenitude, em que nesse contexto, se insere uma universidade,

instituicao essa que fora o estudo de caso na realizacdo da pesquisa.

7 CONSIDERAGOES FINAIS

E possivel pontuar que o RDC superou as duvidas e incertezas
inicialmente presentes na implantacdo deste dispositivo,
representou uma mudanca cultural no ambito das licitagdes

na UFSC, se desenvolve sob o prisma da eficacia, da celeridade
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processual e ainda, propicia a devida economicidade esperada no
que diz respeito a contratacdo de obras e servicos de engenharia.

O Regime Diferenciado de Contratagdes Publicas, ja consolidado
na UFSC, constitui a politica institucional de licitacdo, segundo a
visdo de seus gestores administrativos, como um dispositivo
que confere uma maior celeridade as licitagdes realizadas para a
contratacdo de obras e servicos de engenharia. Sua eficicia em
relacdo ao método utilizado anteriormente, o qual era restrito ao
emprego da Lei n°. 8.666/1993, potencializa a acdo dos gestores
por meio de praticas flexibilizadas e voltadas ao contexto
gerencial, focando no resultado e possibilitando uma maior
desburocratizacao dos ritos processuais.

Com a implantacdo do RDC e com base nos resultados obtidos
com a prética desse dispositivo legal, foi possivel conceber que a
licitacdo desenvolve um importante papel no contexto da gestdo
universitdria, evidenciando que a responsabilidade pela execugao
desses processos perpassa pela seara do pensar e fazer diferente,
do atuar buscando meios que possam efetivar as demandas da
Instituicdo com umamaior eficiéncia,de modo que osbonsresultados
possam produzir a satisfacdo do todo enquanto Instituicdo e, assim,
atingindo o atendimento dos anseios da sociedade.

Em meio a este processo de implantacdo e consolidacdo do
RDC, a UFSC confere uma maior autonomia a sua area de licitacdo
e assim potencializa sua politica institucional de licitacdo, por
meio da criagdo do Departamento de Licitagdes, agregando a
este a responsabilidade de interagir com outras unidades, de
modo a buscar a melhor prética para os anseios da Universidade,
otimizando tempo de realizagcdo desses processos administrativos.

No que tange a politica institucional de licitagdes, considerando
especificamente a contratacdo de obras e servicos de engenharia,
sua sustentacdo procedimental e juridica se encontra alicercada
nas diretrizes da Lei n°. 8.666/1993 (BRASIL, 1993) e na Lei ne°.
12.462/2011 e, ainda seus decretos regulamentadores e suas
posteriores alteracoes.

A concepcao dos gestores entrevistados se reveste no sentido
de que a politica publica de licitacdo ndo se apresenta distante
da realidade institucional. Porém, a busca em fazer diferente sem
afrontar as normas legais potencializa a politica institucional
de licitagao, inclusive, a implantacdo do RDC surgiu a partir de
iniciativas dessa natureza, considerando que tal dispositivo se
apresenta como facultativo a utilizacdo pelas Universidades. Com
isso, uma nova sistematica para fins de concretizar os processos de
contratacdo de obras e servicos de engenharia se consolidou no

ambito das a¢des da gestdo institucional.

Os gestores compreendem o relevante papel que cumpre
o RDC na politica institucional de licitacdo e ressaltam que sua
aplicabilidade nas contratagdes das obras e servicos de engenharia
na UFSC foi uma escolha acertada, e isso representa um marco
na Instituicdo, tendo em vista a mudanca cultural proporcionada
na darea de licitaces, auxiliando na efetividade de diversas areas
que constituem a gestao institucional. Mesmo ante aos entraves
presentes na politica publica de licitacdo, as a¢des adotadas
institucionalmente potencializaram o desenvolvimento de novas
praticas e padrdes, evidenciando uma maior celeridade processual.

A eficécia e as potencialidades produzidas pelo RDC mostram-se
inquestiondveis segundo a visdo dos Gestores, que concebem esse
instrumento ja consolidado na Politica Institucional de Licitagao.
Porém, uma contradicdo se revelou neste estudo: ao mesmo
que o RDC se apresenta como uma acao de gestdo da politica
institucional de licitacdo, essa acdo de gestao é fragilizada diante
da ndo compreensao da politica institucional.

Os gestores administrativos exercem um papel primordial na
potencializacdo da politica institucional de licitacdo, uma vez que
executam na pratica as a¢des que constituem essa Politica, a qual
nao pode ser compreendida apenas no contexto micro, mas sim
em uma realidade macro. A licitacdo é a prépria politica publica
para consecucao dos fins inerentes as necessidades da populacao,
mesmo que historicamente ndo se compreenda dessa maneira,
uma vez que nao se faca presente o apelo social tradicionalmente
existente nas politicas de massa.

Acreditamos que o surgimento do RDC, no contexto das
acoes voltadas a gestdo universitdria e a Administracdo Publica,
nasceu permeado de mitos e desconfiangas, os quais, por meio
de resultados praticos, puderam gradativamente se desconstituir,
passando assim a destacar seus resultados positivos expandindo
sua aplicabilidade e tendo neste dispositivo uma importante
ferramenta voltada ao processo de potencializagao da Politica
Publica de Licitacdo. Dessa forma, constituiu-se um novo olhar no
que tange ao eixo das Licitagdes Publicas voltadas a contratacdo de
obras e servicos de engenharia.
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Resumo

Diante do contexto econdmico, baseado em incertezas e rodeado pela concorréncia, no que tange a
globalizacdo, percebem-se varios efeitos na visibilidade de novas oportunidades e ameacas. Diante
disso, existe a necessidade de manter o foco no cliente e sua fidelizagdo como alternativa de permanéncia
no mercado. O objetivo geral foi propor a¢ées de pds-venda para retencéo e fidelizagao de clientes. Justifi-
ca-se a abordagem desse tema com o intuito de mostrar para as empresas que a venda nao termina apés o
pagamento e a entrega do bem adquirido, mas que ha muito trabalho a ser feito ap6s isso, fator que leva as
empresas a preocuparem-se mais com o cliente e leva os clientes a valorizarem mais as empresas que de-
monstram essa preocupacdo. A problematica que buscou-se solucionar: quais as estratégias de pés-venda
mais adequadas para a obtencao da vantagem competitiva? O referencial aborda conceitos de marketing,
marketing de relacionamento, satisfacdo e fidelizacdo do cliente, agdes de pés-venda e vantagem com-
petitiva. Quanto a metodologia elaborou-se um estudo de caso, com o intuito de conhecer a realidade
da empresa no que tange as a¢des de pds-venda, por meio de uma entrevista com o gestor, bem como,
elaborou-se uma pesquisa com os clientes da organizacdo. Como principais resultados, a pesquisa apontou
que os clientes possuem um alto grau de exigéncia no que tange ao assunto abordado, em contrapartida a
empresa objeto de estudo nao possui um sistema estruturado e voltado ao pés-venda.

Abstract

In face of the economic context, based on uncertainties and surrounded by competition with regard to glo-
balization, various effects on the visibility of new opportunities and threats can be noticed. Given this, there
is a need to keep the focus on the customer and their loyalty as an alternative to remain in the market. The
overall objective was to propose after-sales actions for retention and customer loyalty. It is appropriate to
approach this subject with the aim of showing to the companies that the sale does not end after the payment
and the supply of goods purchased, but that there is much work to be done after this, a factor that leads com-
panies to deal more with the client, and leads customers to value companies that demonstrate this concern.
The problem that we sought to resolve: what are the most appropriate after-sales strategies for competitive
advantage? The theoretical frame of reference covers concepts of marketing, relationship marketing, custom-
er satisfaction and loyalty, after-sales actions and competitive advantage. The methodology used was the case
study, in order to understand the reality of the company regarding after-sales actions, through an interview
with the manager, as well as a survey with the customers of the organization. The main results of the survey
pointed out that customers have a high level of exigency with respect to the subject; on the other hand the
company object of study does not have a structured system oriented to after-sales actions.
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1 INTRODUCAO

O atual contexto empresarial vem sendo marcado por inumeras
transformacdes, principalmente em empresas do varejo. Diante da
atual crise financeira, as empresas necessitam buscar estratégias

que visam valorizar o cliente, para que este torne-se fiel a empresa.

Com a mudanca no perfil dos clientes e o aumento da concor-
réncia, o pés-venda torna-se uma ferramenta de extrema impor-
tancia, mostrando ao cliente que a empresa ndo estava apenas
interessada em vender, mas sim em manter uma relagao de longo
prazo. Muitas empresas infelizmente ndo véem esse assunto com a
devida importancia e consideracdo, passando a esquecer o cliente
apds a concretizacdo do negdcio.

Este trabalho tem como objetivo geral propor acdes de pds-ven-
da para retencao e fidelizagao de clientes como diferencial compe-
titivo no fornecimento de material de expediente para escritdrios.
Como objetivos especificos o trabalho busca identificar as agdes de
pos-venda ja adotadas pela empresa e conhecer o perfil e a expec-
tativa dos clientes em relacdo ao pds-venda.

A elaboracado deste trabalho é de extrema importancia para a
empresa, porque ela atualmente ndo trabalha com nenhuma acao
de pés-venda. Inserida ha mais de 30 anos no mercado, nesse pe-
riodo a empresa pouco se preocupou com essa ferramenta, pois
nao recebia a ameaca de concorréncia no seu ramo. Mas muitos
fatores fizeram com que o gestor mudasse de ideia, fazendo entao
a solicitacdo da elaboracdo de um plano que fosse capaz de mos-
trar que a empresa estava sim interessada em manter e cultivar o

vinculo com o cliente.

O presente trabalho adota como metodologia uma pesquisa
tedrico-empirica, onde elaborou-se um questionario junto aos
clientes classificados como mensalistas. Os dados deste estudo
foram analisados de modo descritivo e explicativo, bem como
através de ilustracdes, além disso, entrevistou-se o gestor da orga-
nizagdo, a fim de conhecer a realidade da empresa quanto ao tema
estudado. Dentre os autores utilizados para fundamentagao teé-
rica, destacam-se Kotler, Keller, Chiavenato, Futrell, Stanton, Spiro,
Ratto, Moreira, Las Casas, entre outros.

O artigo estrutura-se da seguinte forma: inicialmente aborda-se
0s principais conceitos de marketing, marketing de relacionamen-
to, satisfacdo e fidelizagdo do cliente, conceitos e a¢des de pods-
-venda e vantagem competitiva. Na sequéncia traz a metodologia
da pesquisa, em que é descrito a categorizacdo da pesquisa, ge-
racdo de dados apresentacao e andlise dos resultados, finalizando

com a conclusao.

2 REFERENCIAL TEORICO

No referencial tedrico deste artigo, apresentam-se os temas acerca
dos conceitos de marketing, marketing de relacionamento, satis-
facdo e fidelizacdo do cliente, conceitos e acdes de pds-venda e
vantagem competitiva.

2.1 CONCEITOS DE MARKETING

O marketing é uma das fun¢des mais importantes nos processos
das empresas, ele tem um papel essencial na divulgagado das or-
ganizagdes e seus produtos, ndo se delimitando somente a isso.
Futrell define marketing como o processo de “planejar e executar
a concepcao, o projeto, a promocao e a distribuicao de bens, servi-
¢os e ideias para se criar trocas que atendam objetivos individuais
e organizacionais” (FUTRELL, 2003 p. 33).

O marketing vai além da venda pessoal ou da propaganda. O
marketing envolve um conjunto de diversa0s atividades direcio-
nadas a ampla gama de bens, servicos e ideias. Tais atividades
acabam envolvendo o desenvolvimento, determinagao de preco,
promocao e a distribuicdo de bens e servicos que buscam atender
os desejos dos consumidores. Portanto, as atividades de marke-
ting sdo consideradas muito importantes, tanto para as empresas,
como para a economia como um todo (FUTRELL, 2003).

Para Kotler e Keller “O marketing envolve a identificacdo e a
satisfacdo das necessidades humanas e sociais. Uma das mais su-
cintas e melhores definicdes de marketing é a de “suprir necessi-
dades gerando lucro. " (KOTLER; KELLER, 2012, p. 3). Neste mesmo
pensamento, Futrell complementa, o conceito de marketing é uma
ideologia, que busca na satisfacdo dos desejos dos clientes uma
justificativa social e econdmica para a existéncia das empresas. Em
consequéncia, todas as atividades das empresas devem ser volta-
das para a identificacdo dos desejos e da satisfacdo dos seus clien-
tes (FUTRELL, 2003).

Verifica-se que o marketing acabou tornando-se um meio im-
portante para as empresas. De acordo com Chiavenato, o marke-
ting veio a substituir o foco no produto, pelo foco no cliente. Anti-
gamente, as empresas depositavam todo o seu esfor¢o no produto,
em sua criacdo, desenvolvimento, producdo e acabamento. Esse
esforco centralizado continua até hoje, mas esta se submetendo a
um esfor¢o maior: focar no cliente que vai passar a utilizar o produ-
to (CHIAVENATO, 2011).

O marketing tornou-se uma ferramenta essencial no cotidiano
das empresas, pois depende dele a divulgacdo de toda a gama de
produtos e servicos, buscando atender as expectativas e necessi-
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dades dos clientes, mostrando-lhes o que ela tem de melhor. Para
isso, é importante conhecer o cliente, adotando, por exemplo, o
marketing de relacionamento, tema aprofundado no item a seguir.

2.2 MARKETING DE RELACIONAMENTO

Com o objetivo de reter e fidelizar clientes, as organizacdes estdo
dando uma atenc¢do muito especial ao marketing de relacionamento,
buscando assim tornar os clientes fiéis a sua empresa e seus produtos.

Futrell defende que o marketing de relacionamento, é a criagéo
de fidelidade e retencdo de clientes, assim as organizacdes usam
combinagdes de produtos, precos, distribuicdo, promogoes e ser-
vicos para alcancar esse objetivo. O marketing de relacionamen-
to, esta baseado na ideia de que clientes importantes precisam da
atencdo continua da empresa, para que se tornem clientes fiéis
(FUTRELL, 2003).

