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Apresentaccao

A edicdo de 2019 da Revista Universo Académico traz a publico, sob forma de
artigos, os melhores Trabalhos de Conclusdo dos cursos de graduacdo das Faculda-
des Integradas de Taquara — Faccat/RS realizados no ano de 2018. A escolha de tais
trabalhos é feita pelo colegiado de cada curso e, posteriormente, encaminhados para
esta publicacdo.

Como sugere o nome desta revista de periodicidade anual, tem como obje-
tivo reconhecer, publica e formalmente, o empenho e a competéncia dos acadé-
micos-destaque e de seus respectivos orientadores. Além disso, é também obje-
tivo da revista incentivar que outros académicos se dediquem, de igual forma, as
pesquisas cientificas, buscando a exceléncia. Dessa forma, a Universo Académico
configura-se como uma das a¢des da Faccat na divulgacdo dos conhecimentos pro-
duzidos pelos académicos, fazendo jus a vocagdo institucional comunitaria e aos
Seus compromissos sociais.

Com esta publicacdo, a Faccat também reafirma seu compromisso com a qua-
lidade no ensino, com vistas ao desenvolvimento da cidadania e a inserg¢éo social,
voltados especialmente as especificidades de sua regido de abrangéncia. Por isso,
procura, entre muitas outras agdes, estimular a produgdo cientifica, vinculada ao
objetivo de qualidade na formagdo de profissionais para a atuagdo no mercado de
trabalho. Dessa forma, a ampliagdo da produgdo do saber proporcionada por essas
acGes vem ao encontro do objetivo da Instituicdo de servir a comunidade em que
estd inserida.

Esta edigdo da revista Universo Académico apresenta doze artigos de alunos
representantes dos cursos de. Esses artigos passam a ser apresentados, sequencia-
dos de acordo com a ordem alfabética dos seus titulos.

O artigo que abre esta edicdo é da académica de Gestdo Comercial, Luciani
Cardozo. Ela foi orientada pelo Prof. Roberto Tadeu Ramos de Morais. Com o titulo de
A importancia da capacitagdo da equipe de vendas para melhoria do desempenho de
uma industria calgcadista do Vale do Paranhana, a pesquisa mostra os resultados de
um estudo de caso exploratério, com coleta de dados realizada a partir de questiona-
rios aplicados a representantes comerciais da empresa citada no titulo.

O segundo artigo é representante do curso de Publicidade e Propaganda, as-
sinado pela académica Carla Aline Konzen, que teve como orientadora a Professora
Ingrid Scherdien Melo. No artigo, a académica-autora apresenta a fundamentacdo
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tedrica e os passos do desenvolvimento de um album fotogréfico sensorial, destina-
do aos deficientes visuais.

Claudete Fischer da Silva, académica do curso de Matematica, é a autora do
terceiro artigo desta edicdo, intitulado A matemdtica inclusiva nas escolas publicas
municipais de Nova Hartz / RS. Orientada pelo Professor Silvio Luiz Martins de Britto,
o artigo discorre sobre os fundamentos tedricos e legais da inclusdo e constata, in
loco, como isso ocorre no citado municipio.

Do curso de Ciéncias Contabeis, a académica Michele Pamela Galle Martins,
orientada pelo Professor Oscar Luiz da Silveira Scherer, é a autora do quarto artigo
desta edi¢do. Sua pesquisa de campo intitula-se Aplicagéo da NBC TG 28 (r4) — pro-
priedade para investimento no contexto das NBCs (Normas Brasileiras de Contabili-
dade).

Gabriel Osmar Wilbert de Bortoli é o representante do curso de Histdria.
Orientado pela Professora Dalva Reinheimer, o académico apresenta o artigo inti-
tulado “Atrds da mdquina tem gente”: uma andlise histérica dos trabalhadores da
industria calcadista de Igrejinha (1960 — 1980).

Avaliagdo dos principais fatores de satisfagdo dos clientes de uma pousa-
da localizada na cidade de Canela/RS é o titulo do artigo proveniente do curso de
Turismo. E o resultado da pesquisa da académica Jaqueline da Silva Wolff, que foi
orientada pelo Professor Sandro Cezer Pereira.

O curso de Administragdo é representado nesta publicagdo com o artigo in-
titulado Diversidade e inclusGo LGBT nas organizagdes: um estudo de caso em uma
empresa de tecnologia do Vale dos Sinos/RS, através de seu grupo de orgulho LGBT.
O trabalho foi elaborado pela académica Aida Souza da Silva, sob orientag¢do do pro-
fessor Daniel Luciano Gevehr.

O curso de Pedagogia esta presente nesta edicdo com o artigo da acadé-
mica Josiane dos Santos. Sob a orientacdo da Professora Maria de Fatima Reszka,
a académica relata e reflete sobre a sua vivéncia em escola de Educagdo Infantil na
Alemanha, conforme indica o titulo do seu artigo: Educagdo Infantil: relato de uma
experiéncia na Alemanha.

Ferramenta on-line para corporacées de bombeiros é o artigo oriundo do
curso de Sistemas de Informac3o. E assinado pelo académico Lincon Lima dos Reis,
que teve como orientador o Professor Leonardo Ribeiro Machado.

Josiane Saldanha Vasem é a autora do artigo Instagram: o relacionamento
de uma influenciadora com seu publico e a decisGo de compra no periodo do dia das
mdes de 2018. Representante do curso de Marketing, a académica foi orientada pelo
Professor Augusto Rodrigues Parada.

Meétodo sustentdvel de trabalho para dreas comerciais e servicos com base
no mapeamento de fluxo de valor em uma empresa do setor quimico é o titulo do ar-
tigo da académica Jénifer Ritter. Representante do curso de Engenharia de Produgéo,
sua pesquisa contou com a orientacdo do Professor Rosnaldo Inacio da Silva.

O curso de Letras tem como representante a académica Laura Michel Berto-
luci, que apresenta seu artigo intitulado Os carrapichos de Harry Potter: temas con-
tempordneos no mundo mdgico. O trabalho contou com a orientacdo da Professora



Luciane Maria Wagner Raupp.

Perfil Sociodemogrdfico e Obstétrico de Puérperas Internadas em uma Ma-
ternidade do Vale do Paranhana é o titulo do artigo de Aline Graziela Miiller, re-
presentante do curso de Enfermagem nesta publica¢do. Orientada pela professora
Clarissa Bohrer da Silva, a académica apresenta os resultados da pesquisa que fezem
um hospital, com o publico indicado no titulo.

Simulador Web para alocagdo de leitos hospitalares é o titulo do artigo
oriundo do curso de Sistemas para Internet. Sua autora é a académica Débora Cristi-
na Engelmann, que contou com a orientagdo do Professor Marcelo Cunha de Azam-
buja.

Fechando esta edigao, a académica Tatiana Kunst, do curso de Psicologia,
apresenta seu artigo Vinculos — a percepg¢do de vinculos familiares em contraventores
que cumprem prestagdo de servigo a comunidade. A pesquisa contou com a orienta-
¢do da Professora Simone Isabel Jung.

Dessa forma, constata-se, a partir desta pequena amostra, a diversidade de
temas pesquisados durante o ano de 2018 na Faccat, constituindo-se um universo de
exceléncia académica. Registramos, portanto, nossos cumprimentos aos autores e
autoras, na certeza de que os trabalhos aqui reunidos contribuirdo para as discussées
em cada uma das areas especificas de conhecimento. Além disso, também incentiva-
rdo a pesquisa cientifica por parte dos académicos da Faccat, atingindo plenamente
os objetivos desta publicacdo.

Luciane Maria Wagner Raupp

Editora da Revista Universo Académico
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A importéancia da capacitacéo e
desenvolvimento da equipe de vendas para
melhoria do desempenho de uma indUstria

calcadista do Vale do Paranhana

Luciani Cardozo! | Roberto Tadeu Ramos Morais?

Resumo

Este artigo tem por objetivo avaliar aimportancia da capacitacdo e desenvolvimento da equipe
de vendas de uma industria calgadista do Vale do Paranhana, que, a partir do treinamento de
vendas e motivacdo, tera ferramentas para melhorar seu desempenho em vendas. Para tanto,
foram utilizados conceitos sobre a origem de vendas, tipos de vendas, etapas do processo de
venda, habilidades e caracteristicas de um vendedor, além de desenvolvimento e motivagdo
da equipe de vendas. Em relagdo a metodologia, trata-se de um estudo de caso de natureza
exploratdria, com pesquisa bibliografica e analise interpretativa. A coleta dos dados foi rea-
lizada a partir de questiondrio aplicado a equipe de representantes comerciais. A conclusdo
deste estudo foi que um bom desenvolvimento da equipe de vendas, incluindo treinamentos
e motivagdo, é essencial para um bom desempenho em vendas.

Palavras-chave: Vendas. Capacitagdo. Motivagdo. Equipe de vendas.

Abstract

This article aims to evaluate the importance of the training and development of a sales team in
a footwear industry of Vale do Paranhana, that, from sales training and motivation, will have
tools to improve its sales performance. Therefore, concepts about sales origin, sales types,
stages of the sales process, skills and characteristics of a salesperson were used, as well as the
development and motivation of the sales team. Regarding methodology, this is an exploratory
case study, with bibliographic research and interpretative analysis. The data collection was
made through a questionnaire applied to the commercial representatives team. The conclusion
of this study was that a good sales team development, including training and motivation, is
essential for a good sales performance.

Keywords: Sales. Training. Motivation. Sales team.
1 Introdugao
Diante das constantes mudang¢as no modo de consumir e com consumidores

cada vez mais conectados, digital e globalmente, sendo impactados diariamente por
milhares de propagandas e publicidades em diversos meios de comunicagdo, toda

t Académica do Curso de Gestdo Comercial - Tecndlogo das Faculdades Integradas de Taquara
— FACCAT — E-mail: luciani@sou.faccat.br

2 Vice-Diretor de Pesquisa e Pds-Graduagdo, Coordenador dos Cursos de Administragdo e
Gestdao Comercial — Tecndlogo pelas Faculdades Integradas de Taquara - FACCAT — E-mail:
masprm@faccat.br
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empresa que quer se manter competitiva no mercado necessita adequar-se a essa
nova realidade. Por isso, sua equipe de vendas precisa estar atenta, moldando-se a
cada nova transicdo e percebendo que nem sempre a estratégia que resultava em
vendas no passado serd a mesma que garantird o negdcio no presente.

Para Frazdo (2008), com o conhecimento disponivel ao toque de uma tela,
ndo ha mais consumidor desinformado. Devido a isso, é de extrema importancia que
as equipes estejam altamente qualificadas e bem preparadas, e essa estratégia deve
ser vista como questdo crucial para que uma empresa consiga acompanhar a rapidez
com que o mercado se movimenta.

Independentemente da situagdo econdmica, de crise ou de desenvolvimento
em que as organizagles se encontram, sempre necessitardo, em maior ou menor
grau, de uma equipe de vendas. O papel de um profissional de vendas vai muito
além de apenas fechar negdcios: o vendedor passou a ser uma espécie de assessor
do seu cliente, um prestador de servigo responsavel por todo o relacionamento entre
cliente e empresa. Esse profissional precisa estar a par das novas praticas de vendas,
ter conhecimento sobre relagées humanas e sobre o mercado em que atua e sempre
buscar desenvolver suas capacidades, conforme Las Casas (2004).

De acordo com Ortega (2009), em um momento em que pessoas e relacdes
sdo os pontos-chave para qualquer negdcio, as organiza¢des ndo podem ter apenas
um agrupamento de vendedores que agem por conta propria sem qualquer preparo
ou qualificagdo. E necessario organizar uma equipe de vendas que seja conectada,
cooperativa, que possua talentos individuais, mas que esses assumam suas respon-
sabilidades e aceitem desafios. Para o autor, trés pontos sdao fundamentais para al-
cancgar esse objetivo: engajamento, treinamento e monitoramento.

O presente estudo possui como problema de pesquisa a seguinte questdo:
qual é a importancia da capacitagdao e desenvolvimento da equipe de vendas para
melhoria do desempenho de uma industria calgcadista no Vale do Paranhana?

Como objetivo geral, pretende analisar o grau de importancia da capacitagdo
e desenvolvimento da equipe de vendas sobre a melhoria do desempenho de uma
industria calcadista. Como objetivos especificos: identificar o grau de importancia
dessas a¢des no desempenho de vendas, analisar o nivel de desenvolvimento da
equipe de vendas em estudo, apontar deficiéncias e propor melhorias no processo
de capacitagdo.

O estudo foi estruturado da seguinte forma: introdugao ao assunto aborda-
do, referencial tedrico com desenvolvimento sobre a origem de vendas, vendas b2b
e b2c, etapas do processo de venda, habilidades e competéncias de um vendedor,
desenvolvimento e treinamento da equipe de vendas e motivagdo na equipe de ven-
das. Por fim, apresentam-se metodologia de pesquisa, resultados, conclusdo e refe-
réncias.

2 Referencial tedrico

Nesta secdo, estao dispostos os principais temas utilizados na elaboragdo des-
te artigo, cuja abordagem foi realizada por meio de pesquisa bibliografica, tendo
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como objetivo estruturar a fundamentagdo tedrica do estudo em questao.
2.1 Origem de vendas

Apesar de ser reconhecida como uma atividade trabalhista somente nos ul-
timos séculos e de haver poucos documentos descrevendo a origem das vendas no
mundo, existem alguns registros historicos que relatam que o termo “vendedor”
(MAGALDI, 2014) ja era utilizado ha aproximadamente 2000 a.C. na Grécia Antiga,
para nomear os responsaveis pela troca dos excedentes de produgao gerados pelas
comunidades. Além disso, ha outros registros ainda mais antigos, ha cerca de 4000
a.C., segundo os quais os fenicios utilizavam um termo semelhante, uma espécie de
agente econdmico, encarregado de realizar a permuta das mercadorias produzidas
(MAGALDI, 2014).

Para Magaldi (2014), a diferenca do vendedor da Antiguidade para o moderno
se da pelo fato de que o vendedor dos tempos antigos era também quem produzia
os insumos utilizados para troca, pois até entdo ndo havia uma especializagdo dessa
atividade. Isso se deu ao contrario do que comecgou a ocorrer na Inglaterra a partir
do século XVIIl com a Revolucdo Industrial, quando a figura do vendedor moderno
comegou a tomar forma como a conhecemos nos dias de hoje. O autor acrescenta
que, para ele, dois fatores combinados foram essenciais para que esse oficio fosse
visto como profissdo: a) os excedentes produtivos, aos quais as economias locais
ainda ndo possuiam capacidade de absor¢do, fomentando, assim, o comércio entre
cidades; b) a especializagdo da mdo de obra, culminada pelo desenvolvimento do
novo modelo de negdcios.

O perfil profissional do vendedor sé se consolidou no final do século XIX,
qguando a atividade se popularizou, principalmente na América do Norte (Estados
Unidos), em resposta ao avanco industrial dessa regido que se valorizou com o es-
tabelecimento das ferrovias, o que gerou o aumento dos mercados de consumo em
todo o pais. Com a vulgariza¢do do oficio, o profissional de vendas ganhou o nome
de caixeiro-viajante, figura conhecida por se deslocar para outras cidades e regides,
com o intuito de vender seus produtos por onde passasse, usando artificios neces-
sarios para a atividade, como boa oratéria. Para Magaldi (2014), essa facilidade em
convencer outras pessoas a partir da boa fala trouxe a profissdo uma imagem nega-
tiva, relacionando o profissional a alguém capaz de qualquer coisa para fechar um
negocio. De acordo com o autor, esse esteredtipo de falador, enganador e mentiroso
permanece até a atualidade.