O marketing de relacionamento de acordo com Kotler (2005, p.
155),“[...] é a arte de conquistar e manter clientes e desenvolver re-
lacionamentos lucrativos com eles”. Percebe-se entdo, que se trata
de uma estratégia que estd associada a palavras como qualidade,
confianca, parceria, compromisso, conquista e satisfacdo; atitudes
que deixam clientes e empresarios satisfeitos (KOTLER, 2005).

O marketing de relacionamento é uma acdo tomada hoje, na
qual se espera que colha frutos no futuro, ndo sera sempre uma
acado que trara resultados imediatos, mas sim a longo prazo. Uma
empresa que investe no marketing de relacionamento nao estd in-
vestindo em uma Unica venda, ela quer vender agora e também
no futuro, passando a imagem de que ela é a melhor opgao para
atender as necessidades dos seus clientes (RATTO, 2012).

Nesse sentido, para utilizar o marketing de relacionamento, as
organiza¢ées devem dar prioridade a quatro importantes fatores:
conhecer as expectativas dos clientes, criar parcerias de servicos,
delegar autoridade aos funciondrios e a gestdo da qualidade total
(STANTON; SPIRO, 2000).

Outro pensamento importante é colocado por Futrell, segundo
ele o marketing de relacionamento é uma forma de parceria entre
aempresa vendedora e o comprador, a empresa trabalha continua-
mente para ajudar o seu cliente, se o cliente prospera, acontece o
mesmo com a empresa (FUTRELL, 2003).

Estabelecer uma boa politica de marketing de relacionamento é
uma forma eficaz e eficiente de reter e atrair clientes, com o intuito

de satisfazé-lo e fideliza-lo, construindo assim uma ligacdo entre
a organizacéo e o cliente que vai além da efetivacdo da compra.
Satisfazer as necessidades do cliente e assim torna-lo fiel é de suma
importancia para as empresas que visam o sucesso no mercado.
Diante da importancia destes fatores, eles sdao aprofundados no
topico a sequir.

2.3 SATISFACAO E FIDELIZACAO DO CLIENTE

O objetivo de qualquer empresa deve ser, além de conquistar no-
vos clientes, manter e reter os que ja sao fiéis a ela, fator que deve
ser muito bem estudado para que as organizagdes consigam man-

ter e reter o maximo possivel da sua clientela.

Todas organizagdes devem ter como foco manter os habituais
clientes, e transformar a maior quantidade possivel de clientes es-
poradicos e novos, em clientes habituais e fiéis. E para isso, basta
atingir ou superar as suas expectativas, fazendo com que todos
saiam satisfeitos em suas visitas (RATTO, 2012).

Dias, afirma que fidelizar ou reter o cliente é o resultado de uma
estratégia de marketing, com o intuito de gerar frequéncia de com-
pra dos clientes, bem como aumentar as vendas e, recompensar o
cliente por compras repetidas (DIAS, 2003).

A fidelidade dos clientes é tida como um desafio para as em-
presas, como pode-se perceber, essa é a categoria mais dificil de
se medir. A organizagdo esta trabalhando a fim de evitar que os
clientes a abandonem (BROWN, 2001).

Satisfazer as necessidades dos clientes é uma estratégia das
organizacdes para conquistar seus objetivos. A satisfacao do seu
cliente deve ser o maior propdsito das organizacdes, ressaltando
que é uma forma para que a empresa sobreviva em longo prazo
(ROCHA; CHRISTENSEN, 1999).

A satisfacdo do cliente, tem relacdo direta com o atendimen-
to de suas expectativas, ela refere-se ao sentimento em relacao
a compra. A satisfacdo percebida com a compra, € a sensacao do
cliente entre o que é esperado e a experiéncia real de compra (FU-
TRELL, 2003).

Como objetivos das organizagdes, deve-se criar lacos de fide-
lidade e reter clientes. As empresas usam uma combinacdo de
produtos, precos, promogoes, servicos e os demais recursos dispo-
niveis de publicidade e comunica¢ado para alcancar as suas metas
(RATTO, 2012).
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Atender as necessidades dos clientes é de primordial impor-
tancia para alcancar a satisfacdo, o que nao é uma tarefa simples,
pois satisfazer necessidades é o que leva o cliente até a empresa. A
organizacao deve mostrar que busca alcancar outros ideais, apre-
sentando ao cliente o seu real valor, uma acdo muito eficaz e im-
portante nesse sentido, é a criagao de acdes de pds-venda, tema
apresentado a seguir.

2.4 CONCEITOS E ACOES DE POS-VENDA

O processo de venda nao pode terminar no momento em que o
cliente paga pelo seu produto ou servico. A partir desse momen-
to deve-se estabelecer uma relagdo com a finalidade atrair e reter
clientes para futuras compras, mostrando que ela tem a preocu-
pacdo com o bem-estar do cliente e a realizacdo de seus desejos.

Muitos acreditam que o processo da venda termina com o fe-
chamento bem sucedido, atualmente sabe-se que isso raramente
acontece. Na fase de pds-venda, por meio da concretizacdo das
promessas feitas, aparecem as oportunidades para conquistar e
manter os seus clientes (LAS CASAS, 2011).

De acordo com Moreira, os objetivos dos servicos de pds-venda,
sdo buscar a fidelizacdo do consumidor final a empresa, indepen-
dente do ponto de venda. Assim, todas as empresas que desejam
ser referéncia no mercado, conquistando clientes fiéis, ndo podem
deixar de ter um servigo de pds-venda eficiente (MOREIRA, 2004).

O pés-venda tem como objetivo passar ao cliente informacgdes
que ele néo teria acesso no momento da compra, aonde algumas
duvidas referente a algum produto ou servigo sé surgem no mo-
mento do seu uso. No pds-venda, o vendedor deve passar ao clien-
te todas as informagdes que eventualmente ainda ndo haviam sido
repassadas sobre modo de uso, recursos e acessorios do produto,
garantia, assisténcia técnica, manutencao, etc. (RATTO, 2012).

Ainda, destacado por Las Casas, o vendedor, quando deseja rea-
lizar um negécio faz vérias promessas. Como precisa conquistar o
cliente, procura passar uma boa impressao, realizando promessas
que se concretizardo apés o fechamento do pedido com isso, bus-
ca-se satisfazer a expectativa do cliente e atinge-se o objetivo da
fase de pds-venda (LAS CASAS, 2011).

O pés-venda tem como objetivo satisfazer e fidelizar o cliente.
Algumas agdes sdo de primordial importancia e relevancia quando
falamos em pds-venda. O acompanhamento da instalacdo e corre-

ta utilizacdo do produto, atendimento especial ao cliente, assistén-
cia técnica de qualidade, fornecimento de pecas para reposicao e
manutenc¢do, manual de instrugdes atualizado, garantia e acompa-
nhamento da cobranca (MOREIRA, 2004).

Las Casas complementa que: “Um simples telefonema, uma car-
ta ou uma visita apés o fechamento do pedido, até mesmo um elo-
gio pela compra feita pode tranquilizar alguns compradores.” (LAS
CASAS, 2011, p. 149).

Simples atos, do dia a dia podem fazer toda a diferenca. O clien-
te gosta de ser lembrado, gosta de saber que a empresa ndo esta
somente interessada em fazer negécios, mas sim em estabelecer e
criar relagdes duradouras.

Acompanhar os processos é de suma importancia na relacao
empresa- cliente, e participar dos processos sdo fatores relevantes.
O acompanhamento do pedido é uma atividade essencial, quando
o vendedor entrega o pedido para sua empresa, deve ser ele um
dos primeiros a certificar-se de que as condi¢des de vendas serdo
devidamente cumpridas (LAS CASAS, 2011).

A entrega e instalacdo do produto também sdo consideradas
como uma acgao de pos-venda, e devem ser encaradas como uma
extensado da venda, trabalhando para garantir a total satisfacdo do
consumidor (MOREIRA, 2004).

Lembrar sempre dos clientes também é uma acdo essencial,
segundo Las Casas, é importante que o vendedor ndo se esqueca
do cliente, devem ser desenvolvidos canais de informacédo constan-
te. Um cliente varejista, por exemplo, informa para quando havera
necessidade de renovar seu estoque, para que o vendedor possa
estabelecer contato nas datas mais adequadas (LAS CASAS, 2011).

O cliente precisa saber que a empresa permanecera em contato
e o auxiliard em tudo que estiver ao seu alcance apos a efetivacao
da venda, dando suporte e garantia a sua compra. O objetivo da
assisténcia técnica, suporte ou garantia é passar ao consumidor
seguran¢a no momento da sua decisao de compra. Ela também
funciona como um diferencial na escolha de determinado produto
em relacdo a outro, pois muitos consumidores acabam optando
pelo produto ou marca que melhor Ihe dé suporte técnico no pés-
-venda (MOREIRA, 2004).

Tais acbes visam, além da satisfacdo e fidelizacdo do cliente,
manter a empresa a frente da concorréncia, trabalhando para al-
cangar vantagem competitiva no mercado, assunto tratado no

item a seguir.
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2.5 VANTAGEM COMPETITIVA

Para obter vantagem competitiva, as empresas precisam trabalhar
em prol de algum diferencial em relacéo a seus concorrentes, pre-
cisam possuir algo que seus concorrentes muito almejam, mas que
dificilmente podem alcancar.

O termo Vantagem Competitiva é amplamente utilizado em
estudos de Administracdo Estratégica. Porter (2004) explica que a
vantagem competitiva decorre da elaboracgao, bem feita, do plane-
jamento estratégico de uma organizacédo e de sua implementacao,
gerando valor e rentabilidade acima da média do segmento em
que atua (PORTER, 2004).

Vantagem competitiva sdo atributos das empresas e de seus
produtos e servicos, que auxiliam e influenciam as decisées dos
clientes. Os motivos pelos quais os consumidores e clientes prefe-
rem um produto ou servi¢o, em vez de outro, sdo caracteristicas da
vantagem competitiva (VIAXIMINIANO, 2012).

Existem cinco forgcas competitivas, as quais foram criadas por
Porter, de acordo com Chiavenato, essas forcas sdo responsaveis
pela posicdo da empresa no mercado: ameaca de novos entran-
tes, poder de barganha dos fornecedores da organizagao, poder de
barganha dos clientes da organizacdo, ameaca de produtos subs-
titutos, intensidade da rivalidade entre organizacdo concorrentes,
juntas essas forgas, constituem o potencial da empresa para obter
resultados sobre os investimentos feitos e, a tornam atrativa ao
mercado (CHIAVENATO, 2011).

Dentro deste contexto, ainda de acordo com Porter existem 3
tipos de estratégias genéricas baseadas no custo, lideranca e en-
foque. A lideranca em custo realca a producdo padronizada pelo
menor custo possivel para atender ao publico com demanda sen-
sivel a preco. Diferenciacao refere-se a atender uma demanda que
é pouco sensivel a preco e tem preferéncia por produtos diferen-
ciados, ja o enfoque, significa atender aos desejos de um grupo
especifico que ocupa uma pequena parte da demanda de todo o
mercado (CARNEIRO, 2004).

Dressler define vantagem competitiva como “quaisquer fatores
que permitam a empresa diferenciar seus produtos ou servigos dos
seus concorrentes, a fim de aumentar a sua participacdo no merca-
do”. (DRESSLER, 2003, p. 14).

Atualmente, ser competitivo é muito mais do que uma necessi-
dade para as empresas que desejam manter-se fortes no mercado.
O mercado apresenta significativas mudancas todos os dias, e uma
das maiores mudancas esta no comportamento do cliente, onde

ele necessita de uma ligagdo de confianga e seguranca ao concre-

tizar seus negdcios.

3 METODOLOGIA

A metodologia cientifica caracteriza-se por estudar os caminhos
do saber, os métodos sao as normas para realizagao de trabalhos
cientificos, que buscam dar ordenamentos aos assuntos pesquisa-
dos. Para Marconi e Lakatos, método é o conjunto das atividades
ordenadas e légicas que, com maior garantia e economia, permi-
tem alcancar os objetivos, sdo conhecimentos validos e verdadei-
ros, delineando o caminho a seguir, detectando erros e auxiliando
as decisdes (VIARCONI; LAKATOS, 2010). A seguir apresentam-se a
categorizacdo da pesquisa, geracdo de dados, bem como a anélise
e interpretacdo dos mesmos.

3.1 CATEGORIZACAO DA PESQUISA

Referente a categorizacdo da pesquisa, quanto a natureza, o estu-
do classifica-se como tedrico-empirico. Tedrico porque se realizou
uma pesquisa bibliografica através de livros que abordam o assun-
to em questdo, também se classifica como um estudo empirico,
pois se estudou uma organizacgao, a fim de conhecer sua realidade
acerca do processo de poés-venda.

Com relagao ao tratamento dos dados, é um estudo quali-quan-
titativo, tendo em vista que o objetivo é saber quais as acdes de
poés-venda que a empresa ja utiliza e, qual a satisfagao dos clientes
em relagado as acdes de pds-venda, posteriormente se descreveu as
evidencias obtidas por meio do questionario.

Referente aos objetivos propostos, o estudo classifica-se como uma
pesquisa descritiva, em decorréncia da descricao da opinido dos clien-
tes, bem como do gestor, o objetivo é saber o que o cliente pensa da
organizacgao estudada, quanto aos seus processos de pds-venda.

Em relagcdo aos procedimentos técnicos, este trabalho se utiliza
como pesquisa bibliogréfica, onde foram abordados diversos auto-
res que discorrem sobre o tema de estudo. Além disso, elaborou-se
um estudo de caso, com o intuito de conhecer a realidade da em-

presa quanto ao processo de pos-venda.

3.2 GERACAO DE DADOS
Quanto a geracao de dados, é importante apresentar quais os mé-
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todos utilizados para reunir as informages necessarias e precisas,
em relagdo ao assunto pesquisado, a geracdo de dados é funda-
mental para a verificacdo dos resultados obtidos, objetivando al-
cancar os objetivos planejados.

A geracao de dados obteve-se através de documentacao direta,
onde se realizou a aplicacdo de um questionario para conhecer a
satisfacao do cliente. A empresa autorizou a divulgacdo dos dados
e resultados obtidos na presente pesquisa. A coleta de dados ocor-
reu na loja Materiais para Escritério e informéatica Santa Rosa Ltda.,
de nome fantasia Fecopel, localizada na Av. Rio Branco, 657 sala 02,
Santa Rosa/RS, dentro do més de junho de 2017.

A organizacéo estudada atua no ramo de comércio, na venda de
materiais e méveis para escritérios, a empresa tem um sistema de
cadastros de clientes mensais, possibilitando que o cliente compre
0 que é necessario diariamente ou semanalmente e, a fatura é fe-

chada uma vez no final do més.

Dentro do ano de 2016, a empresa manteve relacdo comercial
mensalmente com 71 empresas, portanto, considerando a popu-
lacdo de 71 clientes, para uma amostra com nivel de confianga es-
tabelecido em 95% e, um erro amostral de 5%, torna-se necessario

aplicar o questiondrio para no minimo 61 clientes.

Todos os 71 clientes foram contatados para responderem a pes-
quisa, a qual foi direcionada aos responsaveis pelas compras de
cada organizagdo. A primeira forma de contato foi por e-mail, em
que a maior parte dos questiondrios retornaram respondidos, os
demais foram contatados para responderem por telefone. Ao final
da aplicagao, obteve-se o retorno de 65 questiondrios.

Elaborou-se também uma pesquisa com o gestor da empresa,
com o intuito de verificar, como a empresa trata do pds-venda,
quais os métodos utilizados e, como ele classifica aimportancia do
pos-venda na sua organizagdo. Esta entrevista ocorreu no més de
maio de 2017 e, conteve 7 questdes, foi gravada e teve a duragao
de aproximadamente 35 minutos.

O gestor da organizacdo atua no ramo ha mais de 20 anos, a
empresa Fecopel foi fundada pelo seu pai em 1978 e, apds o seu
6bito foi assumida pelos seus filhos, onde cada um assumiu uma
de suas lojas, ficando para o senhor Rui Feldmann as lojas da cida-
de de Santa Rosa.

Com a aplicacdo dos métodos descritos anteriormente, obteve-
-se uma visdo mais ampla a respeito da importancia do pds-venda

na visao dos clientes, o que proporcionou material e informagées

para analisar a real importancia do pds-venda, para que a partir dis-
so a empresa possa adotar as devidas estratégias.

3.3 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Quanto a andlise e interpretacdo dos dados, ela se deu através da
pesquisa descritiva e explicativa, onde os resultados foram analisa-
dos e, também foram comparados com as ideias dos autores. Para
melhor entendimento dos leitores, os dados oriundos dos ques-
tionarios aplicados aos clientes, foram apresentados também por
meio de ilustracoes.

4 RESULTADOS DA PESQUISA

A organizacdo estudada iniciou as suas atividades com a venda de
produtos para escritério. Em seguida, agregou uma linha de pro-
dutos e materiais escolares. Ao mesmo tempo, fixou a politica de
abertura de filiais e franqueadas no Noroeste Gaticho. Na década
de 90, pela necessidade de concentrar as compras numa unida-
de, deslocou a sede da empresa de Santa Rosa para Porto Alegre,
abrindo perspectivas para o crescimento.

Atualmente a rede atua no ramo de venda de material escolar,
suprimentos para informatica, materiais para escritério, méveis
para escritério e bazar, com uma linha ampla e complexa, dos mais
variados produtos e pregos. O estudo deste artigo se realizou na
filial de Santa Rosa, localizada na Rua Rio Branco, 657 sala 01. A filial
atua na venda de moveis para escritério e, suprimentos para escri-
torio e informatica.

Ao realizar a pesquisa, constatou-se que 66% dos entrevistados
sdao mulheres e 34% homens, prevalecendo o sexo feminino no
departamento de compras das organizacdes, fator que deve ser
levado em consideracdo pelo fato de que as mulheres sao mais
exigentes quanto a questdes de layout, disposicao e variedade de
produtos.

Em relacéo a faixa etdria dos entrevistados, detectou-se que 65%
dos entrevistados possuem menos de 30 anos, sendo 28% até 25
anos e 37% entre 25 e 30 anos. Percebe-se que o maior publico
esta na faixa etaria abaixo dos 30 anos, logo é importante que a
empresa desenvolva alguma ferramenta tecnoldgica para fortale-
cer as vendas, haja vista que esse publico tem um maior aprego por
contato virtual, sendo assim, a organizacdo pode exercitar o conta-
to via e-mail por mala direta, oferecendo promogdes e contatando
quanto a sua satisfacdo referente as antigas compras.
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A empresa também pode apostar na criagao de um CRM, onde
possa constar quando foi o Ultimo contato com cliente, qual a sua
compra e quanto tempo demoraria para que ele precisasse de tal
produto novamente, onde este programa pudesse auxiliar a conta-
tar o cliente antes que ele venha a necessitar de algo.

Quanto ao grau de instrucdo dos entrevistados, contatou-se
que 75% possuem a graduacdo completa, mostrando assim que
as organizagdes possuem pessoal qualificado exercendo as com-
pras dos materiais e suprimentos. Tendo em vista o elevado grau
de instrucdo dos entrevistados, sabe-se que este publico necessita
de maior atencao, pois possuem um senso critico mais agucado, o
que reforca ainda mais a importancia do pés-venda. Conhecer os
clientes e suas necessidades é importante para o estabelecimento
de parcerias (STANTON; SPIRO, 2000).

Referente ao tempo em que os entrevistados costumam com-
prar na empresa, observa-se que sua grande maioria sdo clientes a
mais de um ano, sendo que 40% sao clientes entre 1 e 2 anos e 25%
sdo clientes da empresa a mais de 2 anos, constatando que apesar
da concorréncia no ramo, a empresa mantém clientes fiéis.

Tabela 1: Tempo de constancia.

HA QUANTO TEMPO VOCE COSTUMA COMPRAR NA FECOPEL MOVEIS?

Entre 6 meses Entre 1anoe | Maisde2

Menos de 6 meses Total
elano 2anos anos

3% 32% 40% 25% 100%

Fonte: producdo do pesquisador.

Com o resultado apresentado na tabela 1, é importante que a
empresa mantenha a sua clientela fiel, e deve esforcar-se para que
os clientes mais recentes continuem fiéis e, no conjunto das agbes
a empresa possa atrair novos. Todas organiza¢des devem ter como
foco manter os habituais clientes, e transformar a maior quantidade
possivel de clientes esporadicos e novos, em clientes habituais e fiéis.

Quando apresentado aos entrevistados quatro acdes de pos-ven-
da e solicitado que expusessem a que acreditavam ser mais impor-
tante, 32% creem que a garantia dos produtos é a acdo de pds-venda
mais relevante, seguido pela assisténcia técnica com 28%, qualidade
no atendimento 25%, e o transporte e entrega com 15%.

Tabela 2: Importancia

DOS ITENS RELACIONADOS ABAIXO, QUAL VOCE CONSIDERA HOJE MAIS
IMPORTANTE NO SISTEMA DE POS-VENDA?

Qualidade no aten- Garantia dos Transporte/ Assisténcia Total
dimento produtos entrega técnica
25% 32% 15% 28% 100%

Fonte: producdo do pesquisador.

Diante do resultado obtido na tabela 2, analisa-se que néo existe
um fator que se sobressaia muito além dos demais, apenas uma pe-
guena diferenga que pode ser encarada como uma ma experiéncia
em outra organizacgao, tendo em vista que a resposta é de ambito
pessoal, ndo se limitando especificamente a organizacdo estudada.

Referente a qualidade do pés-venda oferecido pela empresa
Fecopel méveis, 43% dos entrevistados consideram este servico
como regular, seguido por 31% dos que avaliam este servico como
ruim, fator que deve ser observado.

Tabela 3: Qualidade do pés-venda.

COMO VOCE CLASSIFICA A QUALIDADE DO POS-VENDA OFERECIDO PELA
FECOPEL MOVEIS?

Excelente Bom Regular Ruim Péssimo Total

5% 15% 43% 31% 6% 100%

Fonte: producdo do pesquisador.

Percebe-se que 80% dos respondentes nao estdo satisfeitos
com o pos-venda, fator que também corresponde com a opinido
do gestor da empresa, onde o mesmo admite que atualmente a
empresa ndo foca no pds-venda, e sabe que este fator é de extrema
importancia para a fidelizacao dos clientes.

O pds-venda tem como objetivo satisfazer e fidelizar o cliente.
Algumas acdes sao de primordial importancia e relevancia quando
se fala em pds-venda, tais como, descreve Moreira, acompanha-
mento da instalacao e correta utilizacdo do produto, atendimento
especial ao cliente, assisténcia técnica de qualidade, fornecimento
de pecas para reposicao e manutencao, manual de instrucbes atua-
lizado, garantia e acompanhamento da cobranca (MOREIRA, 2004).

Quanto as condicdes de pagamento oferecidas pela empresa,
mais da metade dos entrevistados considerou este fator como
bom, sendo 52%, e outros 16% avaliam como excelente, observan-
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do assim que este é um dos pontos fortes da organizacao.

Tabela 4: Condicdes de Pagamento.

COMO VOCE CLASSIFICA AS CONDICOES DE PAGAMENTO OFERECIDOS PELA
EMPRESA FECOPEL MOVEIS?
Excelente Bom Regular Ruim Péssimo Total
25% 52% 17% 6% 0% 100%

Fonte: producdo do pesquisador.

Diante do resultado obtido na tabela 4, destaca-se as condicdes
de pagamento da empresa como um dos seus pontos fortes, res-
saltando que a presente pesquisa foi realizada com clientes da con-
dicdo “mensalista’, que efetuam as suas compras durante o periodo
de 30 dias e, posteriormente a esse prazo emite-se uma fatura total,
o que é uma boa estratégia adotada pela empresa, onde esta acdao
transmite a seus clientes confianca e fidelidade.

Referente ao atendimento prestado pela empresa, os entrevista-
dos por sua maioria, 45% consideram como bom, seguido por 38%
que consideram como regular e 14% que avaliam como 6timo o
atendimento prestado.

Tabela 5: Atendimento.

COMO VOCE CLASSIFICA AS (0NDI§0ES DE PAGAMENTO OFERECIDOS PELA
EMPRESA FECOPEL MOVEIS?
Excelente Bom Regular Ruim Péssimo Total
14% 45% 38% 3% 0% 100%

Fonte: producdo do pesquisador.

Apesar da maioria ter avaliado o atendimento prestado pela
organizacdo como bom, cabe ressaltar que 40% dos entrevistados
ainda ndo estdo satisfeitos com este fator, ponto que deve ser ava-
liado e melhorado pela organizagao, onde a empresa pode ofere-
cer a seus colaboradores cursos de aperfeicoamento de vendas e,
trabalhar com a questdo da empatia na venda.

E importante destacar que o atendimento est4 relacionado com
a satisfacdo do cliente, de acordo com Futrell, a satisfacdo tem re-
lacdo direta com o atendimento de suas expectativas, ela refere-se
ao sentimento em relacdo a compra. A satisfacdo percebida com a
compra, é a sensacao do cliente entre o que é esperado e a expe-
riéncia real de compra (FUTRELL, 2003).

Quanto a garantia dos produtos vendidos pela empresa 60%
dos entrevistados a avaliam como boa, seguido por 23% dos entre-
vistados que a consideram 6tima.

Tabela 6: Garantia.

COMO VOCE CLASSIFICA AS CONDICOES DE PAGAMENTO OFERECIDOS PELA

EMPRESA FECOPEL MOVEIS?
Excelente Bom Regular Ruim Péssimo Total
2% 60% 17% 0% 0% 100%

Fonte: producdo do pesquisador.

A analise da tabela 6 demonstra ser um ponto forte da orga-
nizacdo, onde 83% dos entrevistados estdo satisfeitos quanto a
garantia dos produtos que, conforme tabela 2, é apontada pelos
entrevistados como um dos mais importantes do pés-venda. Cabe
ressaltar, que este fator também é apontado pelo gestor como um
dos seus pontos mais fortes, em que ele oferece em uma de suas
principais marcas de cadeiras, uma garantia de 6 anos, o que trans-
parece confian¢a no produto.

A entrega e instalacdo do produto também sdo consideradas
como uma acgao de pds-venda, e devem ser encaradas como uma
extensao da venda, trabalhando para garantir a total satisfacdo do
consumidor (MOREIRA, 2004).

Referente ao prazo de entrega dos produtos comprados na em-
presa, 42% classificaram como regular e 38% como bom, destacan-

do este ponto como positivo.

Tabela 7: Prazo de entrega.

EM RELAGAO AO PRAZO DE ENTREGA, COMO VOCE CLASSIFICA O SERVICO

PRESTADO PELA EMPRESA
Excelente Bom Regular Ruim Péssimo Total
23% 60% 17% 0% 0% 100%

Fonte: producdo do pesquisador.

O resultado obtido na tabela 7, aponta o prazo de entrega dos
produtos como um ponto fragil da organizacao, tendo em vista que
o0 gestor, em sua entrevista ressaltou este ponto como uma fragilida-
de, devido ao fato de parte de seus produtos, como mesas e cadeiras
serem compradas por encomenda, por ndo possuir todos os seus pro-
dutos a pronta entrega, fator que deixa a organizacdo dependente da
empresa na qual ela compra e dependente das transportadoras.
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O objetivo da assisténcia técnica, suporte ou garantia é passar
ao cliente seguranca no momento da sua decisdo de compra. Ela
também funciona como um diferencial na escolha de determina-
do produto em relagdo a outro, pois muitos consumidores acabam
optando pelo produto ou marca que melhor lhe dé suporte técnico
no pos-venda (MOREIRA, 2004).