Silva (2010) complementa, ao destacar que o que mudou ao longo do tempo
foram as denominagdes dadas a profissdo e ao profissional (vendedor, mascate, cai-
xeiro-viajante, representante), porém as caracteristicas permanecem as mesmas: a
troca de mercadoria e servigos por algo de valor. O autor finaliza ao destacar que a
atividade so foi chamada de venda quando passou a ser feita com dinheiro e entdo
ficou conhecida a figura do vendedor.
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2.2 Tipos de vendas: B2B e B2C

Um consumidor cada vez mais exigente, dentro de um mercado ainda mais
competitivo, torna a area de vendas de uma empresa essencial para que se mante-
nha atuante e faca concorréncia aos demais players. Esse oficio, apesar de conservar
uma unidade em suas relagdes de negociacdo, de acordo com Alvarez e Carvalho
(2008), por levar em consideracdo os objetivos tracados e os tipos de participantes
envolvidos no processo, pode acabar apresentando diferentes perspectivas que clas-
sificardo o tipo de venda em questdo.

De acordo com os autores, existem dois grandes grupos que classificam a ati-
vidade de vendas em: a) vendas ao consumidor final; b) vendas para a industria. Suas
principais diferengas se ddo pelo tipo de participante envolvido, o valor e volume
transacionados e também pelo tipo de abordagem ao cliente feito pelos canais de
marketing.

Dois termos se popularizaram para nomear esses grupos. O termo B2B (busi-
ness to business) é aplicado quando se refere as vendas para industria, de empresa
para empresa. Ja B2C (business to consumer) é usado para citar vendas realizadas
ao consumidor final. Para Alvarez e Carvalho (2008), é necessario que haja um cui-
dado por parte das empresas nessa diferenciacdo quando o assunto for estratégias
de comunicagdo, pois, em muitos casos, marketing e vendas acabam olhando para
aspectos diferentes do mesmo produto. No entanto, um direciona seu foco para o
consumidor final, enquanto o outro coloca suas forgas nas negociagdes entre empre-
sas. As estratégias de ambos os departamentos devem ser coesas e manter o mesmo
objetivo, para que se alcance o sucesso com os resultados.

2.3 Etapas do processo de venda

Nesta secdo, discute-se a importancia do planejamento dentro do processo
de venda e como esse fator pode ser essencial para que a negociacdo alcance o re-
sultado esperado.

Romeo (2008) discorre acerca da relevancia em se ter um roteiro dos pas-
sos a serem seguidos como uma espécie de preparagdo para a venda. Nesse rotei-
ro, o autor sugere que o vendedor se guie a partir de trés fases, como ele mesmo
caracterizou. Na primeira fase, a de prospecgdo, deve-se identificar uma possivel
oportunidade de venda para clientes antigos ou novos. Na segunda fase, sera feita
a qualificagdo, e o vendedor tera que compreender as necessidades e os motivos
que permeiam as atitudes do comprador para que consiga montar uma estratégia
promissora de negociagdo. Normalmente, essa fase pode ser a mais desgastante,
com varios encontros e reunides para que ambas as partes discutam sobre seus inte-
resses. Na terceira etapa, ocorre o fechamento: nela todas as técnicas de negociagdo
ja foram definidas, e a venda terd seu desfecho em breve, desde que o vendedor se
certifique de que todas as duvidas e incertezas do comprador em relagdo ao negdcio
estejam totalmente esclarecidas.

Uma negociacdo de vendas pode ser desmembrada em muitas outras etapas,
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como salienta Silva (2010), ao sugerir que um processo completo de venda poderd
seguir até sete passos. O primeiro seria a pré-venda, que sera a fase de planejamen-
to em que as técnicas serdo definidas e aspectos como qualidade do produto sdo
destacados. Nessa etapa, para determinados bens de consumo, os canais de propa-
ganda e merchandising poderdo fazer as vezes de vendedor. Em seguida, inicia-se
a negociacdo, momento crucial de todo o processo, no qual se buscard o “jogo do
ganha-ganha”, em que ambas as partes saiam beneficiadas a fim de garantir uma
relagdo duradoura.

A venda sera o terceiro passo. Com o pedido em maos, serdo feitas aprova-
¢Oes internas em relagdo a negociagdo que foi fechada pelo vendedor. Apds, caberd
ao fornecedor entregar o pedido no menor tempo possivel para garantir a satisfacdo
do cliente. Na etapa seguinte, a entrega, sera feito o acompanhamento da entre-
ga do pedido, que deverd ocorrer sem maiores complica¢gdes, exatamente como o
esperado pelo cliente. Apds a entrega, vird a etapa da venda ou revenda, na qual
o vendedor deverda acompanhar o giro de vendas do produto na loja e analisar se
o retorno da negociagdo sera positivo. Em caso negativo, cabe ao vendedor, junto
com a equipe comercial, analisar a possibilidade de efetuar agdes promocionais para
alavancar as vendas.

O pagamento sera o penultimo passo. Sem ele, a venda ndo estara completa.
A confirmacdo do pagamento podera ocorrer antecipadamente, a vista ou a prazo,
levando em conta aspectos como tempo de empresa e limite de crédito disponivel
junto ao fornecedor.

A Ultima etapa, porém ndao menos importante, sera o pds-venda. Responsa-
vel por dar suporte ao relacionamento com o cliente, devera receber atengao do
vendedor e também do fornecedor com questdes sobre produto, vendas, trocas,
devolucdes e etc.

Todo o processo da venda estara completo quando o vendedor conseguir efe-
tuar uma nova venda para o cliente, ou, em casos onde ndo ha recompra, que consi-
ga identificar que houve vendas referentes a indicacoes de outros clientes.

Diante de cada fase, podem ser identificadas inimeras técnicas e abordagens
capazes de tornar o processo de vendas mais efetivo. Para Castro e Neves (2008),
um ponto importante é o contato direto entre vendedor e comprador, pois da ao
vendedor a possibilidade de adaptar-se ao cendrio da venda e aos desejos do cliente
de forma mais rapida. Além disso, pode captar diversas informagdes relevantes a
empresa que poderdo auxiliar nas futuras estratégias comerciais e de comunicagao.

A falta de uma organizagao prévia de todas as etapas que envolvem o proces-
so de venda é destacada por Magaldi (2014) como uma falha da equipe comercial.
Isso podera resultar na desconcentracdo dos esforgos, pois ndo haverad um objetivo
bem definido, e a consequéncia serd a queda na produtividade. O autor acrescenta
que o simples planejamento sera mera formalidade se ndo for posto em pratica, e
essa execucdo trara solidez a estratégia, uma vez que a a¢do tornara possiveis a ana-
lise e a avaliagdo do plano tragado. Isso porque, no ambiente comercial, a habilidade
em praticar aquilo que foi estrategicamente planejado sera visto como um diferen-
cial competitivo frente a concorréncia.
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Para a execu¢do do plano comercial, Magaldi (2014) considera a gestdo de
trés elementos principais: processos, pessoas e recursos, que pertencem a um gran-
de grupo representado pela cultura organizacional da empresa, que, por sua vez, fa-
zem parte da alta gestdo. O autor define os procedimentos necessarios: a) definicdo
dos processos; b) analise dos recursos disponiveis; c) identificagdo das pessoas que
fardo parte da acdo; d) integracdo dos primeiros trés elementos a cultura organiza-
¢do da empresa, tendo como principal motivo dessa insercdo o propdsito de imple-
mentar todas as estratégias apresentadas; e) manutencdo de todos os elementos em
constante envolvimento com a alta gestao da empresa, que devera ter conhecimento
sobre todo o plano estratégico e estar comprometida em sua totalidade.

2 .4 Perfil do vendedor e suas habilidades, competéncias e caracteristicas

Com o passar do tempo, o vendedor viu o modo de consumir de seus clien-
tes mudar drasticamente. Hoje, além de oferecer um produto ou servico, um bom
profissional de vendas precisa conquistar sua clientela, construindo uma relagdo
pautada em confianca e fidelidade de ambas as partes. Para que essa relagcdo possa
se desenvolver de maneira positiva, é importante que sejam observadas algumas
habilidades, competéncias e caracteristicas de um vendedor.

De acordo com Las Casas (2004), mais do identificar as atribuicdes e o know-how
de um vendedor, é importante analisar se essas caracteristicas estdo de acordo com o
tipo de venda que esse profissional pratica para que ndo haja falhas na execugdo do
planejamento de vendas.

A partir de pesquisas e estudos relacionados as caracteristicas de vendedores
acima da média, o autor destaca dois aspectos relevantes para o sucesso em vendas:
empatia e impeto. O primeiro refere-se a um atributo préprio dos profissionais dessa
area no qual o trabalho esta intimamente ligado as relagdes interpessoais, cujo obje-
tivo sempre sera identificar as necessidades e desejos do outro. E o segundo aspecto
esta relacionado a tendéncia natural de competir, persuadir, convencer e ganhar, na
qual a venda é encarada muito mais como um desafio a ser batido do que apenas
pela questdo econGmica.

Alguns requisitos como aparéncia, habitos e qualificagdes tém grande valor
dentro da profissao e por isso devem ser considerados. A aparéncia, por exemplo,
embora ndo seja uma condi¢do obrigatdria, deve ser observada pelos profissionais
de venda, pois é a partir dela que o cliente tera a sua primeira impressao. Entdo, sua
maneira de vestir, seus cuidados com cabelo, maquiagem podem causar uma boa ou
ma impressao ao seu publico-alvo, serd uma espécie de cartao de visitas que reforga-
ra a imagem da empresa a qual esta representando.

O comportamento também é considerado um fator importante, pois certos
habitos podem ser mal vistos ou interpretados de maneira incorreta pelos clientes,
de modo que irdo afasta-los quando a intengdo é aproxima-los. Por isso, de acordo
com Las Casas (2004), é precisa haver bom senso e evitar exageros. Mesmo que o
impeto de concluir a venda seja grande, é necessario haver cautela para que o traba-
Iho ndo se perca por atitudes desnecessarias. Sugere ainda que se faca uma breve
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analise apds cada visita, apontando aspectos positivos e negativos da conduta. Para
o autor, além dos requisitos mencionados, é importante que o profissional de vendas
tenha um bom nivel de conhecimento e busque por atualizagGes constantemente,
para que consiga conversar com seus clientes sobre outros assuntos e demonstrar
seguranga em suas afirmacdes.

Essa busca por fortalecer as relagGes exige que o vendedor seja mais eficiente
nas acGes com os clientes. Entendo as mudangas no cenario em que atua, ele muda-
rd o foco que antes era apenas para a venda propriamente dita e passard a se dedicar
em compreender as necessidades de seu publico-alvo. Conforme Alvarez e Carvalho
(2008), essas novas atribuigdes trardo maior responsabilidade ao profissional, que
devera pensar de modo mais estratégico e gerencial e, com isso, desenvolver outros
atributos como ampliar sua visdo sobre os negdcios e ndo destacar apenas a ven-
da como ponto principal: é necessario ter conhecimento sobre o ambiente total de
atuagao.

Para Alvarez e Carvalho (2008), as relagdes pessoais também sdo muito im-
portantes, assim como é fundamental saber como conduzir diferentes tipos de pes-
soas e suas relacOes e ainda ampliar os niveis de contato aumentando o vinculo e
fortalecendo lagos com seu cliente.

2.5 Desenvolvimento e treinamento da equipe de vendas

Levando em consideragdo as frequentes mudangas no mercado, percebe-se
0 qudo importante é para uma equipe de vendas estar em constante treinamento e
atualizagdo. Por meio da troca de experiéncias e da busca por novos conhecimentos,
sera possivel adequar-se as inumeras transformagdes que ocorrem com frequéncia
dentro de um negdcio e, com isso, utiliza-las da maneira correta, transformando ad-
versidades em sucesso.

Para alcancar seus objetivos, uma equipe comercial precisa estar bem treina-
da, pois, do contrario, ndo conseguira fazer frente a uma concorréncia capacitada e
atualizada. Para Frazdo (2008), essa busca por conhecimentos que agreguem valor
a profissdo e se transformem em argumentos no momento da negocia¢do é funda-
mental para qualquer negdcio e precisa ser encarada com seriedade pelos gestores
da empresa.

Alvarez e Carvalho (2008, p. 99) destacam que “[...] o treinamento de vendas
deve ser entendido com um ciclo educacional amplo e continuo”. Ou seja, o processo
de aprendizagem deve ser constante, cujos objetivos serdo ampliar o conhecimento
sobre técnicas de venda e a analise de novas a¢des. Tal método deve estar presente
no dia a dia dos profissionais, mas também poderdo ser planejados pela diretoria
alguns encontros programados para dar maior foco ao aprendizado. Nesse contexto,
Frazdo (2008) aponta a responsabilidade do gerente de vendas para o treinamento
da sua equipe, mas destaca que é compromisso do vendedor investir na sua forma-
¢do profissional, no seu autotreinamento e na sua motivagdo.

Um treinamento de vendas, quando bem estruturado, busca atender a cinco
aspectos fundamentais, que sdo: a) praticidade, objetividade e qualidade no desen-
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volvimento dos assuntos; b) transmissdo de credibilidade a quem o recebe como
uma espécie de venda, sem imposi¢cdes ou obrigacBes, o treinamento precisa ser
encarado como algo positivo e construtivo, c) foco em solugdes e resultados como o
principal objetivo, d) clima agradavel e de animacdo que contagia qualquer pessoa, e
por isso é fundamental a preparacdo; e) periodicidade regular, com a maior frequén-
cia possivel, de acordo com Frazdo (2008).

De acordo com o autor, cinco pontos sdao fundamentais ao conhecimento de
qualquer vendedor para que tenha o minimo de instrugdo sobre o negdcio. Tais as-
pectos devem estar presentes e ser constantemente abordados ao longo dos treina-
mentos: a) dominio sobre os produtos ou servigos que vendem; b) clareza em relagdo
as estratégias comerciais que o norteiam; c) identificagdo da concorréncia e de suas
estratégias de venda; d) definicdo de metas e objetivos a curto e médio prazo; e)
conhecimento e atualizagdo em relagdo as novas técnicas de venda.

Frazdo (2008) destaca a necessidade de que se tenha regularidade nos trei-
namentos da equipe de vendas e nao realizar somente uma Unica convencdo anual,
como é comum por parte de muitas empresas. Apesar de importante, um encontro
anual ndo dard motivacdo e engajamento suficiente a equipe para que alcance os
objetivos tracados a médio e longo prazo. Por isso, salienta a importancia do apren-
dizado constante e, se possivel, até diario.

Nesse ambito, Alvarez e Carvalho (2008) destacam que, além de um treina-
mento em grupo, no qual ha possibilidade de troca de experiéncias e determinadas
situagOes podem ser analisadas por toda a equipe, é necessario que sejam desenvol-
vidos treinamentos individuais, tendo em vista que as habilidades de cada profissio-
nal podem ser diferentes. Dessa forma, em um Unico treinamento em grupo, estas
ndo estardo em destaque, nem serdo discutidas da maneira apropriada no que con-
diz a estratégia de vendas da equipe. Essa nova modalidade também visa eliminar a
formacédo de participantes heterogéneos, pois cada vendedor receberd o treinamen-
to que melhor se adapta ao seu nivel de conhecimento e experiéncia na profissdo, e
a empresa obtera maior aproveitamento da equipe comercial como um todo.

Um treinamento individual, que busca atender as necessidades particulares,
é considerado importante também para Castro e Neves (2008). Os autores destacam
gue o objetivo do treinamento deve ser influenciar questdes de motivacdo, técnicas
de vendas e habilidades do vendedor, observando-se que, no inicio e ao final de cada
capacitagdo, deve ocorrer uma avaliagao para analisar sua eficdcia e se os objetivos
tragados foram alcangados.

2.6 Motivagdo na equipe de vendas

Ter uma equipe motivada e estimulada a alcangar os objetivos é o desejo de
qualquer gerente comercial, porém a questdo é como atingir essa condigdo, partindo
do principio de que ndo ha como motivar pessoas ou grupos, pois a motivacdo deve
vir do préprio individuo e ndo de outro.

Para Ortega (2009), dentro de uma equipe comercial, é necessario haver li-
berdade e reconhecimento para que seus integrantes sintam-se parte do sucesso do
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negocio. O autor destaca que os integrantes da equipe de vendas se automotivam
qguando estdo inseridos em um ambiente de trabalho acolhedor, que Ihes permite
expor suas ideais e opinides. Para que haja essa colaboragdo entre equipe e diretoria,
é necessario iniciar o processo de desenvolvimento dessa relacdo propondo desafios
e assinalando responsabilidades aos envolvidos, de modo que se sintam motivados.
Nesse aspecto, o reconhecimento sera um ponto importante, e o treinamento po-
dera ser o primeiro passo, mas devera evoluir e ter planos de incentivos cujo foco
principal ndo seja apenas bonificacGes e prémios em dinheiro e, sim, algo que atenda
a outras necessidades do vendedor.

Os incentivos oferecidos pela empresa devem estar de acordo com as necessi-
dades mais relevantes de cada vendedor, para que entdo os objetivos estratégicos da
acdo possam ser alcangados. De acordo com Maximiano (2000), duas condi¢des ne-
cessitam serem avaliadas para que se compreenda o comportamento humano quan-
do exposto a estimulos como a¢des de vendas ou alcance de metas, por exemplo, re-
lacionando-os aos fatores internos e externos de motivac¢do. Essas condigdes seriam
a percepgdo, segundo a qual se analisa a forma como determinado estimulo é visto e
interpretado, uma vez que ela sera resultado da andlise de fatores como sociedade, o
grupo de trabalho e o préprio individuo e afetara diretamente sua motivagéo.

A teoria da expectativa seria a outra condicdo, e estd baseada nas crencas e
expectativas que envolvem o estimulo, ou seja, de acordo com o autor, o esforgo esta
vinculado ao objetivo a ser alcangado, e serd também proporcional ao valor que se
da a premiagdo. Em resumo, essa teoria conecta o esfor¢o ao desempenho, que, por
sua vez, conecta-se a bonificagdo. Assim, permite concluir que, se a motivagao esta
ligada a recompensa, para garantir os resultados esperados, é necessario tornar a
motivagdo um processo de administrar prémios.

3 Metodologia da pesquisa

Com o intuito de atingir os objetivos tracados para esta pesquisa, o presente
artigo caracteriza-se como sendo um estudo de caso. Segundo Yin (2015), uma de
suas principais diferengas em relagdo a outros métodos de pesquisa esta em permitir
que o pesquisador tenha uma visdo total sobre o caso investigado e ainda sobre o
contexto real em que estd inserido. Em relagdo aos objetivos, a pesquisa é de carater
exploratdrio, o que para Gil (2002) tem como propdsito demonstrar a real finalidade
do objeto de estudo, tornando-o mais claro, compreensivel e colaborativo para a
construgao de hipdteses e percepgdes, ampliando o conjunto de consideragdes que
poderdo variar de acordo com diferentes aspectos identificados pelo pesquisador.

Quanto aos procedimentos técnicos, trata-se de uma pesquisa bibliografica.
Muito utilizada em pesquisas académicas, seu objetivo é dar embasamento tedrico
ao trabalho, o que, para Lakatos e Marconi (1992), é a fase inicial de um projeto cien-
tifico, pois, para que se obtenha a solucdo de um problema, serd necessario realizar
o levantamento do estudo sobre o tema proposto através de andlise em materiais
impressos, como livros, revistas e jornais.

A anadlise dos dados foi realizada de forma qualitativa, o que Stake (2011) con-

Universo Académico, Taquara, v. 12, n. 1, jan./dez. 2019. | 19



sidera como subjetiva, pessoal, que ndo se baseia apenas na ampla descri¢do de
acGes pessoais e ambientes compostos, mas também na integridade de seu pen-
samento. Serdo investigados e interpretados os comportamentos e experiéncias, e
cada sujeito analisado sera uUnico, mesmo tendo conduta semelhante a dos demais
individuos. O autor destaca que, em alguns momentos, esse método de pesquisa é
classificado como interpretativo, pois a investigacdo dependera da visdo e clarifica-
¢do sobre os significados do que foi visto e ouvido pelo pesquisador.

O método de coleta de informacGes utilizado foi um questionério contendo
sete questdes abertas, aplicado a equipe de representantes de uma industria cal-
¢adista situada no Vale do Paranhana, com um universo de pesquisa composto por
dezessete participantes. Os questionarios foram encaminhados via e-mail, no perio-
do de 20 a 25 de junho de 2018, observando-se que, destes, sete retornaram com
respostas.

A analise das informagGes coletadas para desenvolvimento deste estudo de
caso foi realizada de maneira interpretativa, tendo como parametro a pesquisa qua-
litativa, o que, para Gil (2010), diferentemente dos demais delineamentos de pesqui-
sa, no estudo de caso a intepretacdo ocorre no momento da coleta dos dados, pois a
analise inicia-se ja na primeira entrevista e observacgao.

4 Resultados

A partir da coleta e andlise das informacgdes, foi possivel perceber que a faixa
etdria média da equipe de representantes fica em torno de 50 anos, e que todos pos-
suem vasta experiéncia em vendas, principalmente dentro do segmento de moda.

Por meio do questionario aplicado, constatou-se que boa parte dos represen-
tantes comerciais reconhecem reuniGes e convengdes realizadas pela empresa para
langamento de cole¢des como sendo treinamentos de venda e moda. Destacam tais
acGes como muito importantes e esclarecedoras para a continuidade do trabalho
que realizam. Alguns percebem tais atividades como uma inten¢do da empresa em
investir em suas carreiras e ampliar seu conhecimento sobre o negdcio.

Apesar de salientarem a importancia do aprendizado de novas técnicas e
estarem conectados ao mercado em que atuam, alguns deles destacaram que ndo
acreditam na forga do treinamento de vendas como aspecto relevante no bom de-
sempenho do trabalho, uma vez que acreditam na forga da experiéncia em vendas
gue possuem, e consideram esse tipo de treinamento muito repetitivo e ineficaz.

[...] sempre busco inovar, principalmente para me adaptar aos desejos e
necessidades do cliente, porém é a mesma coisa de sempre. Pela experién-
cia que tenho, ndo hainovagdo e sim repeti¢do. (Representante “A”, 2018).

Ndo considero o treinamento de vendas importante, porque devemos ter
motivagdo e valorizagdo, as vendas serdo consequéncia. (Representante
“F” 2018).
Isso vai de encontro ao que Alvarez e Carvalho (2008) querem dizer quando
se referem a necessidade de as empresas realizarem treinamentos de acordo com
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a experiéncia, habilidades e vivéncia de cada individuo, cujo objetivo seria sempre
trazer novos conhecimentos ao profissional e agregar valor a atividade.

Nesse aspecto, todos ressaltaram a busca por novos conhecimentos como
um aspecto importante dentro da profissado, levando em consideragdo as mudangas
frequentes no mercado e também como forma de se adequarem as necessidades do
novo tipo de consumidor. A procura por informagdes da drea ocorre geralmente na
internet e, em alguns casos, em revistas e jornais. Nenhum dos respondentes afir-
mou realizar algum curso ou treinamento especifico para sua profissao.

Com certeza, temos que sempre estar nos aprimorando, o mercado sem-
pre passa por varias mudangas principalmente no comportamento e a
cada dia estar buscando melhores ferramentas para estar mais proximos
ao que se espera no mercado. (Representante “G”, 2018).

Os profissionais admitiram a importancia das bonificagdes em dinheiro reali-
zadas como forma de incentivo as vendas, uma vez que o trabalho de vendas requer
grandes deslocamentos e alto investimento, porém disseram ndo considerar esse
tipo de incentivo como um estimulo a motivagdao no trabalho. Para eles, esse tipo
de premiagdo ndo esta a frente do reconhecimento de um bom trabalho realizado
e de prémios que ndao remetam simplesmente a valores monetarios, que, conforme
eles préprios, sio momentaneos e caem no esquecimento. Ressaltam a importancia
de haver outras formas de reconhecimento que estimulem a motivacdo e o espirito
competitivo, como o que Maximiano (2000) destaca ao afirmar que a motivagdo é
um processo de administrar prémios. Tal aspecto precisa ser valorizado e desenvol-
vido pela equipe comercial para que consiga extrair os melhores resultados de sua
equipe de vendas.

As premiagdes em dinheiro sdo 6timas, e respondendo como representan-
te comercial, soma muito pelo fato de investirmos a vista para recebermos
a prazo, mas ndo esta a frente do reconhecimento, de elogio, do prazer de
alcangar uma meta estabelecida. (Representante “E”, 2018).

O dinheiro é muito necessario para o nosso trabalho, mas considero que
seja sempre o resultado do que fago e ndo minha principal meta. Mego
meu trabalho pela quantidade vendida e tento alcangar minhas metas.
(Representante “D”, 2018).

[...] o prémio é o reconhecimento de um bom trabalho realizado e a moti-
vagdo para vendas futuras. O dinheiro é um prémio momentaneo e cai no
esquecimento. (Representante “F”, 2018).

Além disso, todos afirmaram que a motivacdo é um fator relevante para um
bom desempenho em vendas, e que deve partir do préprio individuo e de seus de-
sejos e objetivos individuais como: familia, autoconhecimento, experiéncia e autor-
realizacao.

Contudo, foi possivel perceber que, por ndo haver na empresa uma politi-
ca de treinamentos de venda personalizada, ainda ndo hd o reconhecimento dessa
ferramenta como algo importante para todos os profissionais de vendas. Porém, ao
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mesmo tempo, percebe-se que estdo cientes de que devem buscar informagdes e
atualizar-se a todo o momento, levando em conta as rapidas mudangas que ocorrem
no mercado e na forma de consumir.

5 Conclusao

De maneira geral os resultados obtidos por meio deste estudo demonstram
gue a empresa necessita desenvolver uma politica de treinamento de vendas, a fim
de melhorar o desempenho de sua equipe de vendedores, levando em consideragdo
a diferenga de idade entre os membros da equipe e o grau de experiéncia de cada
um, buscando personalizar e adequar o treinamento dentro das caracteristicas e ha-
bilidades de cada individuo.

Também foi percebida a necessidade de mudangas em relagdo a forma de
premia¢do, uma vez que ficou clara a necessidade de utilizar ndo sé a bonificacdo em
dinheiro, mas também premiag¢des em que haja o reconhecimento pelo trabalho rea-
lizado, essa ultima vista com um fator motivacional para a equipe de representantes.

ApOs a analise dos resultados, entende-se que o estudo em questdo teve seu
objetivo alcangado, pois, analisando a fundamentacdo tedrica e os dados coletados,
foi possivel perceber a importdncia da capacitacdo e desenvolvimento da equipe de
vendas para garantir bons resultados dentro de um mercado tdo competitivo. Além
disso, identificou-se o grau de desenvolvimento dos integrantes da equipe, que, ape-
sar de possuirem boa experiéncia dentro do negdcio, ainda ndo identificam ou evi-
tam certas oportunidades quando se referem a novos conhecimentos e atualizagdes
dentro da area em que atuam.

Com isso, espera-se que este estudo possa auxiliar futuras pesquisas na area,
a fim de esclarecer duvidas e estimular discussdes acerca do tema.

Submetido: 24 abr. 2019.
Aceito: 15 set. 2019
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Album fotogrdfico sensorial:
memoria referencial e inclusao
de deficientes visuais

Carla Aline Konzen! | Ingrid Scherdien Melo?

Resumo

O presente estudo tem por objetivo contextualizar as relagdes do deficiente visual com o mer-
cado fotografico, compreendendo a relagao da fotografia com suas referéncias de memarias
e, analisando, no caso da construgdo de um album fotografico sensorial, quais os sentidos,
além da visdo, podem ser aplicados em um album impresso, avaliando o que o mercado tem
feito nesse sentido. Com base nos resultados das pesquisas bibliograficas e documentais e nas
entrevistas semiestruturadas em profundidade, que foram realizadas com deficientes visuais
e fotdgrafos profissionais, buscaram-se solugGes alternativas de produgdo que viabilizassem o
album fotografico, tornando-o acessivel em todos os sentidos, inclusive financeiramente. Le-
vou-se em consideragdo o tamanho, os materiais e os processos de produgdo do album, além
de inovar ao apresentar interferéncias sensoriais e tecnoldgicas. Objetiva-se que esse seja o
ponto de partida para novas discussdes e projetos sobre a tematica da inclusdo de deficientes
visuais e a fotografia.

Palavras-chave: Album Sensorial. Fotografia Social. Deficiente Visual. Inclusdo. Memdria Re-
ferencial.

Abstract

The present study aims to contextualize the relationship between the visually-impaired and the
photographic market, understanding the relationship of the photography with its memory re-
ferences and analyzing, in the case of the construction of a sensory photographic album, which
are the senses, besides the sight, might be applied to a printed album, evaluating what the
market has been doing in this sense. Based on the results of bibliographic and documentary re-
search, semi-structured in-depth interviews, which were conducted with visually-impaired and
professional photographers, alternative production solutions were sought in order to make the
photographic album viable, making it accessible in every way, including financially. The size,
materials and the process of producing the album were considered, as well as innovating on
presenting sensory and technological interferences. This is intended to be the starting point
for further discussions and projects on the topic of the inclusion of the visually-impaired and
photography.

Keywords: Sensory Album. Social Photography. Visually-Impaired. Inclusion. Referential Me-
mory.
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1 Introdugao

A primeira motivacdo dessa pesquisa deu-se a partir da relagdo da autora
desta pesquisa com seu marido, deficiente visual. Mediante sua propria experiéncia
pessoal, percebeu uma lacuna no mercado de albuns fotograficos. Outra forte razdo
é que, para a publicidade, assim como para qualquer outra area de atuacgado profissio-
nal, ndo é mais possivel pensar em projetos sem pensar no aspecto da inclusdo. No
caso especifico de albuns fotograficos impressos, também é indispensavel abordar a
inclusdo do deficiente visual.

E mesmo que estejamos vivendo uma era digital, César Castro®, em entrevista a
Alboompro® (2017), diz que o destaque a fotografia impressa esta recebendo mais forga:

Viemos de uma geragdo que passou pela migracdo para o digital e que
agora volta ao impresso novamente. Precisamos do fisico como memoria,
porque a fotografia remete a uma caixa de fotos da minha mae ou de mi-
nha avo; da o saudosismo gostoso de viver e reviver momentos (ALBOOM-
PRO, 2017).

Por isso, o album impresso torna-se relevante, pois ele possui mais possibi-
lidades de acesso aos sentidos por meio de aromas, texturas e, especificamente no
caso dos deficientes visuais, € uma oportunidade maior de resgate as memdrias.
Além disso, é possivel ndo descartar nenhum dos meios, fazendo uma integracao
entre recursos impressos e digitais.

2 Fundamentagao tedrica

Ao tratar do presente problema de pesquisa, torna-se relevante abordar al-
guns assuntos relacionados ao tema estudado, como a inclusdo, o deficiente visual,
a construcdo de memdrias e o mercado fotografico, mais especificamente o album
para os que veem e 0s que n3o veem.

2.1 Inclusdo, deficientes visuais e memoria

A nova instantaneidade do tempo estda mudando radicalmente a modali-
dade do convivio humano e o modo como se cuida de certas questdes coletivas.
Percebe-se que a evolugdo tecnoldgica tem contribuido para tornar a vida mais
facil, incluindo a vida de pessoas com necessidades especiais, sejam elas fisi-
cas ou cognitivas. Segundo Bersch (2017), ha uma série de produtos adaptados,
como talheres, automéveis, computadores e celulares, e recursos como Braille®

3 Fotdgrafo e colaborador da Indimagem (maior encadernadora de albuns do Brasil).

4 Plataforma de sites para fotdgrafos, videomakers e artistas visuais - https://www.alboom.com.
br/ - Acesso em 22 mar. 2018.

° E um cddigo universal que permite as pessoas cegas beneficiarem-se da escrita e da leitura,
dando-lhes acesso ao conhecimento, favorecendo sua inclusdo na sociedade (ADEVA, 2018).
Disponivel em http://www.adeva.org.br/Braille.php - Acesso em 05 abr. 2018.
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e audiodescrigdo® que ja estdo assimilados a rotina. No caso dos deficientes vi-
suais, uma ferramenta muito importante para que eles tenham acesso a infor-
macao sdo os softwares leitores de tela (ACESSIBILIDADE INCLUSIVA, 2018). Em
se tratando de celulares, também ja existem alguns aplicativos acessiveis. O Voi-
ceOver, da Apple, permite ler quase tudo que esta presente na tela do jOS, sendo
possivel ajustar zoom, fontes, inverter cores, além de parear com monitores em
Braile. Ja o TalkBack, da Google, que vem pré-instalado nos dispositivos, é seme-
lhante ao da Apple, porém com menos recursos (BERSOT, 2015).