Seguindo este conceito, referente a assisténcia técnica, 45% dos
entrevistados a consideram como regular e 31% como bom.

Tabela 8: Assisténcia técnica.

REFERENTE A ASSISTENCIA TECNICA, QUAL A SUA OPINIAO REFERENTE AQ
SERVICO PRESTADO PELA EMPRESA FECOPEL MOVEIS

Excelente Bom Regular Ruim Péssimo Total

1% 31% 45% 1% 3% 100%

Fonte: producao do pesquisador.

A tabela 8 aponta outro ponto fragil que merece ser observa-
do, um indice de insatisfacdo quanto a assisténcia técnica, maior
de 50%, onde sugere-se a organizacdo que ela reforce mais este
segmento, capacitando os seus colaboradores para que possam
resolver problemas de ambito menor e, que a empresa possa esta-
belecer uma parceria com os seus fornecedores, onde eles possam
encaminhar pessoal qualificado para resolver os problemas mais

graves.

Tabela 9: Pés-venda X fidelizacdo.

COMO VOCE AVALIA UM SISTEMA DE POS-VENDA BEM ESTRUTURADO EM
RELAGAO A SUA FIDELIZAGAO

Excelente Bom Regular Ruim Péssimo Total

54% 35% 1% 0% 0% 100%

Fonte: producdo do pesquisador.

Diante desta afirmacdo, o resultado da pesquisa aponta que
89% dos entrevistados confirmam que um sistema de pds-venda
bem estruturado é capaz de fidelizar o cliente na organizacdo. O
resultado apresentado na tabela 9 destaca o quanto a empresa
precisa investir em agbes eficazes que buscam fidelizar o cliente.

De acordo com Moreira, os objetivos dos servicos de pds-venda,
séo buscar a fidelizacdo do consumidor final a empresa, indepen-

dente do ponto de venda. Assim, todas as empresas que desejam
ser referéncia no mercado, conquistando clientes fiéis, ndo podem
deixar de ter um servico de pds-venda eficiente (MOREIRA, 2004).

Em relacdo a disposicdo dos produtos, segundo os entrevista-

dos, 40% consideram como bom e 34% como regular, sendo assim
este fator aponta mais um ponto positivo para a organizagao.

Tabela 10: Disposicao dos produtos.

EM RELAGAO A DISPOSICAO DOS PRODUTOS, COMO VOCE CLASSIFICA A

EMPRESA FECOPEL MOVEIS
Excelente Bom Regular Ruim Péssimo Total
17% 40% 34% 6% 3% 100%

Fonte: producao do pesquisador.

O Resultado apresentado na tabela 10, apesar de satisfatério,
aponta um indice de 43% no qual a empresa ainda precisa traba-
Ihar. Os resultados anteriormente apresentados que apontam um
publico jovem e de predominéncia feminino, precisam de constan-
te atencao. Como sugestédo, a empresa pode adotar uma forma que
possibilite ao cliente o autoatendimento, deixando as mercadorias
mais expostas, para assim deixar o cliente mais a vontade.

Referente a localizacdo da organizacéo, os entrevistados a con-
sideram por sua maioria, 52% como boa, e 29% como excelente,
muito provavel por estar situada em um ponto extremamente
central, dispondo de varios pontos de estacionamento, e com vaga
para carga e descarga muito préxima.

Tabela 11: Localizacao.

EM RELACAO A DISPOSICAO DOS PRODUTOS, COMO VOCE CLASSIFICA A
EMPRESA FECOPEL MOVEIS

Excelente Bom Regular Ruim Péssimo Total

29% 52% 18% 0% 0% 100%

Fonte: producdo do pesquisador.

Fator muito relevante no desempenho das vendas no varejo é
se a empresa possui um ponto comercial bom, que seja acessivel,

préximo aos clientes, que esteja no caminho e sempre visivel. A
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empresa objeto de estudo possui uma boa localizagao, localizada
bem no centro da cidade, em uma esquina e préxima a varios clien-
tes, fator que justifica o bom desempenho na questéo.

Quando questionados sobre a variedade e diversidade dos pro-

dutos oferecidos pela empresa, 37% consideraram como regular,
29% como ruim e 23% como bom.

Tabela 12: Diversidade e variedade dos Produtos.

SOBRE A DIVERSIDADE E VARIEDADE DOS PRODUTOS OFERECIDOS PELA
EMPRESA, COMO VOCE A CLASSIFICA

Excelente Bom Regular Ruim Péssimo Total

6% 23% 37% 29% 5% 100%

Fonte: produgdo do pesquisador.

De acordo com o resultado apresentado na tabela 12, a empresa
precisa apresentar ao seu cliente uma maior variedade dentro da
sua gama de produtos, pois 71 % dos clientes estdo insatisfeitos
com este quesito. Fator que pode ter acarretado neste resultado
é o fato de que alguns de seus produtos como mesas e cadeiras
somente podem ser obtidas por encomenda, onde os clientes po-
dem ver o produto somente por catdlogo.

Em relacdo aos precos dos produtos oferecidos pela empresa
objeto de estudo, 32% dos entrevistados avaliaram como bom,
32% como regular e 29% como ruim, sendo este um ponto a ser
observado e melhorado pela organizacao.

Tabela 13: Precos.

COMO VOCE AVALIA A EMPRESA FECOPEL MOVEIS EM RELACAO AO PRECO DOS
SEUS PRODUTOS

Excelente Bom Regular Ruim Péssimo Total

6% 32% 32% 29% 0% 100%

Fonte: produgdo do pesquisador.

A tabela 13 aponta que 61% dos entrevistados estdo insatisfei-
tos com os precos oferecidos. Como sugestdo para a empresa, é
importante que realize uma pesquisa de mercado para ver se o seu
preco encontra-se dentro do praticado no mercado, e realize a pro-

mocao de algum item em especial para fomentar a sua circulagao e
atrair a clientela, podendo assim tornar-se mais competitiva e con-
sequentemente atrair novos clientes.

Como objetivos das organizagdes, deve-se criar lagos de fide-
lidade e reter clientes. As empresas usam uma combinacao de
produtos, precos, promocoes, servicos e os demais recursos dispo-
niveis de publicidade e comunicacao para alcancar as suas metas
(RATTO, 2012).

Além da pesquisa realizada juntamente aos clientes da organi-
zacao, aplicou-se uma entrevista com o gestor, com o intuito de
conhecer a visao dele acerca das atividades da empresa, no que
tange ao marketing, pdés-venda, atendimento e demais fatores re-
levantes ao tema de estudo.

Quando abordado sobre o marketing, o gestor aponta que o
mesmo é de fundamental importancia para a organizacao, pois é
assim que a empresa é vista e lembrada. A empresa Fecopel, pro-
cura sempre investir em propagandas, tais investimentos sdo feitos
em facebook, jornais, revistas, procura participar de feiras e even-
tos vinculados ao mercado de abrangéncia, com o intuito de estar
sempre visivel, tornando-se assim referéncia no seu segmento.

As acoes de marketing precisam ser muito bem planejadas, pois
assim a empresa divulga os seus produtos e suas promocoes, sen-
do vista pelos clientes. Neste sentido, Futrell complementa a ideia
do gestor que define o marketing como o processo de “planejar e
executar a concepg¢ao, o projeto, a promogao e a distribuicdo de
bens, servicos e ideias para se criar trocas que atendam objetivos
individuais e organizacionais. " (FUTRELL, 2003 p. 33).

O gestor reconhece que o pds-venda é de extrema importan-
Cia, pois mostra para o cliente que a empresa esta intencionada em
criar um vinculo duradouro, ndo esquecendo do cliente apds a efe-
tivacdo da venda. De acordo com o gestor, atualmente a empresa
ndo possui um programa de pds-venda, mas preocupa-se com fa-
tores que abrangem o mesmo, como proporcionar boas condicdes
de pagamento, observar para que as mercadorias sempre sejam
entregues no prazo previsto e, que cheguem ao cliente sempre em
perfeitas condicdes, atenta-se em oferecer produtos com garantia
e de qualidade.

Como pontos frageis, o gestor aponta a entrega e a assisténcia
técnica, porque muitas vezes a empresa fica dependente de outros
fatores que fogem da sua responsabilidade, pois muitos de seus
produtos sao vendidos por catdlogo e sob medida, o que torna a
empresa dependente da fabrica e, da entrega, no cumprimento do



competéncla - Revista da Educacéao Superior do Senac-RS — ISSN 2777-4986 — v.12 - N.1 - Julho 2019

prazo prometido ao cliente.

O gestor considera que apesar da pesquisa ser realizada em sua
loja mais recente (filial), sua clientela costuma permanecer fiel, pois
cré que a empresa, por ser de uma rede que estd ha mais de 30
anos no mercado, consolida seus clientes pela confianca, onde
exalta que a transparéncia na hora da venda é de primordial im-

portancia para criar um vinculo entre empresa e o cliente.

Segundo o empresério, o relacionamento com o cliente precisa
ser constantemente regado, ndo é uma acédo que trard resultados

imediatos, mas sim a longo prazo.

Como forma de propor melhorias junto a organizacéo, de acor-
do com a pesquisa realizada com os clientes, percebeu-se algumas
fragilidades que foram apontadas nos questionarios. A tabela 03,
que aborda a qualidade do pds-venda oferecido pela Fecopel, é
um ponto que precisa ser observado, pois este questionamento
instigou o cliente a expressar sua satisfacao. O resultado obtido
apontou uma insatisfacdo de 80%, fator que comprova também a
opinido do gestor, pelo fato da empresa nao possuir um programa
efetivo voltado ao pds-venda.

O atendimento prestado pela empresa, segundo tabela 05, é um
ponto que precisa ser melhorado, apesar de 59% dos clientes esta-
rem satisfeitos, ainda existe um alto percentual descontente com
este fator, onde a busca pela crescente melhoria neste quesito é
importante para estreitar as relagdes entre a empresa e os clientes.

O prazo de entrega e assisténcia técnica, conforme ilustracées
07 e 08, sdo outros fatores, que segundo os entrevistados precisam
de atencao especial, pois ambas tém muito a avancar em busca de
melhorias. Conforme ja ressaltado pelo gestor, estes fatores de fato
vém preocupando a organizacdo, pois ndo dependem somente
da empresa em si, mas de outros, como transportadoras e pessoal
qualificado encaminhado pelas fabricas.

Como sugestao para a organizagao, a mesma pode ampliar o
prazo de entrega do pedido, deixando uma pequena folga de tem-
po, que se por ventura vier a acontecer algum imprevisto possa co-
brir esse periodo estimulado, e se a mercadoria for entregue antes,
isso soara ao cliente como algo positivo.

Quanto a diversidade e variedade dos produtos e seus precos,
segundo tabelas 12 e 13, houve um alto indice de insatisfagdo dos
respondentes. Como sugestado a empresa pode optar em trabalhar
com mais marcas e modelos, o que consequentemente ja elevaria
a questdo da variedade e, abrangeria uma maior gama de precos,

desde produtos mais simples com precos mais acessiveis, até pro-
dutos exclusivos e diferenciados, a um preco que seja justo a suas
particularidades.

Dadas as fragilidades encontradas na empresa estudada, reco-

menda-se que ela desenvolva as seguintes a¢bes, para retencdo e
fidelizagdo de clientes:

Tabela 14: A¢des de pds-venda para retencdo e fidelizacdo de cliente.

Contatar os clientes por meio de e-mail, com divulgacdo das promogdes e novidades da loja.

Criagdo de um CRM, onde possa constar quando foi o Gltimo contato com cliente, qual a sua
compra e, quanto tempo demoraria para que ele precisasse de tal produto novamente, onde esse
programa pudesse auxiliar a contatar o cliente antes que ele venha a necessitar de algo.

Treinar e capacitar sua equipe de vendas, procurando sempre conhecer os produtos e, trabalhar
mais as questdes da empatia na venda.

Ampliar o prazo de entrega, para nao gerar frustracao aos clientes em eventuais atrasos.

Acompanhar e supervisionar as entregas terceirizadas.

Oferecer suporte técnico no menor tempo possivel e de qualidade.

Criar melhorias referente a disposicdo dos produtos, visando mais o autoatendimento em produtos
menos especificos.

Ampliar a variedade de produtos, oferecendo outras marcas modelos, o que consequentemente
ofertaria uma maior variedade de precos

Ligar para o cliente e verificar a sua satisfacao quanto a sua compra, verificar se este produto foi
efetivamente capaz de suprir a sua necessidade e, se atendeu sua expectativa

Fonte: producéo do pesquisador.

Ao adotar essas agdes, a empresa podera incentivar a satisfacdo
e fidelizacdo dos clientes, tais agdes poderédo ainda fortalecer as ati-
vidades de pds-venda, estreitando o relacionamento com o clien-
te, 0 que nos dias atuais se mostra de extrema importancia para o
crescimento de qualquer negécio.

5 CONCLUSAO

Com base no estudo realizado, pode-se constatar que as atividades
voltadas ao pds-venda podem exercer significativas influéncias em
relagdo a retencéo e fidelizagao de clientes, visto que essas acoes
acrescentam as empresas uma grande ferramenta de competitivi-
dade no mercado, focando sempre a plena satisfacao dos clientes.

O pos-venda, embora pouco adotado na empresa estudada, po-
dera ser de extrema relevancia, pois ele possui alta relacdo com a
satisfacdo e fidelizacao dos clientes, tal como comprovado através
dos resultados obtidos na pesquisa.
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Ap6s a aplicagao dos questiondrios, pode-se de modo geral con-
cluir que os clientes possuem conhecimento sobre o pds-venda,
quanto as suas ferramentas e aplicagbes, e que esperam um retor-
no do mesmo modo da organizacdo, visando cada vez mais a sua
valorizacao e bem-estar, afirmando que tais acdes sdo sim capazes
de fidelizar o cliente.