Todos esses recursos sao chamados de Tecnologia Assistiva e tém o obje-
tivo de proporcionar ou ampliar habilidades funcionais de pessoas com deficiéncia,
promovendo maior independéncia, qualidade de vida e inclusdo social (BERSCH &
TONOLLI, 2006).

No entanto, na publicidade, ndo se encontram tantos exemplos assim. A pu-
blicidade é de extrema importancia na inclusdo, ndo sé por ser um meio de conscien-
tizacdo da populacdo em relacdo as diferencgas e discriminagdo, mas também para
incluir publicos historicamente esquecidos, como os deficientes visuais, ao acesso a
informacdo e ao consumo (NAVARRO, 2012). No Brasil, existem poucas a¢Ges volta-
das para esse publico. Para Oliveira e Braga (2013), apenas marcas mais atenciosas
e engajadas se preocupam em atender ao consumidor, independentemente de sua
condicdo fisica.

Na fotografia, ha exemplos pontuais, mas cabe ressaltar um exemplo que
teve destaque nacional que foi o da Doutora Janaina Gomes, professora da Univer-
sidade Federal de Santa Maria, que também lecionou nas Faculdades Integradas de
Taquara. Em entrevista a Revista Rede Brasil Atual, a professora relatou sua expe-
riéncia com a aluna cega congénita Rubia Steffens, que ingressou na disciplina de
fotojornalismo em 2012 e langou um desafio: como ensinar fotografia, com todos
os seus termos técnicos, para uma pessoa com deficiéncia visual? Foi a partir de
algumas histérias, do uso dos recursos de audiodescricdo e da utilizacdo de materiais
de PVC e MDF criados por ela, que Janaina desenvolveu sua metodologia, que vem
sendo difundida pelo Brasil por meio de palestras e oficinas (VELLEDA, 2017).

E possivel perceber que muita coisa vem sendo feita no contexto da inclu-
sdo de deficientes visuais no mundo como um todo, na Comunicacgdo e na Fotografia,
mas ainda ha lacunas a preencher. E importante que a Publicidade e os outros meios
percebam que buscar esse publico é um diferencial, podendo-se inclusive alcangar
um consumidor até entdo ignorado. Esse consumidor enxerga, sim, o mundo, mas
de outra forma. As paisagens visuais, sonoras, tateis e olfativas sdo multiplas e ndo
comp8em mundos separados para 0s que enxergam e para 0s que ndo enxergam e
nem mundos separados para cada um dos cinco sentidos (RODRIGUES, 2017).

5 A audiodescri¢do é um recurso de acessibilidade que amplia o entendimento das pessoas com
deficiéncia visual em eventos culturais, gravados ou ao vivo, como: pegas de teatro, programas
de TV, exposi¢Oes, mostras, musicais, Operas, desfiles e espetdculos de danga; eventos turisticos,
esportivos, pedagdgicos e cientificos, tais como aulas, seminarios, congressos, palestras, feiras e
outros, por meio de informag&o sonora (VER COM PALAVRAS, 2010). Disponivel em https://www.
vercompalavras.com.br/definicoes - Acesso em 05 abr. 2018.
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A Neurociéncia cognitiva também aborda questdes sobre os sentidos, a emo-
¢do e arazdo, tendo foco no estudo a respeito das capacidades mentais do ser huma-
no como, por exemplo, seu aprendizado, memdria e percepcdo. E a partir das expe-
riéncias sensoriais a que as pessoas sao submetidas, como uma musica, um aroma,
uma sensacao corporal, que é adquirido conhecimento (MARQUES, 2017).

A pessoa cega usa varios recursos para se adaptar ao mundo, e o fato de ndo
enxergar ndo é em si o maior problema para a pessoa com tal deficiéncia (VYGOTSKY,
1997). Entretanto, existem diversos conceitos sobre a deficiéncia visual, mas, de um
modo geral, ela pode ser definida pela perda total ou parcial do sentido da visao
(CONDE, 2012). De acordo com Gil (2000), o cego pode ser congénito, quando nasce
com essa condigdo ou a desenvolve até os trés anos de idade, ou adventicio, quando
é acometido ao longo da vida, devido a doengas genéticas, diabetes ou acidentes.
A pessoa cega precisa de mais concentragdo para conseguir entender o mundo e
0 que se passa ao seu redor. Navarro (2012) salienta que a pessoa cega apreende
o mundo por meio dos demais estimulos e a partir desses constrdi a sua realidade.
Segundo Sacks (2010), muitos cegos dizem que o tato, a a¢cdo e o som sdo imediata-
mente transformados em um quadro visual e que a linguagem e a descri¢do sdo cada
vez mais importantes, pois estimulam sua capacidade de lidar com imagens mentais
mais do que antes e, em certo sentido, permite-lhes ver com o corpo todo, transfe-
rindo sua atengdo para outros sentidos. Nesse sentido, a falta de visdo ndo é apenas
uma compensagao, mas permite um novo modo de ser humano.

Assim sendo, pontua-se que os deficientes visuais possuem seu préprio modo
de ver o mundo, evidenciado pela potencializagdo dos outros sentidos que ainda
possuem. Mas considerando-se a construgao de memdrias, como elas sdo formadas
sem a visdo? De que modo os outros sentidos trabalham na construgdo de memorias
daquilo que nao foi visto?

Memdria é recordagdo, lembranga, aprendizagem. S6 ha lembrancas daqui-
lo que se vivencia, do que foi aprendido. Sendo assim, as pessoas sdo aquilo que
recordam, e o acervo de memodrias faz cada individuo ser o que é: Unico (IZQUIER-
DO, 2011). Assim, Navarro (2012) reforga que, para uma pessoa vidente’, as imagens
visuais se criam em sua mente de modo automatico. Mas, no caso de uma pessoa
cega de nascenca, que nao recebe esses estimulos visuais, como ocorrem suas lem-
brangas? E quando se trata de pessoas que adquiriram a deficiéncia apds ja terem
enxergado, serd que elas mantém alguma memoria visual?

Nesse contexto, Sacks (2010) ja havia constatado, por meio de sua pesquisa
com pessoas com deficiéncia visual, que elas se adaptam de formas diferentes a sua
deficiéncia, de acordo com as predisposigGes fisicas e psicoldgicas. Algumas pessoas,
em pouco tempo, esqueceram-se de todas as suas memorias relativas a rostos, for-
mas, cores, perdendo a no¢do de como é ver. Em outros casos, as pessoas sao capa-
zes de manter as memodrias visuais, construindo imagens mentais detalhadas a partir
das descri¢des verbais e lembrancas.

A memoria estd ligada diretamente a atencdo, e o cérebro necessita dos

7 A pessoa que enxerga.
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cinco sentidos para assimilar uma informagdo e lembrar-se dela no futuro (GUIZOLI,
2016). Apesar de o cérebro ndo ser um musculo, ele precisa ser exercitado e estimu-
lado com o objetivo de deixar a memaria tonificada (MACHADO, 2017). Entretanto,
segundo o neurocientista Dresler (2017), ndo existe segredo para ter um alto desem-
penho em memorizar, mas a memaoria mais eficaz é aquela em que o individuo vi-
vencia aquilo que acabou de aprender. Segundo Machado (2017), é através dos cinco
sentidos que se recebem as informacdes, mas isso difere de pessoa para pessoa.

Assim, percebe-se que a memaria é para o cego como os olhos sdo para
o vidente. E um instrumento muito importante para as pessoas, principalmente a
memoria sensorial, pois é a chave para o acesso ao conhecimento. No caso do defi-
ciente visual, tem uma importancia ainda maior, pois é necessaria uma organizagdo
mental melhor e mais estimulada para dar conta de possiveis esquecimentos, visto
a quantidade de detalhes que ocorrem no dia a dia (AMERICO, 2002). Os deficientes
visuais costumam contar com a ajuda de familiares e amigos para descrever cenas do
cotidiano que ndo sdo completamente compreendidas por meio dos outros sentidos
(NAVARRO, 2012). Vale ressaltar que uma pessoa com deficiéncia adventicia fara uso
das suas memarias do tempo que enxergava. Ja uma pessoa com cegueira congénita
fara uso da sua capacidade imaginativa, obtida por meio dos outros sentidos. Para
se ambientar e localizar, ambas fardo uso da memoriza¢do dos objetos, por isso a
importancia de manté-los sempre no mesmo local (RICO, 2016).

Para Monego (2012), a memdria é imprescindivel para reconstitui¢do do
passado, sendo um recurso fundamental para compreensao da identidade e da his-
tdria. A realidade gravada na fotografia torna-se uma passagem de um momento, da
memoria do individuo, dos costumes, fato social, da comunidade ou simplesmente
da beleza da natureza. “Lembrar um fato é buscar no passado lembrangas e trazé-las
para o presente” (MONEGO, 2012, p. 75).

2.2 Mercado fotografico, albuns e acesso aos cinco sentidos

Hoje em dia, o acesso aos meios de producdo de imagens permite que qual-
quer pessoa fotografe um acontecimento e envie suas fotografias para jornais ou
promocgGes publicitarias (CHAGAS, 2011). Nos primoérdios da publicidade, o autor
aponta que muito se utilizou de ilustragdes na maioria dos anuncios. Com o tempo e
advento de técnicas fotograficas e de impressdes melhores, a fotografia foi ganhan-
do cada vez mais espaco, fazendo com que o publico fosse absorvendo essa forma
de expressdo fotografica como elemento que faz parte da mensagem publicitaria.

Mas para que o album fotografico chegasse ao que se conhece atualmente,
ele foi consequéncia da prépria histdria da fotografia, que, por sua vez, teve a con-
tribuicdo de diversos criadores. Santos (2011, p.7) reforga que “o album fotografico
é uma maquina do tempo, pois, ele nos leva para um passado préximo e até mesmo
para momentos que ndo vivemos, dando forma ao que ouvimos falar e até mesmo a
descobrir o que ndo imaginavamos”.

Em relacdo a albuns destinados especificamente a deficientes visuais, pode-
-se pontuar o projeto Album Sensorial desenvolvido pela Marcia Beal e sua equipe,
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gue continha objetos tridimensionais e outros elementos acessiveis ao toque como
pode ser visto a seguir.
Figura 1 - Album sensorial da Marcia Beal e equipe

Fonte: Album sensorial projeto (2016).

No entanto, o album projetado por Marcia ndo é acessivel em termos de
custos, nem quanto ao manuseio, devido ao seu grande tamanho. Para fins de re-
feréncia, em 2016, Marco Escada, um dos integrantes do projeto Album Sensorial,
langou uma campanha no site Kickante, uma plataforma de financiamento coletivo,
cujo valor estimado para viabilizar o projeto era de oitenta mil reais, e a proposta era
dar um album sensorial para dez deficientes visuais. Apesar da iniciativa inclusiva,
conseguiram apenas uma doacgdo (KICKANTE, 2016).

A proposta deste trabalho de pesquisa é avancgar nas perspectivas do que ja
foi desenvolvido em termos de albuns inclusivos, recorrendo aos conceitos do design
editorial para compreensao de uma melhor organizagdo dos elementos. O trabalho
do designer, de acordo com o que salienta Brown (2017) usando uma frase de Peter
Drucker, é converter necessidade em demanda, ou seja, descobrir o que as pessoas
desejam e dar isso a elas. Mas para que isso aconteca, é necessario colocar as pes-
soas em primeiro lugar. Dessa forma, pode-se pensar no designer como um contador
de histdrias. Assim, Samara (2011) reforca que o papel do designer é examinar o
conteudo pensando qual a aparéncia e sensagao ele quer passar em relagdo a men-
sagem. E importante n3o se limitar apenas em repetir o que ja foi feito, mas, sim,
como menciona Filho (2008, p. 16), “procurar, estimular e buscar o novo”.

Para isso, muitas vezes é necessario apresentar um prototipo para ser ter
ideia do produto final, tendo-se como meta “dar forma a uma ideia para conhecer
seus pontos fortes e fracos e identificar novos direcionamentos para a proxima gera-
¢do de protétipos mais detalhados e lapidados” (BROWN, 2017, p.87).

O album é um objeto com parte da frente, de tras, tamanho, forma e interage
com o publico por meio de uma experiéncia tatil, portanto cada virar de pagina deve
proporcionar uma nova experiéncia, mas sem perder a conexdo visual, emocional e
conceitual entre todas as paginas (SAMARA, 2011). Nesse sentido, menos é mais e
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ndo deve se cometer exageros. Vale ressaltar que os designers apreendem uma coisa
nova a cada projeto e isso faz com que mudem seu modo de pensar na solugdo de
problemas com frequéncia (FILHO, 2008).

De acordo com Senna et. al (2007), o Design Universal parte de principio
qgue o desenvolvimento de produtos deve ser feito pensando na utilizacdo de to-
dos, ou seja, de uso universal. Sua esséncia é transformar produtos em produtos
acessiveis, levando em consideragdo as diferencas culturais, sociais e econdmicas,
permitindo, assim, que todos tenham acesso as oportunidades disponiveis. Dian-
te disso, pensa-se nos cinco sentidos e nas possibilidades de inclusdo e universa-
lidade que proporcionam.

A comunicagao comega e finaliza pelo corpo, uma vez que o desenvolvimento
humano ocorre pela exploragdo dos sentidos. Sarraf (2016) ressalta que as imagens
exteriores sdo tantas e tdo chamativas que muitas fazem esquecer as fantasias e
sonhos, salientando que os outros sentidos também geram suas proprias imagens.
Diante disso, percebe-se, com maior clareza, a importancia do poder e da utilizagdo
dos sentidos para comunicacdo e para o resgate de memdarias.

Ao se falar em olfato, Tannenbaum (2011) explica que os odores estimulam o
aprendizado e geralmente sdo lembrados por muito tempo. Visual Merchandising na
Pratica (2015) salienta que os cheiros podem provocar emocgdes intensas e despertar
diversos sentimentos, pois esta conectado a area do cérebro associada a memoria
e as emocgdes. Ja o paladar é de extrema importancia, pois € por meio dele que se
selecionam os alimentos a fim de satisfazer um desejo de acordo com o seu sabor. O
modo como se sente o gosto das coisas, assim como a composi¢do da saliva podem
ser tdo Unicos como as digitais, explica Tannenbaum (2011). Quanto a audi¢do, ao ser
expostos a um som que traga boas recordacgdes, o estado de humor pode aumentar
em até 65%, sendo que a resposta emocional a musica pode evocar certos estados
de espirito (VISUAL MERCHANDISING NA PRATICA, 2015). Segundo Ferreyra (2009),
os cinco sentidos conectam o ser humano com o mundo e em conjunto possibilitam
experimentar a realidade, mas eles ndo sdo totalmente autbnomos, um complemen-
ta o outro. Um toque é capaz de chamar mais atencdo que a fala, sendo capaz de
despertar diversas sensagdes, ajudando a encontrar o caminho quando ndo se po-
dem usar os outros sentidos (MARIANO, 2017). Por fim, quanto ao sentido da viséo,
torna-se clara sua relagdo com a visualizagdo de fotografias, por exemplo, sendo um
dos mais complexos mecanismos do corpo humano, comparado a prépria maquina
fotografica.

Ao concluir as reflexdes apresentadas com base na coleta de informagdes
bibliograficas e documentais, parte-se para a investigacdo pratica, com a realizagdo
de entrevistas, analises e construcdo de protdtipo do album sensorial inclusivo.

3 Procedimentos metodoldgicos
A pesquisa aqui apresentada é do tipo exploratério, com abordagem qualitati-

va. Contou com um levantamento bibliografico e documental; um levantamento com
um estudo da realidade do mercado com fotdgrafos profissionais; e um estudo com
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deficientes visuais, salientando sua relagdo com a fotografia e o quanto ela influencia
no processo de referéncia de memaria. A técnica selecionada para a coleta de infor-
macoes dos estudos foi a da entrevista semiestruturada em profundidade, devido
a flexibilidade que oferece, permitindo a liberdade de expressdo dos entrevistados
e a manutencdo do foco pelo entrevistador (GIL, 1999). Em um segundo momento,
houve a construcdo de um protétipo de album sensorial, pois acreditou-se que a
visualizagdo fisica do projeto ajudaria no entendimento dos conceitos e descobertas
feitos com a pesquisa cientifica.