Referente ao atendimento dos objetivos pode-se constatar que
todos foram atendidos ao longo do tépico 3 deste artigo. Quanto
ao objetivo geral, que teve o intuito de propor a¢des de pds-venda
para retencdo e fidelizagao de clientes, pode-se elencar uma série
de acdes que visam fortalecer a atividade de pds-venda, bem como
a satisfacdo e fidelizagdo de clientes.

Quanto aos objetivos especificos, o trabalho buscou identifi-
car as acoes de pds-venda ja adotadas pela empresa, o mesmo foi
atendido com a entrevista com o gestor, onde constatou-se que
a organizacao atualmente nao desenvolve diretamente. O outro
objetivo que era conhecer o perfil e expectativa dos clientes em re-
lacdo ao pds-venda, foi atendido com a pesquisa realizada com os
clientes. Acerca do problema de pesquisa proposto para o estudo,
que foi verificar quais as estratégias de pds-venda mais adequadas
para a obtencao da vantagem competitiva na FECOPEL, o estudo
chegou a conclusdo de que para a obtencdo da vantagem com-
petitiva, a empresa pode adotar as 9 a¢des descritas na tabela 14
deste trabalho.

O presente artigo cumpre com os seus objetivos, e deixa para a
empresa algumas sugestdes pertinentes ao assunto abordado, as
quais se forem cumpridas, podem contribuir, tornando-a uma re-
feréncia em atendimento e qualidade, o que podera ser verificado
em futuros estudos acerca do tema na mesma instituicao, afim de
verificar os resultados obtidos e, o que ainda precisa ser melhorado.

Realizar um estudo acerca do pés-venda, é relevante no atual
contexto empresarial, sobretudo na empresa estudada, a qual ndo
desenvolve de modo efetivo as agdes de pds-venda, tdo necessaria
no mundo empresarial atualmente.

Referéncias

BROWN, Stanley A. CRM Costumes Relationship Marketing: uma fer-
ramenta estratégica para o mundo e-business. S&o Paulo: Markron Books,
2001.

CARNEIRO, J. M.T et al. Formacao e administracao de pre¢os. Rio de
Janeiro: Editora FGV, 2004.

CHIAVENATO, Idalberto. Administracao para nao administradores: a
gestao de negdcios ao alcance de todos. Barueri, Sdo Paulo: Manole, 2011.

.Introducdo a teoria geral da administracao. 8. ed. Rio de Ja-
neiro: Elsevier, 2011.

DIAS, Sérgio Roberto (coord.). Gestao de marketing. Sdo Paulo: Sarai-
va, 2003.

DRESSLER, Gary. Administracao de recursos humanos. 2. ed. Sao
Paulo: Prentice Hall, 2003.

FUTRELL, Charles M. Vendas fundamentos e novas praticas de ges-
tao. 7 ed. Séo Paulo: Saraiva, 2003.

KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Administracdo de marketing.
Sao Paulo: Pearson, 2012.

.Administragao em marketing: a edicdo do novo milénio. Sdo
Paulo: Prentice Hall, 2005.

LAS CASAS, Alexandre Luizzi. Administracao de vendas. 8. ed. Sao
Paulo: Atlas, 2000.

.Técnicas de vendas. 4. ed. Sao Paulo: Atlas, 2011.

MARCONI, Maria de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Fundamentos de
metodologia cientifica. 7. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2010.

MAXIMINIANO, Anténio Cesar Amarau. Teoria geral da administra-
cao: da revolucao urbana a revolucéo industrial. 7. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2012.

MOREIRA, Julio Cesar Tavares (coord.). Administracao de vendas. Sao
Paulo: Saraiva, 2004.

PORTER, Michael E. Estratégia competitiva: técnicas para andlise de
indUstrias e da concorréncia. 2. ed. Rio de Janeiro: Campus, 2004.

RATTO, Luiz. Vendas: técnicas de trabalho e mercado. Rio de Janeiro:
Senac Nacional, 2012.

ROCHA, Angela da; CHRISTENSEN, Carl. Marketing: teoria e pratica no
Brasil. 2. ed. Sao Paulo: Atlas, 1999.

STANTON, William J,; SPIRO, Rosann. Administracao de vendas. Rio de
Janeiro: LTC Editora, 2000.



competéncia

Revista da Educagéo
Superior do Senac-RS

V.12-N.1-Julhode 2019 -
ISSN 2177-4986 versao eletronica

O Papel do Design Na Constru¢ao De Marca Em
Microempresas De Moda — Abordando O Ponto
De Vista De Microempresarios

The Role of Design in Building Fashion Micro-enterprises Brands -
Addressing the Micro-entrepreneurs’ Point of View

Debora Idalgo Paim Marques* Julio Carlos de Souza van der Linden**

Informacgdes do artigo
Recebido em: 15/08/2018
Aprovado em: 06/05/2019

Palavras-chave:
Marca. Microempresa. Design de

moda.

Keywords:
Brand. Micro-enterprise. Fashion
design.

Autores
*Prof.a Faculdade Senac Porto Alegre
deboraydalgo@terra.com.br

**Doutor em Engenharia de
Producao. Universidade Federal do
Rio Grande do Sul

Prof.e Universidade Federal do Rio
Grande do Sul
julio.linden@ufrgs.br

Como citar este artigo:

MARQUES, Debora Idalgo Paim; VAN
DER LINDEN, Julio Carlos de Souza.
O papel do design na construcao
de marca em microempresas de
moda: abordando o ponto de vista
de microempresarios. Competéncia,

Porto Alegre, v. 12, n. 1, jul. 2019.

Resumo

Consoante com as transformagoes socioecondmicas ocorridas nas ultimas décadas, o mercado global
do vestudrio se organiza de maneira que grandes empresas, beneficiadas pela economia em escala,
expandam-se e atuem em mercados de diversos paises. Dessa forma, micro e pequenas empresas locais
sdo impelidas a repensarem suas identidades de marca. Portanto, o intuito do presente artigo é abordar
o papel do design na construcdo de marca em microempresas de moda, para isso, além da revisao de
literatura sobre o assunto, sdo expostos os resultados de uma pesquisa de abordagem qualitativa, de base
tedrica ancorada no interacionismo simbdlico, realizada com cinco microempresarios do setor, na cidade
de Porto Alegre. Os resultados indicam a consciéncia, por parte dos entrevistados, a respeito da importan-
cia do design, ainda que as percepgdes sobre o papel do design na construcdo de suas marcas variem entre
os participantes ouvidos.

Abstract

In line with the socioeconomic transformations that have occurred in the last decades, the global apparel
market has been organized in a way that large companies benefit from economies of scale and expand and
operate in markets in different countries. Thus, local micro and small enterprises are pushed to rethink their
brand identities. Therefore, the purpose of this article is to address the role of design in building fashion mi-
croenterprises brands and for this purpose, in addition to the literature review on the subject, we present the
results of a qualitative research, theoretically anchored in symbolic interactionism concepts, carried out with
five micro-entrepreneurs in the sector, in the city of Porto Alegre. The results indicate that interviewees are
aware of the importance of design, although perceptions of the role of design in the construction of their
brands varied among participants.
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1 INTRODUCAO

A industria téxtil e do vestuario’ é uma das mais antigas em todo
o mundo, foi um dos pilares da Revolucdo Industrial, na Inglater-
ra, servindo como trampolim para o desenvolvimento de muitas
nag¢des (SMITH, 1996). Embora, atualmente, devido as mudancas
econdmicas mundiais decorrentes da globalizacdo perceba-se a
formacdo de um mercado global téxtil e do vestuario em que o
consumo é separado da produgao.

Nordas (2004) enxerga no processo de abertura comercial, uma
oportunidade para os paises subdesenvolvidos, argumentando
que a industria do vestudrio é importante na geracdo de empre-
gos, principalmente para mulheres pobres habitantes desses pa-
ises. Por outro lado, Gimet, Guilhon e Roux (2015) alertam para a
necessidade de distinguir melhoria econdémica, de melhoria social
no contexto industrial, indicando que a primeira esta relacionada
ao acréscimo de valor as atividades da empresa, enquanto a se-
gunda se refere ao aprimoramento dos salarios, do emprego e das
condicdes de trabalho.

Outrossim, Antoshak (2016), ao analisar as empresas atuantes
no setor global do vestuério, no que tange ao porte das mesmas,
aponta a existéncia de dois grupos: um aonde operam corpora-
¢Oes varejistas com capacidade de produzir em série e distribuir
globalmente; outro, em que atuam as empresas pertencentes a
cadeia de fornecedores locais, as quais muitas vezes nao sao reco-
nhecidas para além dos mercados que atingem.

O Brasil ¢ um dos maiores produtores mundiais do setor: em 2010
ficou em quarto lugar na lista dos produtores téxteis e, quinto, entre
os produtores de vestuario, conforme dados da Abit (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DA INDUSTRIA TEXTIL E DE CONFECCAQ, 2013). Apesar
disso, a participacao do pais no mercado internacional ndo chega a
0,5%. Isso ocorre, em parte, devido ao seu grande mercado consumi-

dor, se caracterizando como produtor-consumidor.

Em contrapartida, as importacdes cresceram 32,7% ao ano, no
periodo de 2009 a 2013, de acordo com a Abravest (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DO VESTUARIO, 2014). Isso indica, para as empresas
nacionais, a necessidade urgente de mudancas que Ihes permitam
a capacidade de continuar atuando com sucesso no mercado.

Outros dados significativos revelam que, em 2013, o setor em-

pregava 1,7 milhdes de pessoas, em 32 mil empresas, das quais
80% eram de pequeno e médio porte. Sendo que, no ramo do ves-
tuario, a presenca das MPEs (micro e pequenas empresas) é ainda
maior que no téxtil (ASSOCIACAO BRASILEIRA DA INDUSTRIA TEX-
TIL E DE CONFECCAOQ, 2013).

Para Semprini (2010), em relagdo ao mercado-alvo, as micromar-
cas sao aquelas marcas especializadas em territérios pequenos e
pontuais, que sdo divulgadas através da internet e, também, boca
a boca. Além disso, uma vez que tais micromarcas atuam em are-
as especificas, o autor enfatiza suas vantagens perante as grandes
marcas que se tornam reféns da producao em série e da distribui-
¢do em escala.

Ademais, os vestudrios sdo carregados de significados na inte-
racao com os consumidores finais (ASPER, 2010). Portanto, acredi-
ta-se ser um equivoco ndo perceber a importancia da utilizacdo da
marca: “No contexto da oferta de produtos e servicos cada vez mais
intercambidveis, as marcas sdo drivers cruciais para as decisdes de
compra e de uso do produto” (BURMANN; BENZ; RILEY, 2009, p. 390).

Contudo, entender a problemética do papel do design, na cons-
trucdo de marca em microempresas de moda, mostra-se uma ati-
vidade complexa, entre outros fatores, por dois aspectos: o primei-
ro diz respeito ao fato de que a maioria das pesquisas académicas
aborda a importancia da marca apenas segundo a perspectiva das
grandes empresas (AGOSTINI; NOSELLA; FILIPPINI, 2014); o segundo,
refere-se as possiveis especificidades advindas do setor da moda,
pois, conforme Szabluk, Dziobczenski e Linden (2015), a maioria das
publicagdées académicas, que tratam sobre design e branding em
periédicos nacionais pesquisados, se encontra relacionada a area
grafica e/ou de semiotica, indicando proximidade com as atividades
de criacdo de elementos de marca e de pontos de contato.

Questiona-se, nesse artigo, se o entendimento a respeito do pa-
pel do design é semelhante em micromarcas de moda, isso porque
tais marcas tendem a relacionar mais diretamente a atividade de
design ao desenvolvimento de produto. Por conseguinte, o pro-
ximo item apresenta uma revisdo bibliogréfica dos assuntos aqui
tratados; no item trés, sdo descritos os procedimentos metodolé-
gicos; no quatro, consta a discussao dos resultados; e, no quinto
item, sao feitas as consideragdes finais do trabalho.

'0 setor Téxtil Vestuario, segundo ABDI divide-se da seguinte maneira: a) Industria Téxtil com quatro subsetores: beneficiamento de fibras, fiacao e tecelagem, fabricacdo de

artefatos téxteis e artigos e tecidos de malha; b) Industria do Vestuario (AGENCIA BRASILEIRA DE DESENVOLVIMENTO INDUSTRIAL, 2009). Uma vez que, apesar da estreita ligacdo,

ambos apresentam dinamicas organizacionais, tecnoldgicas e empresariais bem diferentes. O enfoque no presente estudo recai sobre o setor do vestuario.
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2 ESPECIFICIDADES DE MICROMARCAS DE MODA

Na area do vestuario de moda, além da classificacdao que considera
o porte das empresas atuantes no setor, observa-se (CRANE, 2006;
TREPTOW, 2013; SEIVEWRIGHT, 2015) outra divisdo importante: al-
ta-costura e prét-a-porter/pronto para vestir. A primeira caracte-
riza-se pela confeccdo artesanal, feita sob medida e de altissimo
valor comercial (TREPTOW, 2013), as cole¢des sdo apresentadas ex-
clusivamente, duas vezes por ano, em Paris, para convidados cate-
goricamente selecionados. Enquanto o prét-a-porter surgiu apds a
Segunda Guerra Mundial, quando a industria comegou a producao
em larga escala, popularizando dessa maneira o consumo de pecas
de vestuario (TREPTOW, 2013).