Quanto as entrevistas com os fotdgrafos e os deficientes visuais, seguindo
orientacdo do Comité de Etica e Pesquisa da Faccat, foi apresentado aos entrevistados
o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), que foi lido pelo entrevistador
e assinado pelo entrevistado ou seu representante legal. Apds a coleta de todas as
informacdes, as respostas das entrevistas foram submetidas a Analise de Conteudo,
compondo resultados que foram interpretados de modo a determinar diretrizes para a
construgdo de um protétipo de um album sensorial para deficientes visuais.

Para a construgdo desse prototipo, foi necessdrio determinar etapas especificas
de uma Metodologia de Projeto organizada pela propria pesquisadora, baseada nos
autores Baxter (2011), Munari (2008), Frisoni (2000), Lobach (2001) e Bonsiepe (1984),
resultando nas seguintes etapas e procedimentos: a) pesquisa de referéncias e esbo-
¢os, onde ocorre o contato com o cliente através da aplicacdo de um questionario, tra-
¢ando-se as primeiras ideias; b) sele¢do de fotos, que podem ser fotos feitas num en-
saio especifico ou fotos ja existentes; c) diagramacdo do album, bem como finalizagdo,
impressdes, acabamentos, mensuragdo e feedback do deficiente visual (ou cliente).

4 Pesquisa de campo: coleta e andlise

Optou-se por fazer a entrevista com deficientes visuais de diferentes regides
do pais para se ter uma melhor compreensao de como esta o mercado fotografico e o
que ha de acessibilidade. Portanto, foram entrevistados 09 (nove) deficientes visuais,
sendo 01 (um) de Novo Hamburgo/RS, 01 (um) de Nova Petrépolis/RS, 01 (um) de Por-
to Alegre, 03 (trés) de Taquara/RS, 02 (dois) de Sdo Paulo/SP e 01 (um) de Sorocaba/
SP. Para que se pudesse ter maior clareza das diferentes necessidades e percepcoes,
foram selecionados uma adolescente com cegueira congénita, outros com cegueira ad-
venticia, ou seja, que perderam a visdo no decorrer da vida, e outros com baixa visdo.

Quanto a metodologia, foi estipulado, inicialmente, que as entrevistas seriam
de preferéncia presenciais, pois ndo se tinha o conhecimento da quantidade de de-
ficientes visuais que ja utilizam as tecnologias assistivas para se comunicar. Sendo
assim, a pedido dos préprios deficientes visuais e até como forma de facilitar as
entrevistas, algumas delas foram feitas através do WhatsApp?®. Dois dos deficientes

8 WhatsApp é um aplicativo de celular utilizado pelas pessoas para manter contato
com amigos e familiares, em qualquer hora, em qualquer lugar e também por
empresas por facilitar a comunicacao com clientes. E gratis e esta disponivel em
telefones celulares ao redor do mundo todo. Disponivel em https://www.whatsapp.
com/about/ - acesso em 25 set. 2018.
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visuais também sdo fotdgrafos conceituados no Brasil e contribuiram com algumas
informacgdes relevantes, principalmente quanto a forma de entrega das fotografias.

No caso dos fotdgrafos, foram entrevistados 12 profissionais, sendo 06 (seis)
da cidade de Taquara/RS, 01 (um) de Igrejinha/RS, 01 (um) de Novo Hamburgo/RS,
01 (um) de Picada Café/RS, 01 (um) de Rolante/RS, 01 (um) de Parobé/RS e 01 (um)
de Trés Coroas/RS. Devido a disponibilidade dos mesmos, a maior parte das entrevis-
tas foi através do e-mail, sendo apenas 02 entrevistas presenciais.

4.1 Entrevistas com os deficientes visuais

Considerando o mundo contemporaneo e os aspectos inclusivos, Bauman
(2001) salienta que a capacidade de conviver com a diferenga ndo é facil, e a in-
capacidade de enfrentar a pluralidade dos seres humanos faz com que fique dificil
sentir-se a vontade na presenca de estranhos. Nesse sentido, a Entrevistada 2, ao ser
qguestionada como enxerga, responde que ainda existe muito preconceito no mundo
de hoje, mas lembra que quem é deficiente visual precisa muito da ajuda dos outros.

No aspecto da inclusdo, vale ressaltar um ponto que chamou atencdo, du-
rante a pesquisa com os nove deficientes visuais. Constatou-se que o uso do Braille,
apesar de sua relevancia e auxilio no letramento do deficiente visual, pode estar sen-
do substituido pelas novas tecnologias audiovisuais. P6de-se confirmar que alguns
deficientes visuais tém dificuldade na leitura e mais da metade, 55% (cinquenta e
cinco por cento) dos entrevistados, ndo sabem ler em Braille. Com essa informacdo,
nao se pode afirmar que o Braille estd caindo completamente em desuso, pois foram
poucas as pessoas entrevistadas, mas é uma consideragdo importante para mostrar
que cada dlbum deve ser pensado e projetado de forma Unica e exclusiva, procuran-
do analisar as necessidades individuais.

Nesse sentido, e devido ao uso de leitores de tela, a maior parte dos en-
trevistados considera o uso da audiodescricdo o fator mais importante para uma
fotografia, mas ndo descartam a possibilidade da unido dos trés, Braille, relevo e
audiodescricdo, quando os entrevistados respondem sobre o que consideram mais
importante conter na fotografia.

Durante as entrevistas, também se constatou que o uso do celular e do com-
putador faz parte da vida de todos os entrevistados, sendo um meio facilitador para
a comunicagao com o mundo. Como o foco deste projeto é o uso da fotografia como
referéncia de memodria, os deficientes visuais foram questionados sobre o uso da
fotografia como resgate das lembrangas e da prépria histéria e percebeu-se que cada
deficiente visual tem suas peculiaridades. Como foram entrevistados deficientes vi-
suais com cegueira total e também com baixa visao, os relatos foram variados. Al-
guns tiveram sua memoéria melhorada em alguns aspectos, inclusive melhorando os
outros sentidos. Outros, totalmente cegos, afirmaram que, devido a cegueira, com o
tempo, perderam algumas referéncias de memoria, principalmente de rostos de pes-
soas, ndo lembrando nem do prdprio rosto. Percebeu-se, durante a entrevista, que
existe uma facilidade para lembrar de formas como objetos, arquitetura, maquinas
e cores. Durante a pesquisa, também se pode perceber que, mesmo com auséncia da
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visdo, os deficientes visuais tém contato com a fotografia. Também se considerou impor-
tante compreender o quanto o tato, os sons, 0s cheiros e os gostos sdo essenciais para
a fixacdo e recordacdo de suas memodrias, e independentemente da limitagdo visual, ce-
gueira total ou baixa visdo, todos foram unanimes em afirmar que os outros sentidos sdo
fundamentais para uma melhor compreensdo do mundo ao redor.

O Entrevistado 4, que é completamente cego, salienta que o uso dos outros senti-
dos compensa a falta de visdo, e o Entrevistado 5 refor¢a que, mesmo sendo baixa visdo
e enxergando um pouco, é de suma importancia o apoio dos demais sentidos além da vi-
sdo, pois, dessa forma, pode construir sua memoria fotografica, vivenciado sons, cheiros
e texturas que reativam as memorias que estdo esquecidas no seu inconsciente. Para o
Entrevistado 1, que perdeu completamente a visdo na adolescéncia, ha mais de nove
anos, as percepgdes com base nos outros sentidos sdo enormes. Desde que perdeu a
visdo, as memorias foram muito mais afloradas nesse sentido. O Entrevistado 7 lem-
bra que o tato, os sons, os cheiros e os gostos ja eram importantes mesmo antes dele
ter uma maior perda visual, o que contribuiu para que a pesquisadora abordasse a
pesquisa como um projeto universal, acessivel a todos os publicos.

Pode-se perceber, nas entrevistas, que o uso dos demais sentidos sdo impor-
tantes para comunicacdo, localizacdo, resgate de memodrias e, algumas vezes, mo-
dificam, inclusive, o jeito de pensar e agir. Reforcou-se que, na auséncia da visdo, a
audigdo passa a vir em primeiro lugar, como se percebeu quando todos relatam o uso
da audiodescrigdo como o fator mais importante da descri¢gao de uma foto, passando
o tato ser a segunda opgdo através do uso do relevo e, posteriormente, o olfato e o
paladar. Ja nas entrevistas com os fotografos profissionais, procurou-se avaliar como
esta a procura de albuns fotograficos, se existe alguma preocupagao com a acessibi-
lidade na entrega das fotos e quais fotdgrafos ja tiveram clientes deficientes visuais.

4.2 Entrevistas com os fotdgrafos

Durante o processo de analise das entrevistas com os fotdgrafos, algumas in-
formagdes chamaram a atengdo. Ao serem abordados sobre a aproximacdo que ti-
nham com os deficientes visuais, dos doze fotdgrafos entrevistados, alguns com mais
de 20 anos de profissdo, apenas trés tiveram um contato com deficientes visuais.
Questionados sobre a procura por albuns e fotolivros, alguns fotégrafos relatam que
esta tendo um aumento de interesse, e que os albuns fazem parte da contratagao de
alguns ensaios fotograficos.

Os fotdgrafos também foram questionados sobre a existéncia da preocupa-
¢do com acessibilidade para criagdo de albuns fotograficos para deficientes visuais e
sobre a possibilidade de desenvolver um album de fotografia capaz de estimular os
outros sentidos além da visdo (tato, olfato, paladar, audicdo) e todos os fotégrafos
entrevistados, inclusive os deficientes visuais que também sdo fotdgrafos, como o
Entrevistado 5 e o Entrevistado 8, entregam seus arquivos no formato digital, e apon-
taram que ndo possuem condicdes, no momento, de fornecer um projeto de album
sensorial. Entretanto, alguns se mostraram interessados e dispostos a entrar em con-
tato com suas encadernadoras parceiras para procurar desenvolver algo acessivel,
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mesmo que no momento ndo exista.

A pesquisadora entrou em contato com inumeras encadernadoras, graficas e
editoras do pais e ndo obteve retornos viaveis para a producdo integral de um album
sensorial inclusivo. Dessa forma, a seguir, detalha como foi o processo criativo para
a criacdo do prototipo que foi desenvolvido para um dos entrevistados, que é com-
pletamente cego, justificando a escolha de cada item incluso no 4dlbum e apontando
novas propostas para o desenvolvimento de albuns de fotografias acessiveis a todos
os publicos.

5 Desenvolvimento do projeto

Este projeto tem o objetivo de desenvolver albuns fotograficos sensoriais que
sejam de fdcil aquisicdo. Assim, o protdtipo foi desenvolvido com a integragao de re-
cursos disponiveis no mercado, buscando unir tradi¢do, tecnologia, acessibilidade e
reducdo de custos. Ele foi construido e desenvolvido por meio de uma ajuda mutua,
pois cada entrevistado colaborou para que a pesquisadora pudesse entender o que
ha no mercado em relacdo aos albuns fotograficos acessiveis e buscasse solugGes
que proporcionassem uma experiéncia sensorial que ativasse gatilhos mentais que
remetessem aos momentos em que as fotos foram tiradas, possibilitando, princi-
palmente, uma autonomia ao deficiente visual, ndo necessitando ter uma pessoa
auxiliar para descrever as imagens.

Inicialmente, esta pesquisa foi pensada com o foco exclusivo para os deficien-
tes visuais, mas, durante o processo, a pesquisadora se deu conta de que o mesmo
pode proporcionar uma experiéncia sensorial a todos.

Assim, para desenvolver o prototipo desta pesquisa, a pesquisadora escolheu
um dos deficientes visuais entrevistados. Vale ressaltar que procurou encontrar re-
cursos que utilizassem as tecnologias assistivas que ja sdo utilizadas pela maioria
dos deficientes visuais, desenvolvendo um projeto pensando nas necessidades e nas
consideragGes do Entrevistado 3, que foi selecionado pela pesquisadora devido a sua
proximidade familiar, e com o qual também foi realizado o video que apresenta a
entrega do album, o teste quanto a sua funcionalidade e o feedback do entrevistado.

Apds a anadlise das informagdes coletadas com o Entrevistado 3, iniciou-se o
processo de pesquisas de referéncias e as ideias preliminares. Para que se obtivesse
o efeito surpresa na entrega do dlbum e se conseguisse captar a esséncia do momen-
to, o Entrevistado 3 ndo soube de muitos detalhes do projeto. Considerando que o
entrevistado ndo esta tdo habituado a ler em Braille, pois entende que o relevo as
vezes pode ser de dificil compreensado; e que o aparelho de celular que ele utiliza é
um modelo especifico que foi desenvolvido em conjunto com a equipe da sua em-
presa, mas que apenas faz ligacBes e envia mensagens; a pesquisadora optou em
entregar junto com o album de fotografias um pendrive, separado por pastas como
se fossem as paginas do album, pois o Entrevistado 3 esta mais habituado a utilizar o
computador a partir dos leitores de voz.

Ainda assim, a pesquisadora optou em desenvolver o prototipo sem descartar
nenhum dos meios analdgicos ou digitais de acesso, como QR Codes, audiodescri-
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¢Oes e relevos, procurando fazer uma integragdo entre os recursos como forma de
demonstracdo de algumas possibilidades de acessos aos sentidos. Tanto o Braille
quanto o uso do acesso tatil foram inseridos no protétipo do album, pois, antes de
ser especifico para o cliente/entrevistado 3, é universal e precisa contemplar todas as
especificacOes verificadas como importantes na pesquisa.

Figura 2 - Album de fotografia sensorial desenvolvido pela pesquisadora

Fonte: Montagem da autora

Para obter a mensuragdo do impacto do album pronto e o feedback do clien-
te/entrevistado 3, de forma natural e espontanea, a pesquisadora entregou o album
de fotografia sensorial juntamente com o pendrive e, posteriormente, ativando o
recurso de acessibilidade de seu celular pessoal, fez a demonstragdo de como ele
pode ver o album de fotografia com o uso de um aparelho adequado, sem precisar
de outras pessoas auxiliando. A entrega foi realizada na empresa, pois é onde ele
esta mais habituado a utilizar o computador com o leitor de voz e também devido
ao espaco fisico e a iluminagdo ambiente, que sdo importantes para a produgdo do
video que foi gravado e que esta disponivel no canal da pesquisadora no Youtube®,
no link https://youtu.be/-Afn54yG8Lk.

Por fim, verificou-se ser de extrema importancia pontuar os gastos com o pro-

9 Canal Youtube/Carla Konzen - Disponivel em https://www.youtube.com/channel/UC4sEq5
hcTSPEGXL_vqgafL9A - acesso 24 out. 2018.
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tétipo e avaliar a viabilidade do projeto. Desde o inicio dos estudos, foi mencionado
que um dos objetivos era desenvolver um protétipo acessivel em todos os sentidos,
inclusive no preco. Diante disso, o quadro a seguir demonstra que é possivel desen-
volver um projeto inclusivo, de baixo custo e que pode ser feito por qualquer pessoa,
desde que se tenha um pouco de criatividade e o cuidado em criar conforme a ne-
cessidade de cada um.

Quadro 1 - Demonstrativo de custos

Qtde Descrigao Valor gasto (RS)
01 un Album de fotografia Quadrado 30x30cm Capa 219,90
Dura/Fosca
01 un Frete 51,98
01 un Roda, casal dangando e arvore em MDF 3mm 20,50
01 un Coragdo e guitarra acrilico dourado espelhado 9,50
01 un Fusca amarelo Laser CNC acrilico 2mm’ 8,00
01 un Cola, pedrinhas e migangas 8,00
01 un Abridor de garrafa 4,50
01 un Rosa em tecido aromatizada 2,00
08 pg Impressdes em Braille 50,00
5g Erva, sal grosso e farinha 1,50
0lun Audios e videos (via whats e arquivo pessoal) 0,00
01 un Diagramacado e finalizagdo do album 380,00
01 un Pendrive 25,00
01 um Saco para o album (opcional), bolsos e saquinhos 80,00
em tecido internos
0lun Embalagem em MDF personalizada (opcional) 90,00
TOTAL 950,88

Fonte: Montagem da autora

Diante do exposto, vale ressaltar que o objetivo proposto nesta pesquisa de
criar um album de fotografia sensorial que explorasse todos os sentidos e que fosse
acessivel também no custo foi alcangado, mas é importante mencionar que esse é
um processo inicial, podendo surgir novas ideias de processos e inUmeras possibili-
dades diante das diferentes necessidades que poderdo surgir com a divulgacdo do
projeto.

6 Consideragdes finais

Ao perceber uma lacuna no mercado de albuns fotograficos destinados a pes-
soas com deficiéncia visual, a pesquisadora questionou-se: como o dlbum fotografico
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sensorial pode contribuir para a inclusdo do deficiente visual nas produgdes do mer-
cado fotografico social e auxilid-lo a manter suas referéncias de memdrias? Diante do
problema estabelecido, procurou compreender qual a relagdo dos deficientes visuais
com o mercado consumidor e a fotografia, e percebeu que o mundo é o mesmo
para todos, independentemente de sua limitacdo, constatando que a fotografia faz
parte da vida das pessoas com deficiéncia visual, entretanto, elas necessitam de uma
pessoa para fazer a descrigdo das imagens. Também se percebeu que alguns que ndo
viam tanta motivacdo pelas fotografias, por entenderem que nao teriam condigdes
de vé-las.

Também se considerou importante compreender as relagdes de memdria nos
deficientes visuais e constatou-se o quanto ela é importante para auxilia-los a se
localizarem nos ambientes, a identificarem pessoas através da voz ou do cheiro, e
compreendeu-se o quanto os demais sentidos se tornam relevantes e fazem com
que o deficiente visual compreenda e interaja com o mundo ao seu redor.

E com isso, estudaram-se as diversas possibilidades de explorar os demais
sentidos, procurando entender o quanto sdo importantes, principalmente quando se
trata de descrever uma fotografia. Notou-se que é necessario levar em consideragdo
as necessidades individuais, pois sdo pessoas Unicas e com desejos distintos, devido
as diferentes causas de cegueira e diferentes vivéncias.

Ja no levantamento das acGes do mercado fotografico social destinadas aos
deficientes visuais, confirmou-se a lacuna sentida pela pesquisadora, visto que os
fotégrafos pesquisados ndo possuem, no momento, nenhum album de fotografia
sensorial, e alguns ainda alegam que trabalham com base nos catdlogos fornecidos
pelas encadernadoras e que essas sao deficitarias em produtos inclusivos.

Durante todo o desenvolvimento desta pesquisa e projeto, foi preciso apreen-
der a contornar obstaculos em relagdo a custos e a processos. Percebeu-se o quanto
é necessario ter paciéncia, pois cada etapa tem o seu tempo. Foi necessario, tam-
bém, enfrentar muitos medos, sendo o principal, o de ndo conseguir viabilizar o pro-
jeto pela falta de uma encadernadora que fizesse o prototipo. Algumas vontades
ficaram pelo caminho, como a utilizacdo de fotografias em alto relevo, o que exige
equipamentos especificos e maiores investimentos. Também se desejou utilizar pa-
péis aromaticos, mas devido aos custos e processos, acabou sendo inviavel.

No entanto, a pesquisa ndo teve apenas percal¢os, mas também muitas
oportunidades. Foram proporcionadas a pesquisadora experiéncias Unicas, como,
por exemplo, poder participar da 22 Expotai, em Canoas/RS, e também da XVI Mostra
de Iniciacdo Cientifica VIl Saldo de Extensdo, Pesquisa e Pés-Graduagdo da propria
faculdade, ainda assim, nada comparado a experiéncia que teve por meio do contato
com as pessoas entrevistadas, que foram extremamente atenciosas e generosas e
trouxeram elementos relevantes para o desenvolvimento da pesquisa.

Falando em relacdo aos deficientes visuais, a pesquisadora constatou, a par-
tir dos relatos, que ainda existem preconceitos e também obstaculos em relagdo ao
consumo de bens e servigos. Entretanto, o mundo esta ficando cada vez mais inclu-
sivo, embora o fator principal disso seja as pessoas que ndo se deixam limitar pela
deficiéncia, pelo contrario, sdo pessoas com muito mais vontade de viver, que se
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permitem fazer tudo que tém vontade, que trabalham, que estudam, que fotografam
e que vao em busca de seus sonhos. Sdo pessoas ativas na sociedade e que tém a
tecnologia como uma forte aliada para proporcionar cada vez mais autonomia.

Para a pesquisadora, desenvolver este projeto foi enriquecedor e abriu portas
para um mundo mais inclusivo. Entretanto, vale reforcar que esse é apenas o ponto
de partida para subsidiar pesquisas e projetos futuros dentro da area, tendo inime-
ras possibilidades para serem descobertas e aprimoradas.

Submetido: 24 abr. 2019.
Aceito: 15 set. 2019
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A Matemdtica inclusiva
nas escolas pUblicas municipais
de Nova Hartz/RS

Claudete Fischer da Silva! | Silvio Luiz Martins Britto?

Resumo

Ainclusdo escolar é uma realidade que vem modificando e transformando o quadro estrutural
em todas as escolas do pais, tanto no que diz respeito aos espagos fisicos e acessibilidade
quanto a adequacao curricular. Observando o trabalho desenvolvido na area da inclusdo esco-
lar na disciplina de Matematica, no municipio de Nova Hartz/RS, realizou-se uma investigacdo
sobre o desenvolvimento do processo de inclusdo dos alunos com necessidades especiais e
sua evolugdo ao longo dos anos. Para verificar as agGes pedagdgicas praticadas nas Escolas
Municipais de Ensino Fundamental e relatar os resultados obtidos com o trabalho desenvolvi-
do com esses alunos, organizaram-se entrevistas com os principais responsaveis pelo processo
de inclusdo nessa rede de ensino: professores responsaveis pelas salas de AEEs (Atendimento
Educacional Especializado); professores de Matematica regentes de turmas que atendem a
alunos de inclusdo nas suas classes regulares; coordenadora e psicopedagoga do NAE (Nucleo
de Atendimento Especializado). Pode-se concluir que a caminhada com a inclusdo escolar nas
Escolas Municipais de Nova Hartz/RS, assumida com responsabilidade e comprometimento
pelo poder publico e por profissionais da drea, mostra resultados significativos que podem
servir de referéncia a outros municipios.

Palavras-chave: Inclusdo escolar. Nucleo de Atendimento Especializado. Ensino da Matema-
tica.

Abstract

School inclusion is a reality that has been modifying and transforming the structural frame-
work in every school around the country, both on physical space and accessibility as well as
curriculum adequacy. Observing the work developed in the area of school inclusion in the ma-
thematics subject, in Nova Hartz/RS, an investigation was conducted on the development of
the process of inclusion of students with special needs and its evolution over the years. In order
to verify pedagogical actions practiced in the municipal elementary schools and to report the
results obtained with the work developed with these students, interviews were carried out with
the main responsible for the process of inclusion in this teaching network: teachers responsible
for the classrooms of SES (Specialized Educational Service); mathematics teachers who conduct
classes with students of inclusion on their regular classes; coordinator and psychopedagogue
of SSC (Specialized Service Center). It can be concluded that the journey with school inclusion
in the elementary schools in Nova Hartz/RS, assumed with responsibility and commitment by
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the public power and professionals in the area, shows significant results that might serve as
reference for other cities.

Keywords: School inclusion. Specialized Service Center. Mathematics Teaching.
1 Introdugdo

No Brasil, ao longo dos anos, o processo de inclusdo escolar dos alunos com
necessidades educativas especiais no ensino regular passou por modificagdes em
suas leis e formas de atuagdo. Essas mudangas tém por objetivo fazer com que o
direito pleno a educacgdo seja efetivamente cumprido, conforme estabelece a Lei de
Diretrizes e Bases da Educagdo Nacional (BRASIL, 1996), que assegura o direito dos
alunos aos sistemas de ensino, professores para atendimento especializado, capaci-
tacdo para os professores regulares e educagdo para o trabalho, buscando a integra-
¢do social dos alunos portadores de NEs (Necessidades Especiais).

Sabe-se que adequaces sdo necessarias para que haja sucesso nesse movi-
mento relativo a educacdo inclusiva, potencializando o desenvolvimento e favore-
cendo a integracdo do aluno na sociedade. Cada instituicdo de ensino necessita de
uma proposta pedagogica significativa na tentativa de diminuir os mecanismos de
exclusdo.

Sendo um tema bastante abordado no ensino regular, a Educagdo Inclusiva,
com destacados avangos nesse meio, pressupde mudancas que ja vém acontecendo
a partir de praticas docentes significativas. Na Matematica, essa forma de fazer com
que o aluno construa seu proprio conhecimento exige do profissional de educagao,
além de muita motivac¢do, planejamento e utilizacdo de recursos didaticos e peda-
gbgicos diferenciados para que a aprendizagem seja relevante ao aluno e que ele
consiga prosperar e avan¢ar em sua vida estudantil.

Buscando analisar a histéria da inclusdo e o trabalho desenvolvido no campo
da Matematica inclusiva pelos profissionais de educacdo junto aos alunos que ne-
cessitam de atendimento educacional especializado no municipio de Nova Hartz/RS,
foi proposta, nesta pesquisa, uma entrevista sobre a formacao dos profissionais da
educacao, atividades didaticas e ludicas aplicadas no ensino matematico, bem como
avancos e dificuldades encontradas para se trabalhar a inclusdo. Os participantes
sdo os professores responsdveis pelas salas de AEEs (Atendimento Educacional Espe-
cializado), os professores de Matematica regentes de turmas que atendem a alunos
de inclusdo e a Coordenadora e a Psicopedagoga do NAE (Nucleo de Atendimento
Especializado). Objetiva-se, assim, investigar neste estudo todo o processo de aco-
Ilhimento e atendimento de alunos especiais, ndo somente nas salas de AEEs, como
também nas classes regulares e nos atendimentos especificos realizados no NAE.

A andlise dos dados coletados destaca a opinido dos profissionais entrevista-
dos por meio de questionario e entrevista gravada. A intencdo é que as informacGes
reveladas possam servir de indicadores, evidenciando como é importante, hoje, com
os indices crescentes de inclusdo escolar, tratar o tema com um olhar mais criterioso.
Sé assim serd possivel desenvolver uma educagdo de qualidade, que possa contribuir,
significativamente, na formacao desses estudantes, baseada e amparada pelas leis.
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2 O processo da histoéria da inclusao no Brasil

O aluno de inclusdo, como sujeito social, beneficia-se das inUmeras media-
cOes que caracterizam as relagGes sociais e interpessoais estabelecidas no espaco es-
colar. Amparados por leis que regem a educacado especial, a esses alunos é garantido
um espaco cada dia mais significativo tanto no meio escolar, quanto familiar e social,
conforme consta nos documentos (BRASIL, 2010, p. 7):

O Brasil se destaca nos ultimos anos pelos avangos relacionados a efetiva-
¢do do direito de todos a educagao, estabelecido pela Constituicdo Federal
de 1988 e fundamentado no paradigma da inclusdo, nos direitos humanos
e na articulagdo entre o direito a igualdade e a diferencga os quais abriram
caminhos para a transformagdo dos sistemas educacionais inclusivos. A
concepgdo de educagdo inclusiva que orienta as politicas educacionais e
os atuais marcos normativos e legais rompe com uma trajetoria de exclu-
sdo e segregacao das pessoas com deficiéncia, alterando as praticas edu-
cacionais para garantir a igualdade de acesso e permanéncia na escola,
por meio da matricula dos alunos publico alvo da educagdo especial nas
classes comuns de ensino regular e da disponibilizagdo do atendimento
educacional especializado. O Estado brasileiro assume o compromisso de
assegurar um sistema educacional inclusivo em todos os niveis. Para tan-
to, deve garantir que as pessoas com deficiéncia ndo sejam excluidas do
sistema geral de ensino e realizar medidas que efetivem o pleno acesso a
educagdo em ambientes que maximizem seu desenvolvimento académico
e social.

Os atendimentos as pessoas com deficiéncia iniciaram na época do Império,
guando instituicdes especializadas em atendimentos comecaram a ser criadas. Isso
porque, antes disso, a escola era privilégio de poucos. Foi a partir do processo de
democratizagcdo da escola que se passou a tratar o tema inclusdo com mais énfase,
de acordo com os Marcos Politico-Legais da Educacdo Especial na Perspectiva da Edu-
cagdo Inclusiva (BRASIL, 2010, p. 10):

A escola historicamente se caracterizou pela visdo da educagdo que delimi-
ta a escolarizagao como privilégio de um grupo, uma exclusao que foi legi-
timada nas politicas e praticas educacionais reprodutoras da ordem social.
A partir do processo de democratizagdo da escola, evidencia-se o paradoxo
inclusdo/exclusdo quando os sistemas de ensino universalizam o acesso
escolar. A partir da visdo dos direitos humanos e do conceito de cidadania
fundamentado no reconhecimento das diferencas e na participagdo dos
sujeitos, decorre uma identificagdo dos mecanismos e processos de hierar-
quizagdo que operam na regulagdo e produc¢do das desigualdades.

A escola inclusiva proporciona uma mudanga social, pois a convivéncia com
as diferencas faz com que se adquira o respeito necessario para que haja éxito no
processo de inclusdo. Dessa forma, integram-se escola, familia e alunos, proporcio-
nando ao aluno incluso melhores condigGes sociais.

Observa-se que, no processo de inclusdo escolar, muitas conquistas ja podem
ser contabilizadas, mas vale salientar que, para que esse processo siga em desen-
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volvimento, muitas mudancas ainda devem ocorrer, principalmente na forma de se
pensar a inclusdo. Acerca disso, Beyer (2005, p. 9) afirma que:

O caminho é, ainda, extenso, muito precisa ser feito em termos de pro-
cesso de conscientizagdo na comunidade escolar e também na sociedade.
E importante, nesse sentido, uma acdo planejada de conscientizagdo da
comunidade escolar e da sociedade em geral.

Novos avangos no sistema educacional com ideias e praticas pedagdgicas e
sociais que respeitem as diferencgas sdo possiveis. E é a partir do respeito a igualdade
de direitos da pessoa com deficiéncia que se conseguird um desenvolvimento social
mais efetivo que acolha a todos, integrando e fornecendo condic¢des igualitarias para
o0 exercicio da cidadania.

2.1 Ainclusdo escolar

A organizagdo das politicas de atendimento nas escolas deve contemplar uma
educacao interdisciplinar, tornando-se uma politica de educagao inclusiva que acabe
com a exclusdo. Isso significa que “A escola deve estar organizada com politicas edu-
cacionais que contemplem a atuacdo interdisciplinar, rompendo com a exclusdo, com
a fragmentacdo dos saberes e com a logica do especialismo que conduzia as praticas
do encaminhamento” (BRASIL, 2006, p.22), entendendo o aluno como um todo.

A escola, perante sua histdria, estd em continua evolucdo. Ela se volta para
a realidade pessoal e social, levando em consideracdo o tempo e o espaco. E preciso
compreender que o educandario se modifica, e esse processo complexo evolutivo
torna-se necessario para que ele se adapte, principalmente, ao que diz respeito a
inclusdo escolar.

A inclusdo deve ser vista como um enriquecimento em sala de aula e ndo
como um obstaculo a um padrdo Unico estabelecido, devendo-se priorizar a valori-
zagao a diferenga e ndo homogeneizar a educagdo. Nesse propdsito de valorizagdo
das diferengas, todo um conjunto de medidas politicas inclusivas deve ser adotado
para que a operacionalizagdo nas escolas surta resultados positivos no ambito da
educacdo especial.