Dentro do segundo grupo, Seivewright (2015) propde uma sub-
divisdo e a descreve da seguinte maneira:

a) supermarcas de luxo: formadas a partir de fusdes entre gran-
des empresas que atuam em nivel mundial, possuem um or-
camento que lhes possibilita investir recursos volumosos em
propaganda e acdes de marketing;

b) marcas e designers de médio porte: empresas que possuem
grandes volumes em vendas e distribuicdo mundial, mas nao
se comparam as supermarcas em termos de reputacao e lem-

branca da marca;

¢) marcas de designers independentes: cujos designers traba-
Iham com equipes pequenas, no intuito de desenvolver uma
colecdo de moda. E costumam envolver-se com todo o proces-
s0, desde a criacdo até as vendas, podendo fazé-lo internamen-
te ou terceirizar algumas etapas. Tais marcas podem atuar no
atacado ou vender diretamente para o consumidor final;

d) marcas casuais/sportswear: aquelas especializadas no nicho
esportivo, para além das roupas, tais marcas vendem um estilo
de vida;

e) moda de rua: empresas que traduzem tendéncias de moda
rapidamente, em larga escala, barateando o preco final do pro-
duto, e o disponibilizando em tempo recorde para o consumi-
dor. Ou seja, sdo as marcas do segmento fast-fashion.

A diversidade de segmentos vista anteriormente, juntamente
com a mudanca de moda de classes para moda de consumo de
grupos (CRANE, 2006), demonstrada na proépria existéncia de di-
ferentes segmentos de mercado, sinalizam para a importancia de
estudos que versem sobre a construcdo de marca de empresas
de diferentes portes. Até porque o investimento em marca néo é

privilégio de grandes empresas (KAPFERER, 2004; SEMPRINI, 2010;
WHEELER, 2012). Inclusive, para Keller e Machado (2006), o sucesso
dos investimentos em marca ndo corresponde ao montante inves-

tido e sim a adequacéo da proposta.

A fim de esclarecer o papel do designer de moda no contexto
aqui explorado, utiliza-se o que é proposto por Faerm (2012), da
seguinte maneira, é o profissional responséavel pelas criacdes das
colegbes e, ainda que ndo acompanhe todas as etapas que envol-
vem tal processo, o profissional necessita conhecer todas as ativi-
dades de cada etapa, aumentando as chances de obter éxito em

seus objetivos iniciais.

Expostas algumas das caracteristicas de funcionamento do se-
tor de moda, a seguir, sdo abordados alguns itens relativos a micro-
empresa e, em seguida, sobre marca. Tais reflexdes dao suporte a
investigacdo de campo descrita no item de procedimentos meto-
doldgicos.

2.1 MICROEMPRESA E SUAS ESPECIFICIDADES

Para Hayes, Jeffrey e Murray (2011), uma das dificuldades existente
entre os profissionais atuantes na area empresarial é estabelecer
um critério universalmente aceito capaz de determinar a classifi-
cacao das empresas em relacdo a seu porte. Agostini, Nosella e Fili-
ppini (2014) mostram que, na Unido Europeia, de acordo com defi-
nicdo da Comissao Europeia, SMEs (Small Medium Enterprises) sao
aquelas com volume de negdcios entre 2 e 50 milhées de Euros.

No Brasil, a cartilha “Tratamento Diferenciado as Micro e Pe-
quenas Empresas™ corrobora com a inexisténcia de um consenso
amplamente aceito. Entretanto aponta que, segundo a Legislacdo
Nacional, a definicdo acontece de acordo com o faturamento das
empresas (Quadro 1). Assim como, através da Lei Complementar n.
128, de 19 de dezembro de 2008, foi oficializada a figura do Micro-
empreendedor Individual (MEI) no Brasil.

Quadro 1: Classificacdo das empresas enquanto ao porte

CATEGORIA RECEITA BRUTA DO NUMERO DE EMPREGADOS

ANO CALENDARIO

No méximo 1 e com saldrio ndo
superior ao piso da categoria.

Igual ou inferior a R$
60.000,00

Microempreendedor
Individual

Igual ou inferior a RS
360.000,00

Superior a R$ 360.000,00
eigual ou inferior a RS
3.600.000,00

Microempresa

Empresa de Pequeno
Porte

Fonte: Brasil (2013).
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Acrescente-se que, em relacdo ao numero de empresas existen-
tes na cidade de Porto Alegre, dados obtidos no portal da Comis-
sdo Nacional de Atividades Econémicas, 6rgdo ligado ao Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), mostram uma percep-

¢do a respeito desse universo (Quadro 2).

Quadro 2: Nimero de empresas em Porto Alegre, de acordo com

a atividade econbmica

MED/
GRA

CNAE MEI MICRO PEQ TOTAL

1412-6/01
Confeccdo de pecas
do vestuario, exceto
roupas intimas e
confeccionadas sob
medida.

360 451 87 8 906

1412 -6/03 Facgdo de
pegas do vestudrio, 22 6 28
exceto roupas intimas.

1422 -3/00 Fabri-
cagdo de artigos do
vestudrio, produzidos | 38 31 5 74
em malharia e tricota-
gem, exceto meias.

1412 -6/02 Confeccdo
sob medida de pecas

do vestuario, exceto 433 n 9 519
roupas intimas.

Fonte: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2015).

Percebe-se que o universo de empresas desse setor em Porto
Alegre é de quase quinhentas (451), o que aponta para uma prova-
vel heterogeneidade entre elas. lgualmente, para Smallbone, Leigh
e North (1995), uma das dificuldades em formular uma teoria capaz
de dar conta dos fatores que tangem ao desenvolvimento de micro
e pequenas empresas poderia ser decorrente de tal diversidade e,
provavelmente, devido a gama de fatores que podem as afetar, va-
riando conforme o lugar e as circunstancias nas quais essas MPEs

se encontram.

Figura 1: Identidade de marca e Proposta de valor

Escopo.
Atributos.

PRODUTO|ORGANIZACAO

Atributos.
Uso. Local versus Global.

Usuério.

Pais de origemg}eﬁ
c
L5y

Imagens visuais e

Qualidade/valor.

Personalidade.
Relacionamento metaforas.
marca/cliente.

PESSOA

Tradigdo da marca.
simsoLo

Fonte: baseado em Aaker (2007).

2A cartilha é uma publicacdo da Secretaria da Micro e Pequena Empresa, instituida pela entéo, presidente da Republica, Dilma Rousseff, através da Lei n. 12.792, de 28 de margo de 2013.

Posner (2015), ao discorrer sobre novas estratégias na area de
vestuario de moda, alerta para o uso das redes abertas de conheci-
mento como uma estratégia para que empresas possam criar valor
junto com seus usuarios. Ao aproximar-se do seu publico, a marca
terd a oportunidade de entendé-lo, na tentativa de diminuir os ris-
cos no momento do langamento de novos produtos. Da mesma
forma, Crane (2011) argumenta que, progressivamente, a industria
da moda se dedica a conhecer o comportamento do consumidor,
se orientando gradativamente a sua satisfagao.

Dando continuidade ao processo de implementacdo da iden-
tidade de marca, definida a proposta de valor, Aaker (2007), re-
comenda que se estabeleca a posicdo da marca, a qual deve ser
amplamente comunicada ao mercado-alvo, demonstrando uma

vantagem frente a concorréncia.

Keller e Machado (2006) também mencionam os pontos de su-
perioridade e os pontos de paridade ou equivaléncia no processo
de construcdo da marca. A diferenca é que o modelo denomina-
do: brand equity baseado no consumidor; proposto pelos autores,
argumenta em favor de estabelecer estratégias de convencimen-
to junto ao publico a respeito das diferencas significativas que a
marca possui. Para isso, dois aspectos sao fundamentais: lembran-
¢a da marca e imagem da marca. Cabe enfatizar a diferenca entre
reconhecimento e lembranga, isso porque micromarcas ndo apre-
sentam altos niveis de reconhecimento, sdo conhecidas apenas no
territério onde atuam, entretanto podem apresentar altos niveis de

lembranca e, consequentemente, de vendas.

No setor da moda, alguns dos meios pelos quais o publico per-
cebe a existéncia de uma marca e formula uma imagem da mesma,
vdo desde anuncios publicitarios, propagandas, fotografias, edito-
riais, conteidos em midias sociais, até a maneira como acontece o
atendimento no ponto de venda, incluindo a média de precos dos
produtos, entre outros (POSNER, 2015).

No momento de divulgar a marca, os elementos de marca ou
elementos de identidade de marca se fazem essenciais. Keller e
Machado (2006) os definem como todos os itens que podem ser
legalmente protegidos e que servem para identificar e diferenciar
a marca. Para Schmitt e Simonson (1998) os elementos de marca
sdo expressdes das instituicdes que acontecem através de estilos

e temas.

Wheeler (2012) explicita a participacdo do design na construcdo
daidentidade da marca, através da criacdo dos elementos de iden-
tidade de marca, alegando que eles funcionam como simbolos,
constituindo um identificador visual da prépria. Tendo em vista
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sintetizar as abordagens de cada um dos autores, apresenta-se
0 Quadro 3.

Quadro 3: Elementos de identidade de marca

Elementos de Marca Elementos de Identidade de Marca
Keller e Machado Schmitt e Simonson (1998) | Wheeler (2012)
(2006)
De estilo: referentes aos Um decodificador visual da marca
Nome da marca, fatores perceptiveis através | que funciona como simbolo, através

dos cinco sentidos. Ou
de temas: relativos aos

de: imagem, palavra ou imagem +
palavra. E apresenta-se de diferen-

dominio de Internet,
logotipo, simbolos,

jingles, embalagens, contedos e significados, tes formas: monograma, marca com
entre outros. referentes aos valores palavra, marca pictdrica, emblema,
centrais da marca. entre outros.

Fonte: baseado em Keller e Machado (2006); Schmitt e Simonson
(1998); Wheeler (2012).

Isso posto, nota-se que tanto Keller e Machado (2006) quanto
Schmitt e Simonson (1998) e Wheeler (2012) estdo se referindo aos
elementos de identidade visual de marca, os quais, na maioria das
vezes, ficam a cargo de profissionais responsaveis pelo desenvol-
vimento de produtos de programacao visual e sistemas visuais de
comunicagdo de uma empresa. Os elementos de marca, quando
aplicados em determinado local, contribuem para a formacéo de
um ponto de contato da marca. Alids, Wheeler (2012) assinala a im-
portancia da criacdo de pontos de contato na tentativa de estabe-
lecer uma ligacédo entre marca e cliente.

Posner (2015) também aborda os pontos de contato da marca e
argumenta que eles se apresentam de inumeras formas e situagoes,
mas que a empresa precisa focar em alguns deles para que consiga
trabalha-los de maneira eficiente e assim atingir o consumidor de
maneira positiva, ressaltando que a classificacdo pode ser feita em
relacdo ao momento da compra. Assim, tem-se aqueles pontos de
contato relativos: a pré-compra, a compra e ao pds-compra.

Bastos e Levy (2012) contribuem para a discusséo, ao alertarem
sobre o papel do simbolismo na dinamica das marcas e argumen-
tam que elas precisam fazer parte do mesmo universo de significa-
dos de seus usudrios. Consoante com o pensamento anterior, Co-
nejo e Wooliscroft (2015) também aceitam o cardter simbdlico no
funcionamento das marcas e propdem uma abordagem semiética
para trata-las. Ao defenderem que a simples existéncia de um logo,
um nome ou um simbolo visual ndo garante o sucesso da marca,
atentam para o fato de que a gestdo da marca podera atuar no sen-
tido de harmonizar as relacées de significados entre: os stakehol-

ders internos, os externos e a marca.

Um consenso entre os autores é a necessidade de existir al-

guém responsavel pela marca. Aaker (2007) indica as seguintes
opcdes: gerente de marca, gerente de brand equity, diretor-pre-
sidente, defensor da marca, comité da marca, coordenadores das
comunicacdes e agéncias. Keller e Machado (2006) defendem a
importancia da comunicacdo integrada, da qual os profissionais de
comunicacao e marketing procuram provocar julgamentos e sen-
timentos positivos em relacao a marca. Para Wheeler (2012), pelo
lado da empresa o responsavel pode ser: o diretor de marketing e
comunicacao, o gerente de marca, o diretor financeiro ou, ainda, o
proprietario (principalmente em empresas pequenas); e, pelo lado
da empresa que desenvolve a identidade de marca, menciona: ge-
rente exclusivo de projeto, diretor de criacdo ou designer sénior.

Na visao de Bastos e Levy (2012), o gerente de marca deve estar
atento ao fato da marca ser uma transmissora de significado e ser
resultante de um processo de criacao interdisciplinar. Assim, os au-
tores entendem a marca como um meio de atrair admiradores e de
estabelecer relagdes com comunidades cocriativas. Por fim, Conejo
e Wooliscroft (2015) também criticam os tradicionais modelos ge-
renciais de marca, defendendo que as organizag¢ées funcionem no
sentido de manter a marca suficientemente interessante e relevan-

te para os consumidores.

Contudo, verifica-se nas abordagens vistas até entdo uma descri-
cao timida da presenca das atividades de design que nao nas cir-
cunstancias que envolvem a concepcdo do produto ou naqueles
momentos em que sdo tratados os elementos de marca. Isso indica
um distanciamento, ou até mesmo, um desconhecimento do fato de
que as praticas do design podem ser executadas para além dos ni-
veis operacionais e taticos, atingindo também os niveis estratégicos.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Uma vez que um dos objetivos é abordar a maneira como micro-
empresarios do setor de vestuario de moda compreendem a parti-
cipacao do design na construcdo de suas marcas, recorreu-se a uma
abordagem de pesquisa do tipo qualitativa. Conforme Flick (2009,
p. 37), tais pesquisas lidam com “dados concretos em suas peculia-
ridades locais e temporais, partindo de expressoes e atividades das
pessoas em seus contextos locais” O autor ainda as agrupa em trés
linhas principais: pesquisas que tratam do ponto de vista do sujei-
to; estudos sobre elaboragado de realidades sociais; investigagoes a
respeito da composicao cultural e realidades sociais.