2.2 Atendimento Educacional Especializado

O Atendimento Educacional Especializado (AEE), no ambito da Politica Nacio-
nal da Educacdo Especial na perspectiva da Educacdo Inclusiva, é um trabalho que
organiza e produz recursos pedagdgicos com a intengdo de promover a inclusdo. A
educacao é um direito de todos. Dessa forma, nos AEEs, a missdo é incluir, de acordo
com Santarosa, Conforto e Vieira (2014, p. 51):
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A educagdo é uma das formas de participagdo social. Isso significa que
todo cidaddo em idade escolar deve ter acesso a ela, independente das
condi¢des socioecondmicas, de cor, de raga, de preferéncias sexuais, de
credo e de ser ou ndo uma pessoa com deficiéncia. A escola entdo deve se
adaptar a todas as diferengas existentes entre seus alunos e qualificar-se
para atendé-los em suas necessidades. Incluir permite que a pessoa com
deficiéncia participe interagindo com o contexto do qual faz parte. E pos-
sibilitar-lhe o crescimento, o desenvolvimento. A inclusdo, muito mais do
que simples atendimento, representa o combate a separagdo, a exclusado.

O Atendimento Educacional Especializado é um direito adquirido por lei. As-
sim, a familia pode cobrar o seu cumprimento. O Estatuto da Pessoa com Deficiéncia
(2008, p. 25), acerca disso, atesta que:

Paragrafo Unico: Fica assegurado a familia ou ao representante legal do
aluno com deficiéncia o direito de opg¢do pela frequéncia as classes co-
muns da rede comum de ensino, assim como ao atendimento educacional
especializado.

Para que essa lei seja cumprida, torna-se necessaria toda uma preparagao
no ambiente escolar, principalmente a capacitagdo continuada dos profissionais de
educagao que trabalhardo com Atendimento Educacional Especializado. Esse aten-
dimento deve respeitar as diferencgas individuais, mas, também, deve promover a
construgao do conhecimento através do trabalho coletivo.

E importante definir a sistematica de trabalho entre o professor do ensino
regular e o professor especialista em educagdo especial. Auxiliado pelo profissional
em educacdo especial, o professor regular tem um apoio, facilitando, assim, a reali-
zacdo do seu trabalho docente.

2.3 Préticas inclusivas no campo da Matematica

Para que ocorra a aprendizagem do aluno, deve haver todo um planejamento
que facilite a compreensao do conteudo. De acordo com Gauthier:

A fungdo pedagdgica de gestdo da matéria remete a todos os enunciados
relativos ao planejamento, ao ensino e a avaliagdo de uma aula ou de parte
de uma aula. Ela engloba o conjunto das operagdes de que o mestre lan-
¢a mao para levar os alunos a aprenderem o contetdo (GAUTHIER, 2006,
p.196-197).

Essas praticas pedagdgicas facilitam a aprendizagem do aluno, e a ordem es-
tabelecida torna-se essencial para o sucesso nesse processo. O tedrico afirma tam-
bém que “A gestdo da classe consiste num conjunto de regras e de disposi¢des neces-
sdrias para criar e manter um ambiente ordenado favordvel tanto ao ensino quanto
a aprendizagem” (GAUTHIER, 2006, p.240).

E importante que o regente da classe tenha um dominio de sua turma e tam-
bém um planejamento adequado a realidade desse grupo. Além disso, é fundamen-
tal que siga o cronograma estabelecido, a fim de favorecer a aprendizagem e o ren-
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dimento escolar da turma. A aprendizagem matemadtica ndo foge desses preceitos.
Segundo Lara (2011, p. 14):

E possivel, através do ensino da matematica, regular os atos, desempe-
nhos e comportamentos dos/as alunos/as, individualizando-os e subjeti-
vando-os de uma determinada forma e, até mesmo, estabelecer o que é
normal e anormal dentro desse conhecimento, através de um conjunto de
normas que permitem comparar, medir e hierarquizar.

De acordo com o comportamento nos jogos e atividades matematicas, tor-
na-se possivel avaliar e trabalhar individualmente as dificuldades e potencialidades
de cada aluno, estabelecendo critérios na pratica docente. As regras e os desafios
permitem avaliar o aluno no grande grupo e, também, por exemplo, em uma disputa
de um jogo matematico, quando é possivel estimula-lo no seu crescimento indivi-
dual, ajudando-o a construir suas préprias estratégias, desenvolvendo, assim, sua
autonomia.

O ensino da Matematica desenvolve o raciocinio légico, a criatividade e a ca-
pacidade de resolver situagdes-problema. Dessa forma, os jogos tornam as aulas de
Matematica mais atrativas e divertidas. Lara (2011, p. 30) argumenta ainda que “[...]
ndo podemos mais fechar nossos olhos a realidade de que temos de inovar e oportu-
nizar aos/as alunos/as a se interessarem pelo jogo, reconhecendo suas dificuldades
e detectando suas falhas”.

Mudando a rotina na sala de aula com o jogo e/ou utilizando-o nas salas
de AEEs, consegue-se despertar o conhecimento matematico e a linguagem. Para
Groenwald e Timm (2002, s/p):

A aprendizagem através de jogos, como domino, palavras cruzadas, me-
mdria e outros, permite que o aluno faga da aprendizagem um processo
interessante e até divertido. Para isso, eles devem ser usados ocasional-
mente para sanar as lacunas que se produzem na atividade escolar diaria.
Nesse sentido verificamos que ha trés aspectos que por si so justificam a
incorporagao do jogo nas aulas. Sdo estes: o carater ludico, o desenvolvi-
mento de técnicas intelectuais e a formagdo de relagGes sociais.

A matematica inclusiva ganha, com a utiliza¢do de jogos, um aliado no proces-
so de ensino e aprendizagem. Dessa maneira, o aluno amplia seu poder de raciocinio
légico e seu desenvolvimento motor, linguistico e social.

3 Metodologia

Este estudo tem o objetivo de identificar e analisar as praticas inclusivas e os
avangos alcangados no campo da Matematica da Educagdo Infantil ao nono ano do
Ensino Fundamental, nas Escolas Publicas Municipais no municipio de Nova Hartz/
RS. Para isso, as abordagens tiveram aspectos quali/quanti. Na parte qualitativa, sdo
descritas e analisadas as informacgdes referentes ao tema abordado. Ja no que se
refere aos aspectos quantitativos, sdo apresentadas e analisadas tabelas, gréficos e
quadros a partir dos dados obtidos durante o processo de investigagao.
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Os sujeitos da pesquisa foram a Coordenadora e a Psicopedagoga do NAE/
Nova Hartz e os sete profissionais de educac¢do das salas de AEEs das diferentes es-
colas dessa rede de ensino, sendo que seis concordaram em participar da pesquisa.
Também foram entrevistados seis professores regulares, que atendem a esses alunos
de inclusao, totalizando, assim, quatorze profissionais de educacdo.

Em relacdo aos instrumentos de pesquisa, buscou-se coletar dados por meio
de questionarios e entrevistas. A pesquisa aplicada com os docentes foi constituida
de perguntas pré-elaboradas que destacavam as experiéncias vivenciadas com esses
alunos. Igualmente com a Coordenadora do NAE, as questdes nortearam o trabalho
desenvolvido nesse nucleo de ensino, no que se refere aos dados da inclusdo nesse
municipio. Os resultados alcangados ao longo dos anos foram obtidos com a Psico-
pedagoga responsavel pelos atendimentos dos alunos inclusos na rede municipal de
Nova Hartz/RS, através de entrevista gravada.

Para que houvesse a preservacdo da identidade dos participantes da pesqui-
sa, ndo foram citados nomes dos entrevistados. Os professores das salas de AEEs
foram identificados como professor 1, 2, 3, 4, 5 e 6. Ja os professores de Matematica
regentes de turma foram identificados como professor A, B, C, D, Ee F.

4 Andlise dos dados coletados com a Coordenadora do Nucleo Educacional Espe-
cializado — NAE

A fim de investigar como € o processo de inclusdo no municipio de Nova Hartz/
RS, entrevistou-se a coordenadora do NAE, nucleo onde sdo atendidas as criangas
com necessidades educativas especiais matriculadas na rede de ensino publica mu-
nicipal, nas suas diversas necessidades de inclusdo. Investigaram-se as percepgdes
desse Nucleo em relagdo aos trabalhos desenvolvidos nessa rede regular de ensino,
bem como as estratégias utilizadas para melhor trabalhar com esses alunos que ne-
cessitam de atendimento. Além das informacdes obtidas, teve-se acesso a lista geral
de atendimentos do NAE nos anos de 2017 e 2018, conforme quadro a seguir:

Quadro 1 - Diagnéstico dos casos atendidos no NAE/2017-2018

Resumo de diagndstico Numero de casos
Dificuldade de aprendizagem 42
Dificuldade de aprendizagem e na fala 6
Dificuldade na fala 22
Problemas emocionais 13
Problemas comportamentais 12
Retardo mental e Sindrome de Microdelegdo 1
Deficiéncia Intelectual 3
(Continua)
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Resumo de diagndstico Numero de casos

Atraso no desenvolvimento psicomotor 14
Retardo mental leve 3
Sindrome de Down 3
Tracgos autistas (Sindrome de Asperger) 3
Déficit de atengao 1
Deficiéncia auditiva 2
Dislexia 1
Atraso no desenvolvimento psicomotor 1
TDAH 6
Hidrocefalia 1
Baixa visdao 2
Sindrome de Seckel 1
Total de casos 136

Fonte: A pesquisa (2018).

No quadro dos diagndsticos, pode-se notar a variedade e o grande nimero de
casos atendidos pelo NAE, no municipio. Toda essa demanda tem atendimento que
é amparado pela prépria Lei Municipal, quando a Prefeitura Municipal de Nova Hartz
(2016) determina:

Art. 2° O Ndcleo de Atendimento Especializado — NAE - visa garantir aten-
dimentos nas areas da Saude e Educagdo aos alunos da Educagao Infantil
e Ensino Fundamental da Rede Municipal de Nova Hartz, que estejam com
dificuldades em seu percurso de escolarizacdo.

N3do somente os alunos das escolas municipais de Ensino Fundamental, mas
também as criangas da Educacgdo Infantil se beneficiam do atendimento especializa-
do quando necessario. A tabela a seguir demonstra o numero de alunos atendidos
pelas duas psicopedagogas, trés psicdlogas, a terapeuta ocupacional e a fonoaudio-
loga do municipio, que trabalham no NAE semanalmente.
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Tabela 1 - Atendimentos dos profissionais do NAE

Profissional Ndmero de alunos atendidos
Psicopedagogas 65

Psicélogas 44
Fonoaudidloga 36

Terapeuta Ocupacional 22

Total 167 casos atendidos

Fonte: A pesquisa (2018).

Nos atendimentos realizados no NAE, é avaliada a necessidade de cada alu-
no. Na necessidade de incluir, para que ocorra o sucesso na evolugdo educacional
de cada aluno, é oferecido, conforme declara a Prefeitura Municipal de Nova Hartz
(2016), na Lei de Criacdo do NAE, Lei Ordinaria n° 2039/2016, de 17 de outubro de
2016:

II- Atendimento Educacional Especializado, dispondo de recursos multi-
funcionais, pedagdgicos e clinicos necessarios no processo de aprendiza-
gem dos alunos inclusos no processo comum, a fim de complementar ou
suplementara formagdo dos mesmos garantindo o direito a educagdo de
qualidade.

Sabe-se que a inclusdo é um processo complexo. Isso porque exige todo um
preparo no acolhimento e na avaliagdo adequada de cada aluno, investigando suas
particularidades e necessidade que justificam uma atencgdo diferenciada.

De acordo com os dados coletados com a coordenadora, pode-se perceber
que os trabalhos realizados nesse municipio sdo significativos. Isso porque se conta
com o apoio do poder publico e com uma caminhada que vem sendo construida ao
longo dos anos através dos avancgos alcancados na area da inclusdo, trazendo boas
perspectivas para o futuro dos alunos com necessidades especiais.

O desafio apontado pela coordenadora do NAE, no processo de socializacdo
desses estudantes, é o mesmo destacado pelos professores regentes de turmas en-
trevistados. A preocupacdo com a socializacdo é o que mais desafia esse trabalho
de inclusdo, porque, segundo a coordenadora, “Um dos principais desafios estd re-
lacionado aos professores que precisam incluir este aluno com os colegas, com as
atividades propostas e com o aprendizado”.

5 Anadlise da entrevista gravada com a psicopedagoga do NAE das Escolas Publicas
Municipais de Nova Hartz/RS

A entrevista gravada com a psicopedagoga do municipio evidencia os relatos
revelados pelos outros entrevistados da pesquisa. Isso porque a profissional elogia
os avancos alcangados nos casos incluidos no NAE, envolvendo escola, alunos e fa-
milias. Além disso, destaca o desejo de mais espacos significativos de inclusdo, como
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oficinas e contraturno, por exemplo.

Questionou-se a entrevistada também quanto as Leis Municipais que ampa-
ram e fazem jus a obrigatoriedade de todos os alunos, com algum tipo de necessida-
de especial, receberem o direito a educagdo. De acordo com a psicopedagoga:

Em primeiro lugar, nds nos amparamos na Constituicdo Federal de 1988,
que ja diz que a educagdo é para todos. Entdo, se ela é para todos, ndo
temos o que discutir. A escola é que precisa se adaptar e tentar ser um
espago mais saudavel possivel para essas criangas. E também tem a lei
brasileira de inclusdo ou o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, que coloca
o papel da educagdo como fundamental e que a crianga frequente a escola
regular. Isso é o que mais nos ampara. E as nossas Leis Municipais, tanto a
lei de criagdo do NAE como a lei do Conselho Municipal de Educagdo, que
norteiam o atendimento educacional especializado, se amparam nessas
leis maiores, que citei anteriormente.

Como ja referido anteriormente, com base na Constituicdo Federal, o munici-
pio cria suas proprias Leis para organizar o trabalho de inclusdo. Entre essas, destaca-
-se a lei investigada pela pesquisadora, a Lei Municipal de Criagdo do Aluno Nota Dez
dainclusdo, N.° 2086, de 31 maio de 2017, Artigo 3°, na qual a Prefeitura Municipal
de Nova Hartz (2017) decreta:

Art. 3°. Serdo homenageados 2 (dois) alunos de cada escola e 4 (quatro)
alunos do PMEI (Programa Municipal de Educagdo Inclusiva).

Pardgrafo Unico. Os alunos do PMEI (Programa Municipal de Educagédo In-
clusiva) serdo selecionados e indicados pelo NAE (Nucleo de Atendimento
Especializado).

Esses alunos selecionados sdao homenageados, anualmente, na Camara de Ve-
readores, em uma sessdo solene.

Imagens 1 e 2 - Entrega de medalhas para os Alunos Nota 10 da Inclusao

Fonte: Acervo da Prefeitura Municipal de Nova Hartz/RS.
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6 Analise dos dados coletados com os professores das salas de Atendimento Edu-
cacional Especializado — AEE

Os profissionais que atuam nas salas de Atendimento Educacional Especia-
lizado (AEE) possuem formacgdo superior e atuam na drea da educagdo ha mais de
15 anos. Essa experiéncia na educacdo favorece o trabalho com esse publico espe-
cial. Com o passar dos anos, as situa¢des vivenciadas com o trabalho didrio na area
agregaram uma bagagem importante de conhecimento e de capacitagdo para que os
atendimentos fossem ainda mais significativos e alcangassem melhores resultados.

Perguntou-se aos participantes acerca dos cursos de formagao realizados para
um melhor preparo para o atendimento desses alunos especiais. A tabela a seguir
relata os cursos realizados pelos profissionais entrevistados.

Tabela 2 - Cursos de formacgdo especializados na area da inclusao

Professor Cursos de formagdo

Professor 1 Pés-graduagdo em Educagdo Especial; Libras; Braille;
Atendimento Educacional Especializado na Universidade Federal
de Santa Maria.

Professor 2 Recursos humanos para sala de AEE (400h); outros dois cursos
sobre inclusdo escolar (80h e 40h).

Professor 3 Capacitagdo/Inclusdo sala AEE; Pos-graduagdo em
Psicopedagogia.

Professor 4 Atendimento Educacional Especializado na Universidade Federal
de Santa Maria.

Professor 5 Educacdo Especial (400h); Estimulacdo Precoce; AEE atuacgdo na
Sala de Recursos Multifuncional.