A postura tedrica das investigacbes que versam sobre o ponto
de vista dos sujeitos, escolhida para o presente trabalho, é o inte-
racionismo simbdlico. Nessa perspectiva entende-se o sujeito e a
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sociedade se inter-relacionando continuamente, assim o senti-
do que as coisas representam para o individuo assume grande
importancia, sendo que tal sentido é formulado na interacao
com os outros, ou seja, na sociedade (GODOY, 1995).

Isso posto, para os procedimentos de coleta elaborou-se um
roteiro organizado em trés tépicos-guia: identidade de marca;
construcdo da marca; entendimento do papel do design na
construcdo da marca. Tal roteiro serviu para orientar as entre-
vistas semipadronizadas que contavam com perguntas abertas,
baseadas no que os autores estudados versam sobre marca e
confrontativas.

Em relacdo aos procedimentos de interpretacdo, optou-se
pelo uso da andlise de conteddo, um procedimento classico em
que: “[...] o analista tira partido do tratamento das mensagens
que manipula para inferir (deduzir de maneira légica) conheci-
mentos sobre o emissor da mensagem ou sobre o seu meio, por
exemplo. " (BARDIN, 1977, p. 39). Ao eleger o uso de tal método,
faz-se necessario o uso de categorias, as quais podem ser obti-
das a partir de modelos tedricos, constituindo-se um momento
essencial na analise (FRANCO, 2008).

Inicialmente, foram geradas dezessete categorias, quatorze
provenientes da teoria, ou seja, definidas a priori, e trés emer-
giram dos textos transcritos, apos a leitura flutuante. Bardin
(1977) recomenda que as categorias ndo se sobreponham, as-
sim, apds refinamento, chegou-se a dez categorias tematicas.
Relativos a formacédo da identidade de marca, tem-se as quatro
primeiras categorias; jd em relacdo ao processo de construcdo
de marca os temas resultantes foram as seis categorias seguin-
tes: (Quadro 4).

Quadro 4: Categorias iniciais e resultantes para Identidade de mar-

ca e Construcdo de marca

Posicdo da marca (10) — Autor(es): Aaker (2007)

Imagem de marca. (11) — Autor(es): Keller e Machado (2006)

Marca como agregadora de significados entre seus piblicos. (13)

— Autor(es): Bastos e Levy (2012); Conejo e Wooliscroft (2015) 5. Propdsitos relacionados a

existéncia da marca

A marca como reflexo de um estilo de vida. (15) — Autor(es):
emergente do discurso.

Aimportancia do trabalho do designer de moda. (17) — Au-
tor(es): emergente do discurso.

Relacionamento cliente-marca;
Motivagbes do consumidor;
Participacao do cliente na construcdo da marca (8) — Autor(es):

Aaker (2007); Keller e Machado (2006); Bastos e Levy (2012);
6. Relacionamento com o cliente

e mercado-alvo especifico.
Posi¢do da marca: quem faz parte do mercado em potencial?
Como a marca obtém informacdes sobre 0 segmento de mercado?
(9) — Autor(es): Aaker (2007); Bastos e Levy (2012)

Elementos de marca

Elementos de identidade da marca

Elementos que traduzem a esséncia visual da marca (5) Autor(es):
Keller e Machado (2006); Conejo e Wooliscroft (2015); Wheeler
(2012)

7. Elementos de marca que
servem como identificador

Pontos de Contato (12) — Autor(es): Wheeler (2012) 8. Pontos de Contato da marca

Beneficios funcionais, simbélicos, auto expressao (6) — Autor(es):
Aaker (2007)

9. Diferenciais da marca frente a
concorréncia.

Pontos de superioridade e equivaléncia apresentados pela marca.
(9) — Autor(es): Keller e Machado (2006);

Microtendéncias ou tendéncias de moda (16) Autor(es): emer-
gente do discurso

0 responsavel pela marca;
Gerente de marca atento a marca enquanto geradora de significa-
dos. (14) Autor(es): Aaker (2007); Keller e Machado (2006); Bastos

10. Responsdvel pela marca
e Levy (2012); Wheeler (2012); Conejo e Wooliscroft (2015);

CATEGORIA INICIAL CATEGORIA RESULTANTE

Produto (1) — Autores: Aaker (2007); (Posner, 2015) 1. Produto

Organizacdo (2) — Autores: Aaker (2007) 2. Organizacao

Pessoa (3) — Autores: Aaker (2007) 3.Pessoa
Simbolo (4) — Autores: Aaker (2007); Bastos e Levy (2012) 4, Simbolo
Consideragdes sobre as 13 categorias iniciais Categoria resultante

Fonte: elaborado pelos autores.

As entrevistas foram transcritas integralmente, e delas retirou-se
as unidades de registros que foram alocadas em cada uma das dez
categorias tematicas; em seguida, realizou-se um segundo proces-
so de reducao, resultando em dez parafrases. Além das categorias
anteriores, tem-se aquela proveniente do que o entrevistado rela-
tou ao responder sobre o papel do design na construcao de marca
e que é a categoria fenédmeno.

A fim de verificar o entendimento sobre o papel do design na
construcdo de micromarcas para além das respostas diretas, bus-
cou-se o contetido implicito nas respostas dos entrevistados, bem
como nas possiveis relacdes estabelecidas entre as dez categorias
tematicas em relagdo a categoria fendomeno, quando submeti-
das ao modelo de paradigma de codificacdo axial, proposto por
Strauss e Corbin (1998 apud FLICK, 2009). Cabe salientar que tal co-

dificacdo axial estd ancorada no que inicialmente Glaser e Strauss
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(1967), depois Strauss e Corbin (1998) e mais recentemente Glaser
(2008) apontam a respeito da necessidade e também da(s) possibi-
lidade(s) de se gerar teorias substantivas, ou seja, aquelas que ex-
pliquem fendmenos especificos, simples e acessiveis; obviamente
fundamentada em dados empiricos, sistematicamente coletados e
analisados.

Conforme Strauss e Corbin (1998 apud FLICK, 2009), as catego-
rias bem como as relagdes estabelecidas entre elas se apresentam
da seguinte maneira:

a) fendmeno: a ideia central do evento ou acontecimento, sobre o

qual sdo feitas as relacoes;
b) condigdes causais: que levaram a ocorréncia do fenémeno;

¢) contexto, condi¢des intervenientes: grupo de caracteristicas es-
pecificas do fendmeno, bem como de sua estrutura;

d) estratégias: agdes ou interagdes destinadas a determinado fim;
) consequéncias: resultados ou expectativas decorrentes da acdo.

Para auxiliar a formulacdo da andlise, faz-se o uso de algumas
perguntas basicas, e assim é possivel distribuir as categorias tema-
ticas em relacdo a categoria fendémeno, (Figura 2).

Figura 2: Paradigma de codificacédo axial

Contexto, condigbes intervenientes:
grupo de caracteristicas especificas do
fenémeno, bem como de sua estrutura
Questionamentos: como? quais
aspectos sdo mencionados? quem s&o,
os atores envolvidos? o que fazem
quando? onde?

Condigdes causais: que levaram a
ocorréncia do fenémeno.
Questionamentos: por qué? qual o
~ ivo?
fendmeno e
A ideia central
do evento ou
acontecimento, sobre,
o qual sao feitas -
as relages. Consequéncias: resultados ou
expectativas decorrentes da agéo.
Questionamentos: com que objetivo?
com que intengdo?

Estratégias: agdes ou interagde
destinadas a determinado fim.
Questionamentos: por meio de que?

Fonte: adaptado de Flick (2009).

No processo de codificacdo axial, seqgundo Charmaz (2009),
o objetivo é classificar, sintetizar e organizar os dados que foram
fragmentados, para que agrupados consigam dar a coeréncia ne-
cessdria a analise emergente. Ainda que tenham se estabelecido
diferentes associacdes entre as dez categorias tematicas em rela-
¢ao a categoria fendmeno, no presente artigo optou-se por expor
aquelas mais relevantes e intimamente ligadas ao propdsito aqui
estabelecido: a percepcéo a respeito do papel do design na cons-
trucdo de marca em microempresas de moda, abordando o ponto
de vista de microempresarios; portanto, tais achados serdo vistos
na préxima segao.

4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados apresentados a seguir sdo decorrentes dos depoi-
mentos dos cinco entrevistados e de uma analise de contetdo re-
alizada sobre o que eles relataram. Ressalta-se, mais uma vez, que
ndo é intuito dessa investigacdo a generalizacdo dos achados, ten-
do em vista a pouca representatividade do tamanho da amostra
aqui explorada.

4.1 PERFIL DAS EMPRESAS PARTICIPANTES

Cada uma das empresas participantes foi identificada por uma
letra, ndo sendo assim revelada a sua real identidade. A marca A
foi criada no ano de 2013, inicialmente oferecia produtos de moda
masculina, com o decorrer do tempo estendeu a oferta para o fe-
minino, contudo, manteve em suas cole¢des o uso de poucas cores,
que é contrabalancado com diferenciais em detalhes de modela-
gens e com a valorizagdo de texturas. O entrevistado, proprietério
da marca A, é formado em Design de Produto.

A marca B atua no mercado desde o ano de 2011, nesse periodo
passou por algumas transformacées, tais como a mudanca de sede
e a saida de um dos proprietarios. Além dos produtos destinados
ao publico feminino, em que as estampas sao o principal destaque,
oferece um servico em que a cliente pode personalizar detalhes de
uma peca adquirida na loja. O entrevistado, proprietario da marca
B, é formado em Publicidade e Propaganda.

A marca C foi fundada pela mae dos atuais proprietarios em
1983, inicialmente produzia biquinis e roupas esportivas, mas
em seguida da fundacéo, especializou-se no segmento sportwe-
ar. Atualmente, além da loja fisica, distribui os produtos para lojas
multimarcas e exporta para alguns compradores especificos. O
entrevistado, socio proprietario da marca C, possui formagcdo em
Administracdo e é o responsavel pela marca junto com a irmé, essa
formada em Design de Moda.

A marca D foi criada por dois sécios em 2011, inicialmente co-
mercializava apenas sapatos e ocupava-se de todos os processos
que envolviam a entrega do produto ao consumidor final. Mas de-
vido a capacidade de distribuicao limitada, junto ao desejo de ex-
pandir-se, acabou optando por um modelo de licenciamento para
a linha de calcados, ramo em que atua também no atacado. Atu-
almente seu mix de produtos abrange diversas opcdes de roupas,
tanto para o publico feminino, como para o masculino. O entrevis-
tado, socio proprietario da marca D, possui formacao académica
em Administracdo.



competéncla - Revista da Educacao Superior do Senac-RS — ISSN 2777-4986 — v.12 - N.1 - Julho 2019

A marca E foi formada por trés sdcios em 2011. Desde seu inicio,
a preocupacao com os impactos ambientais relacionados ao setor
da moda é fonte que intriga os envolvidos com a marca, o que
se reflete tanto na escolha dos tecidos, como em algumas estra-
tégias de venda, tais como a parceria com marketplaces foca-
dos em moda sustentavel. O entrevistado, sécio proprietario da

marca E, possui formagao académica em Jornalismo.

Observada algumas semelhancas e peculiaridades entre as
empresas participantes, no Quadro 5, estdo sintetizadas algu-
mas das informagdes delas, tais como: nimero e tipo de ponto
de venda, variagdes de modelos de produtos em cada setor e
segmento de atuacdo. Optou-se por utilizar o (X) para indicar
presenca e do (-) para indicar auséncia em alguns campos do
quadro.

Quadro 5: Caracterizacdo dos participantes.

Pontos de Venda Mix de Produtos
Segmentode
(-]
Empresa | ) ojats) | Temboja Presente g £ | Mercado
s o . = E
fisica ] marcas g E
Designer
A ) X X 8 7 independente
. . Designer
B ! X 3 independente
C 1 X X 7 - Sportwear, fitness.
D 3 X X 9 7 Designer
independente
E - X X 6 - Ecomoda

Fonte: elaborado pelos autores.

Percebe-se também que todos os entrevistados possuem for-
macdo académica completa, embora apenas um possua gradua-
¢ao em Design.

4.2 ENTENDIMENTO EXPLICITO SOBRE O PAPEL DO DESIGN NA
CONSTRUCAO DE MARCA

A seguir, sdo expostas as sentencgas resultantes do que cada
um dos entrevistados respondeu quando questionado sobre
qual é o papel do design na construcdao de marca. Confor-
me descrito na secao de procedimentos metodolégicos, tais
sentencas (Quadro 6) sdo resultantes de uma sintese de con-
teudo.

Quadro 6: Categoria fendmeno

Pergunta: No seu entendimento, qual o papel do design no
EMPRESA =

processo de construcao da marca?
Categoria 0 design propicia conhecimento técnico sobre os materiais e processos,
Fendmeno A criando algo que tenha coeréncia e ndo apenas traduzindo tendéncias.
Categoria 0 design poderia ser algo mais intuitivo, sendo que o planejamento é feito
Fendmeno B a curto prazo e os desafios sao didrios.
(ategoria 0 design traz a inovagdo esperada pelos clientes, através de novas cores,
Fendmeno C novos tecidos a cada lancamento de colecdo.
Categoria 0 design € resultado de todo um trabalho e precisa ser fiel a0 conceito que
Fendmeno D se quer passar, 0 que a gente conta de historia e realiza de acdo.
Categoria 0 design é o estilo, é 0 que deve despertar o interesse das pessoas, fazendo
Fendmeno E com que elas se identifiquem com o que é proposto.

Fonte: elaborado pelos autores.

Ao mencionar o fato de que o design néo se restringe a traduzir
tendéncias no mesmo momento em que aborda a importancia de
conhecimentos técnicos, nota-se que o entrevistado A revela que,
para ele, o papel do design esta mais préximo do desenvolvimen-
to de produto. Acrescenta-se também, que sua visao se assemelha
ao que defende Best (2012), ao argumentar que o design deve ser
entendido tanto como substantivo (resultado), quanto como verbo
(atividade), pois o microempresario indica a necessidade de coe-
réncia no momento de criar algo.

O entrevistado B, inicialmente revelou que nao teria uma respos-
ta sobre o papel do Design no processo de construcdo da marca,
visto que ndo se considerava um designer de moda, alegando que
talvez seu entendimento fosse ligado a intuicdo. Ao ser questiona-
do sobre o papel do design na construcdo de marca, o entrevistado
C respondeu que é trazer a inovacao esperada pelos clientes atra-
vés de novas cores, novos tecidos a cada langamento de colecao.
Por conseguinte, observa-se a énfase na visao do design enquanto
atividade de desenvolvimento de produto de moda, enfatizando a
questdo da novidade.

O entrevistado D declara que o design é resultado de todo um
trabalho e precisa ser fiel aquilo que se quer transmitir, também
comenta o fato de contar histérias, portanto tal concepcao apro-
xima-se dos dizeres de Bastos e Levy (2012), quando os autores ar-
gumentam que atualmente, a gestdo de marca estd mais préxima
do simbolismo, da criacao e do design. No entendimento do entre-
vistado E, o design, além de referir-se ao estilo, deve despertar o
interesse das pessoas, fazendo com que elas se identifiquem com
0 que é proposto. Consoante aos dizeres de Conejo e Wooliscroft
(2015), quando alertam para o fato de que a marca é um sistema
multiplo de construcao feito em redes.
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Verifica-se que em trés (A, C, E) das cinco entrevistas, as declara-
¢Oes a respeito do papel do design na construgao de marca fazem
relacdo mais préxima das atividades de design enquanto concepc¢ao
de produtos de moda. Até mesmo o entrevistado B mencionou que
sua dificuldade em responder o questionamento derivava do fato
dele ndo ser um designer de moda; profissional, visto como alguém
que é responsavel pelo langamento de cole¢des (FAERM, 2012).

4.3 ENTENDIMENTO IMPLICITO SOBRE O PAPEL DO DESIGN NA
CONSTRUGAO DE MARCA

Através da andlise utilizada para a interpretacdo e o tratamento
dos dados, foi possivel obter algumas observacdes que serdo ex-
postas a seguir. Ainda que se saliente novamente, tais rela¢cdes sao
decorrentes da analise aqui proposta e, portanto, ndo podem ser
consideradas indicios de um conhecimento explicito ou de uma
consciéncia por parte dos microempresarios a respeito do papel
do design na construcdo de marca.

Na codificacdo axial feita para a entrevista A, (Figura 3), a para-
frase correspondente a categoria produto foi considerada como es-
tratégia em relacdo ao fendmeno. Assim, a sentenca que menciona
a combinacdo de técnicas com conhecimentos para garantir a qua-
lidade do produto e expressar os valores da marca vai ao encontro
do que propdem Karjalainen e Snelders (2010), ao defenderem a
importancia do design de produto no fortalecimento da marca.

Figura 3: Codificacdo axial para entrevista A

Acreditando que a estética do design
o aliada a linguagem coerente expressa

valores, dispensando as tendéncias
impostas (propésitos relativos a
existéncia).

Trabalhando com pequenos ateliers, é
possivel produzir poucas pegas e xE Q.
aprender sobre confecgéo téxtil (marca q}" 0 design propicia QG
enquanto organizagao) & U&)

técnico sobre os materiais
e processos,
criando algo que
Combinando técnicas e conhecimentos garante- tenha coeréncia e
se a qualidade do produto e expressa-se os Nhao apenas traduzindo
valores da marca (marca enquanto produto). d};, énci;

s
Vi

3
o

.@ Oferecendo uma forma auténtica de se

é’ p através de itens essenciais
\@ como corte, modelagem e materiais
580‘ adequados (diferenciacédo frente a
cot™ concorréncia).

Criando um nome atemporal que remete
aos valores defendidos pela marca
(elementos de marca).

Fonte: elaborado pelos autores.

Inicialmente, o entrevistado B disse ndo saber responder ao
questionamento sobre o papel do design na constru¢ao de marca.
Contudo, ao discorrer sobre sua experiéncia no dia a dia da mar-
ca, foi possivel, com o auxilio da sintese de conteudo e posterior
analise, obter paréfrases a respeito das questdes aqui investigadas
(Figura 4).

Dentre as quais, destaca-se que a frase proveniente da cate-
goria identidade de marca enquanto produto, estd alocada como

condicdo contextual em relagdo a ocorréncia do fenémeno.
Nessa perspectiva, evidencia-se que a falta de planejamento,
descrita pelo entrevistado, aliada as dificuldades préprias de
microempresas, tais como a necessidade de obter respostas
em vendas num curto prazo, limita até mesmo o papel estra-
tégico que o produto poderia ter em relacdo ao desempenho

da marca.

Figura 4: Codificacdo axial para entrevista B

Verificando que os vestidos estampados
sdo0 os mais vendidos quando compara- 0
dos aos outros produtos oferecidos q;\' . \
(marca enquanto produto) & O design poderia
o
o

Seguindo a intuigéo, percebendo o desejo
Q. dos clientes pelas estampas obtidas de
‘9(, um fornecedor especifico (marca
% enquanto organizagao).
ser algo mais
intuitivo, sendo que

o planejamento
é feito a curto prazo

e os desafios

Oferecendo pegas eslamzadas por um 6‘)’} sao diarios.
reco justo e proporcionando um servigo . e e

ge gsolb medl%ap(mferenc\a(;éo frenlecé <9/@‘ . %0\*) ra;:::ja elagll (relacionamento cliente e
concorréncia) () 00“9 pablicozaiva)

U
X
@Q‘J Relacionando-se com o cliente de forma

Fonte: elaborado pelos autores.

Na anadlise da entrevista C, (Figura 5), nota-se que além da im-
portancia das colecdes, o entrevistado C registra o uso de matéria-
-prima (o que poderia ser traduzido através de novos tecidos, por
exemplo), alids uma exigéncia do publico, entretanto, ele também
comenta que tal atributo ndo é divulgado corretamente. Uma falha
que Aaker (2007), assim como Keller e Machado (2006) consideram
grave, pois no processo de construcdo de marca é fundamental
propagar ao publico, os pontos de superioridade frente aos con-
correntes.

Figura 5: Codificacdo axial para entrevista C

Mantendo-se fiel ao segmento fitness,

investindo em desenvolvimento do pox na

2 0 Q. qualidade do produto fitness, langado
p'°d”F°'a':ffg’&gg’:f?"‘f“ P°”°?‘Z?l‘;sr @'\- A ‘9% através de colegdes que satisfacam os
(marca enquanto organizag&o) S Inovagso abparata ® clientes (propositos relativos a existéncia).

(8] pelos clientes,

através de novas
cores, novos tecidos
acada
de colegao.

Investindo em matéria-prima e méo de

obra garante-se um produto com @

diferencial (marca enquanto produto) 9
L

@ Of roupas fitness, ap
ré—’ melhorias  constantes em relagédo a
\)@ matéria-prima e acabamento, e
X considerando a concorréncia (diferencia-

Utilizando um monograma com formas ’éb/
&4 ¢ao frente & concorréncia)

fluidas para representar a marca que tem
nome de lugar (elementos de marca).

Fonte: elaborado pelos autores.

Através da codificacdo axial da entrevista D (Figura 6), ob-
serva-se que ao discorrer sobre os propdsitos da existéncia da
marca, o entrevistado D menciona que a marca transmite uma
visdo de mundo a ser compartilhada. Ao mesmo tempo, o mi-
croempresario aborda a existéncia de um publico que procura
por novas experiéncias, sinalizando um entendimento de que a
oferta ndo se restringe ao produto, embora ele ainda seja visto
como uma estratégia.
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Figura 6: Codificacdo axial para entrevista D

Planejando a produgéo junto a empresas
maiores para que evitar atrasos (marca

enquanto organizagao) Acreditando que a marca transmite uma

Q. visao de mundo a ser compartilhada com
s@ um publico (propésitos relativos a
*& existéncia)

0
Atendendo um publico que procura novas Q‘,\'
experiéncias através de diferentes op@bess'
de satisfagao (relacionamento com pubhcu)g

O design é
resultado de todo
um trabalho e precisa
ser fiel ao conceito que
se quer passar, o que
a gente conta de
histéria e realiza

Entendendo que o produto é um represen-

tante da marca e por isso & necessario .
P (_‘}v Oferecendo algo que tenha uma

i (o)
eulds:lo {marce englianto produio), B de agdo. & identidade especifica e contando uma
Utilizando uma marca pictérica e uma ‘9.’@' ; (o historia pertinente (diferenciagéo frente &
expresséo tipica para nomeé-la (elemen- 9/.3 00“58 concorréncia).

tos de marca).

Fonte: elaborado pelos autores.

Na codificacao axial feita para a entrevista E, (Figura 7), nova-
mente a sentenca correspondente a propdsitos relativos a existén-
cia da marca encontra-se como causa do fendbmeno, e a categoria
marca enquanto produto é tida como estratégia. Inclusive, o entre-
vistado aponta a utilizacdo do estilo e da modelagem para atender
diferentes publicos. Ao mesmo tempo tem-se como consequéncia

novas formas de consumir moda.

Figura 7: Codificacdo axial para entrevista E

Acreditando em novas formas de produzir
evender produtos de moda, com design e
) que respeitem questdes ecologicas e
% sociais, tendo um estilo minimalista
® (propositos relativos a existéncia).

Produzindo pegas num ritmo adequado aos
paradigmas da moda sustentavel e <O Q.
trabalhando  apenas com fornecedores q;\'
nacionais (marca enquanto organizagéo). & O design é o
o estilo, é o que deve
o despertar o interesse
das pessoas, fazendo
com que elas se
identifiquem com
o que é proposto.

Utilizando tecidos ecol6gicos e tendo um estilo
i i com a

i r ® Oferecendo novas formas de consumir
diferentes publicos (marca enquanto pmdum)d}/g

Y

é’ moda, através de processos, por
\;@ exemplo: a pré-venda e/ou do uso de
of materiais tais como o tecido ecolégico
cot™ (diferenciag@o frente a concorréncia)

Nomeando a marca com uma expressao ’ab
relacionada a convidar, utilizando formas Q
abstratas na logomarca (elementos de marca).

Fonte: elaborado pelos autores.

Nas andlises das entrevistas A, C, D, E, a condicdo causal em re-
lagdo ao fendbmeno corresponde ao resultado da categoria deno-
minada: propositos relativos a existéncia da marca. Sendo que em
tal categoria agrupou-se aqueles itens que tratam de esclarecer a
razao da existéncia da empresa no mercado. Portanto, incluem-se
a marca como: um meio de atrair admiradores e estabelecer liga-
¢oes com comunidades (BASTOS; LEVY, 2012); atuando no sentido
de interligar relagdes de significado entre os stakeholders (CONE-
JO; WOOLISCROFT, 2015); representante de estilo de vida (CRANE,
2006; 2011).

Em quatro analises, as sentencas provenientes da categoria ele-
mentos de identidade visual de marca sao entendidas como estra-
tégia em relagdo ao fendmeno e percebe-se relacdo com sentencas
vistas como consequéncia. Para os entrevistados A, C, D, E, a ca-
tegoria temética marca enquanto produto também aparece como
estratégia em relacdo a categoria fenémeno. A utilizagdo do design
com o intuito de fazer com que os valores fundamentais de uma

marca obtenham reconhecimento visual é exposta por Karjalai-
nen e Snelders (2010), através do que denominam de processo de
transformacdo semantica, em que sdo necessarias acdes para que
os aspectos qualitativos da marca sejam transformados em recur-
sos de design (advindos das caracteristicas do produto), e com isso
gerar o significado pretendido.

Contudo, esses autores enfatizam que para tal dinamica obter
éxito é necessdria a existéncia de uma plena consciéncia e conheci-
mento do carater estratégico do design, na qual em uma configu-
racao de negocios, o design funcione de maneira coordenada com
as outras intengdes estratégicas da empresa. O que infelizmente
ndo se pode afirmar que acontega, ao menos de maneira percepti-
vel, nas microempresas estudadas.

Da mesma forma, Moreira e Bernardes (2017, p. 87) ao investiga-
rem como acontecem as formas de insercao das competéncias de
design em empresas dos segmentos de moda, de produto, grafico
e de servicos, observam barreiras para a aplicacdo da gestéo inte-
grada do design. E mencionam “.. a necessidade de sistematizar
formas de insercao da aplicagao integral das competéncias estraté-
gicas, taticas e operacionais do design nas empresas.”

5 CONSIDERACOES FINAIS

A discussao da importancia do papel do design no processo de
construcao de marca em microempresas do setor do vestuario de
moda é necessaria para um aumento da tomada de consciéncia,
especialmente, por parte de microempresarios. Neste trabalho, o
ponto de vista dos sujeitos, microempresarios entrevistados, foi
tratado a partir do interacionismo simbdélico como postura tedrica,
e utilizando a andlise de contetudo e a andlise axial no tratamento
dos dados obtidos. Os resultados levam a se considerar pertinen-
te e relevante o entendimento a respeito do papel do design na

construcao de marca de maneira explicita como também implicita.

Nesse sentido, nota-se que os participantes ouvidos creditam
importancia ao papel do design na construcdo de suas marcas e
demonstram que em alguns aspectos, tais como os referentes aos
elementos visuais de marca, assim como aqueles ligados aos pro-
cessos de projeto e desenvolvimento de produtos de moda, ele se
faz presente.

Inclusive, em quatro das cinco entrevistas, identifica-se que pro-
positos relacionados a existéncia da marca sdo a causa para o que
os entrevistados entendam como o papel do design na construgao
da marca, como demonstrado anteriormente. Tal constatacao sina-
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liza para a importancia do design em tais marcas. Entretanto, in-
fere-se que a limitagdo no conhecimento dos possiveis beneficios
que o design pode trazer a marca, quando empregado de maneira
intencional e estratégica, ainda representam entraves a serem su-

perados pelas microempresas de vestudrio de moda.
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