Professor 6 Especializagdo para atendimento do publico da sala de AEE;
Formacgdes do municipio e reunides do NAE.

Fonte: A pesquisa (2018).

Os dados apresentados na tabela 2 apontam que todos os profissionais das sa-
las de AEEs possuem formacgdo especializada na drea da inclusdo. Essas formacgdes e
cursos de capacitacdo realizados por esses docentes representam todo o diferencial
nos atendimentos aos alunos nas salas de recursos. Assim, os professores aprendem
a atuar com maior responsabilidade e a resolver situagdes conflitantes de acordo com
seus conceitos e preparo. Na Resolugdo CME/CE, n2 02/2014, aprovada em 24 de se-
tembro de 2014, no artigo 2, a Prefeitura Municipal de Nova Hartz (2014) destaca:

Art. 22 Na Perspectiva da Educagdo Inclusiva, o Atendimento Educacional
Especializado — AEE orienta para a transversalidade da educagdo especial na
escola regular, com o atendimento educacional especializado, a continuida-
de da escolarizagdo, a formagdo dos professores, a participacdo da familia e
da comunidade, a acessibilidade e a articulagdo intersetorial na implemen-
tagdo de politicas publicas. (CRIACAO DO CONSELHO MUNICIPAL DE EDUCA-
CAO. Resolugio CME/CE n2 02/2014 aprovada em 24 de setembro de 2014).
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Portanto, o trabalho deve ser conjunto. A lei garante o Atendimento Educa-
cional Especializado, bem como a formacdo dos profissionais envolvidos, visando a
escolarizacdo e a socializagcdo dos alunos e, para isso, a formac¢do docente é funda-
mental.

Além de uma boa formacdo docente, o desenvolvimento de um curriculo
adaptado que contemple as reais necessidades e valorize e potencialize as capacida-
des torna-se essencial. O curriculo adaptado é um plano de estudo que deve envol-
ver os conhecimentos escolares, os procedimentos pedagdgicos, as relagdes sociais,
os valores da escola e as identidades de cada aluno. O professor é o protagonista no
desenvolvimento e elabora esse curriculo junto aos profissionais das salas de AEE, de

acordo com a capacidade e o processo evolutivo do aluno com NE.

Quadro 2 - Praticas inclusivas e recursos didaticos utilizados no processo de
aprendizagem matematica
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Profissional | Jogos pedagdgicos e Material Tecnologia | Planejamento
sala de AEE atividades ludicas concreto
. . Softwares
Jogos industrializa- d .
dos e confeccionados | ~. | educativos Voltado para
; ma- - -
com os alunos; ma- Cedu as, ma que estl a realidade
Professor 1 . terial doura- mulam o
terial de contagem e L de cada alu-
simulades; quebra- | 9% raclocinio g
-cabeggs A l6gico ma- '
tematico.
Jogos de: pareamen- | Livros; nume-
to, termo a termo, ros EVA; pali-
seriacdo, classifica- tos de picolés;
~ e De acordo
¢do, associagao, se- prendedores Softwares; com o co
éncia, organizaca r ; D - - )
Professor 2 | 9U€Ncia, organizacdo de roupas; c §edu tidianoe a
de tamanhos, cores e | massa de mo- | cativos; .
e . realidade do
formas, sobreposicado | delar; dobra- musicas. aluno
de figuras e imagens; | dura; recorte; )
quebra-cabecas; me- | colagem; pin-
moria; domind... tura...
Jogos educativos e Materiais De acordo
brincadeiras no pro- | concretos, Softwares | com a reali-
Professor 3 : 1 ;
cesso de ensino da utilizados em | educativos. | dade de cada
Matematica. duplas. aluno.
Jogos de formas,
tamanhos, organi- Contagem; Softwares | Individuali-
Professor 4 5 i i
zacdo; quebra-cabe- | calenddrio... educativos. | zado.
¢as...
. Vol r
- . Material dou- ° taplq para
Jogos ldgicos diver- ? o cotidiano
. rado; dbaco; .
Professor 5 | sos; bingo; quebra- blocos 16gicos; Softwares. | e arealidade
7’
- lu-
cabegas Tangram... de cada alu
no.
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Profissional | Jogos pedagdgicos e Material Tecnologia | Planejamento
sala de AEE atividades ludicas concreto
Tabelas; mate-
rial dourado; Pertinentes
Jogos de algarismos, de contagem; ao nivel de
. conjuntos .
quantidades e ta- ara reconhe- Computa- | aprendiza-
Professor 6 | manhos; domind; Eimento de dor: desa- | gem de cada
boliche; quebra-ca- L . fios... educando,
sinais (+ e -); .
becas... NP sendo flexivel
dados; cédu- e variavel
las; calenda- ’
rio...

Fonte: A pesquisa (2018).

De acordo com o quadro, confirma-se que as diversas atividades realizadas
sdo possiveis de serem trabalhadas com os alunos. Os materiais didaticos e ludicos e
a infraestrutura, necessarios para a concretizagdo do AEE, sdo amparados no Artigo
7° do Conselho Municipal de Educagdo, da Prefeitura de Nova Hartz (2014):

Art. 72 O Projeto Pedagdgico da escola deve institucionalizar a oferta do
AEE, prevendo na sua organizagao:

| — salas de recursos multifuncionais: espago fisico, mobiliario, materiais
didaticos, recursos pedagodgicos e de acessibilidade e equipamentos es-
pecificos. (CRIACAO DO CONSELHO MUNICIPAL DE EDUCACAO. Resolugdo
CME/CE n2 02/2014, 24 de setembro de 2014).

Seguem dois registros fotograficos do trabalho realizado nas salas de AEE no
municipio, individualmente e em grupo:

Imagens 3 e 4 - Imagens dos alunos com deficiéncia atendidos nas escolas e no
NAE do municipio.

Fonte: Acervo da Prefeitura Municipal de Nova Hartz/RS.
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Esses atendimentos diferenciados realizados pelos professores dessas salas
agregam aspectos positivos ao desenvolvimento do aluno com NE. Assim, ele se sen-
te mais acolhido no ambiente escolar e motivado a aprender.

7 Anadlise dos dados coletados com os professores de Matematica que atendem
alunos de inclusdo

Os profissionais de Matematica que atendem alunos de inclusdo sdo todos
formados na area, sendo que trés, de um total de seis docentes, tém especializagao.
Todos eles trabalham ha mais de 11 anos como professores no municipio.

Perguntou-se aos entrevistados o numero de alunos com NEs que cada um
possui em suas turmas regulares. Os resultados obtidos constam na tabela a seguir:

Tabela 3 - Alunos com NE atendidos nas salas regulares

Professor Alunos com NE
Professor A 6
Professor B 7
Professor C 30
Professor D 2
Professor E 3
Professor F 3
TOTAL 51 ALUNOS

Fonte: A pesquisa (2018).

A demanda de alunos atendidos nas salas de aulas do ensino regular é alta.
Torna-se necessario, assim, os docentes estarem preparados para contribuirem efeti-
vamente na aprendizagem dos estudantes com NE. O nimero elevado de educandos
atendidos pelo professor C é resultado de seu trabalho com a Oficina de Xadrez e
outras atividades que englobam todos os alunos da sua escola. No Artigo 13, a Pre-
feitura Municipal de Nova Hartz (2014) regulamenta:

Art. 13 Devem ser oferecidos programas de formacao e de aperfeicoamen-
to continuado aos docentes que atuam em classes comuns e que atendem
alunos com necessidades educacionais especiais. (CRIACAO DO CONSE-
LHO MUNICIPAL DE EDUCACAO. Resolugdo CME/CE n2 02/2014, de 24 de
setembro de 2014).

Diante disso, os professores informaram se a escola fornece auxilio no que se

refere ao processo de adaptagdo desses alunos com NEs no ambiente da sala de aula.
As respostas estdo registradas no grafico que segue.
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Grafico 1 - Auxilio da escola aos professores regulares de
Matematica na adaptag¢ao dos alunos com NE

= Sim - 100%

Fonte: A pesquisa (2018).

O grafico anterior aponta que todos os professores regentes de Matematica
entrevistados afirmam receber orientagdes dos profissionais das salas de AEEs de
como trabalhar com esses alunos que apresentam maiores dificuldades. Igualmente
argumentam que os profissionais das salas AEEs auxiliam no planejamento das ativi-
dades, conforme afirma o Professor D:

[...] No inicio do ano, foi disponibilizado um periodo para que os profes-
sores, juntamente com a professora da sala AEE, pudessem estar a par da
ACI do aluno, fazendo as alteragdes necessdrias. Ao longo do trimestre,
sdo recolhidas as atividades desses alunos para a montagem do portfélio
que auxilia no acompanhamento das atividades realizadas por parte dos
professores e profissionais da sala AEE. Dessa forma, acredito que a escola
fornece o auxilio dentro das condigGes disponibilizadas pela SMED.

salas AEEs, auxiliam nos planejamentos das atividades, conforme afiram o
Professor D:

O didlogo do professor de AEE com o professor de Matemadtica e o apoio da
escola agrega um diferencial no desempenho futuro do discente. A instituicdo es-
colar deve incluir e integrar, no ensino regular, os alunos com necessidades educa-
cionais especiais nas turmas, facilitando o relacionamento desses educandos com o
grande grupo. E fundamental sempre pensar em cumprir o papel de formar cidaddos
capazes de conviver e contribuir com sua comunidade local.

Na sequéncia, os professores avaliaram os desafios a serem enfrentados
quando se trata de inclusdo nas escolas, pois se sabe que incluir ndo é uma tarefa
facil. Trata-se de desafios didrios, e o professor precisa estar preparado para enfren-
ta-los. Diante disso, sugeriu-se aos professores que apontassem os desafios presen-
tes na inclusdao desses alunos em uma turma regular. O quadro a seguir apresenta o
relato dos professores em relagdo a esse questionamento.
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Quadro 3 - Desafios da inclusdao em sala de aula

Professor

Descrigdao dos desafios

Professor A

Esse receio deles é um desafio, € uma minoria da turma que
exige muita atencdo do professor.

Professor B

O principal desafio é o pouco tempo que temos para dedicar-
mos a aprendizagem diferenciada a esse aluno.

Professor C

A diversidade de situacBes e problemas enfrentados pelo
baixo conhecimento dos professores frente a dificuldade ou
necessidade especial de cada aluno.

Professor D

Criacdo de estratégias para trabalhar a matematica de forma
significativa com todos os alunos, ndo apenas com os alunos
de inclusdo.

Professor E

Em uma turma com 30 alunos, muitas vezes eles acabam nao
fazendo perguntas, ficando acomodados e algumas vezes ndo
dando o retorno esperado.

Professor F

Inclui-los nas atividades, pois possuem niveis diferentes. E
possivel inclui-los em atividades que envolvam arte e geome-
tria e em projetos cientificos.

Fonte: A pesquisa (2018).

Os dados obtidos apontam que os desafios sdo muitos, como tempo para o

atendimento individual em classe e falta de conhecimento sobre as reais dificulda-

des e necessidades desses alunos, pois alguns ndo possuem laudo, o que dificulta,
para o professor, a adaptacdo de sua metodologia de ensino. Pode-se constatar certa
inquietude dos docentes na busca de atividades diferenciadas. Eles objetivam, com
isso, inserir esses alunos no processo de ensino e aprendizagem, além de promover
a socializagdo deles com os demais colegas.

Na etapa seguinte, em relagdao ao processo de inclusdo, sugeriu-se aos profes-
sores que avaliassem o trabalho desenvolvido no municipio.

Grafico 2 - Avaliagdo do processo de inclusdo no municipio

BASTANTE
EVOLUIDO

Fonte: A pesquisa (2018).
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Segundo o grafico, a opinido dos seis professores é bastante positiva, pois
eles apontam, em sua maioria, que estao satisfeitos com o trabalho realizado no
municipio, em se tratando de inclusdo. Alguns professores afirmam que deve ser in-
vestido mais em capacitacdo, porém, de modo geral, elogiam os esforgos realizados
nas salas de AEEs. Esse fato fica evidenciado no registro de um dos professores da
area, quando escreve:

O trabalho do municipio com NEs é muito bom. Pois temos na escola uma
professora para drea e uma para o curriculo (fora da sala de aula), que
atendem aos alunos e principalmente assessoram os professores. O tra-
balho delas é fundamental. Além disso, temos o NAE. Os alunos possuem
atendimento de fonoaudidloga, psicdloga, psicopedagoga. Acredito que
nossos alunos do atendimento educacional especializado estdo muito bem
assessorados.

Essa afirmacdo positiva de avaliacdo do processo de inclusdo vem ao encontro
do que estabelece a Prefeitura Municipal de Nova Hartz (2014): Conselho Municipal
de Educacao:

A educagdo inclusiva é antes de tudo uma questdo de direitos humanos
[...]. A educagdo especial, tanto quanto a educagao regular, tem caminha-
do historicamente no sentido de garantir o seu papel no processo de trans-
formacgao da sociedade.

O processo de inclusdo escolar é lento, mas avangos significativos vém sendo
observados por toda comunidade escolar. Tudo colabora para um futuro com melho-
res resultados no campo da educagdo especial.

Dando sequéncia a investigacao e tratando, de forma especifica, da disciplina
de Matematica, perguntou-se aos envolvidos na pesquisa se acreditam que o traba-
Ilho desenvolvido nessa drea do conhecimento prepara melhor esses alunos para a
convivéncia social, contribuindo para que adquiram mais independéncia e autono-
mia.

Grafico 3 - A Matematica prepara para a convivéncia social

= Sim - 100%

Fonte: A pesquisa (2018).
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Pelo grafico, observa-se que 100% dos participantes destacam que, além de
estarem cientes das suas responsabilidades na preparagao de seus alunos para que
haja uma inser¢do desses na sociedade, acreditam também que o trabalho desen-
volvido em sala de aula, no campo da Matematica, € muito significativo. Isso porque
auxilia para que os alunos com NEs tornem-se adultos capazes, independentes e pre-
parados, para que, de alguma forma, possam vir a contribuir no meio em que vivem.

Finalizando a analise das entrevistas realizadas para este estudo, convém des-
tacar o desejo de inclusdo de todos os entrevistados, evidenciado, também, na fala
da psicopedagoga entrevistada que diz ser imprescindivel “contar cada vez mais com
recursos para incluir mais do que integrar, que consigam internalizar a aceitagdo des-
ses alunos.”. O compromisso de todos os envolvidos nesse processo é jamais pensar
em igualar, mas, sim, em respeitar cada um em sua diferencga.

8 Consideragdes finais

A educacdo especial é uma area especifica de conhecimento, que vem so-
frendo modificacBes nas propostas pedagdgicas das escolas em todo o pafs. E um
processo lento, mas progressivo, que procura incluir de forma efetiva alunos com
dificuldades e/ou necessidades especiais em classes regulares de ensino e no meio
social em que vivem.

De acordo com a andlise dos dados levantados durante a pesquisa, percebe-
-se que as salas de recursos, onde sdo realizados os atendimentos especializados nas
escolas, contam com profissionais especializados no atendimento, diversos materiais
didaticos e ludicos, bem como recursos tecnoldgicos para atender aos alunos junto
as suas dificuldades de aprendizagem, no campo da Matematica e em outras areas
do conhecimento. Além disso, profissionais especializados auxiliam, constantemen-
te, na elaborac¢do dos planejamentos e adaptagdes curriculares dos alunos especiais,
colaborando na inclusdo desses estudantes nas classes regulares, servindo de apoio
aos professores das turmas que atendem esses casos de incluséo.

Segundo a atual psicopedagoga, no cargo desde 2012, a passos lentos, mas
concisos, 0 municipio se preocupa com a inclusdo e tem promovido a¢des para que
ela ocorra com efetividade. Assim, o trabalho proposto vem prosperando, mas ainda
é precioso superar muitos tabus e preconceitos. Porém, enfatiza que ha todo um
acolhimento do aluno, visando atender as suas necessidades. Hoje, o desafio é po-
der contar com mais recursos para incluir ainda mais, respeitando cada um na sua
diferenca.

Diante disso, pode-se concluir que os avangos alcancados na drea da inclusdo
escolar nas Escolas Municipais de Nova Hartz sdo notdrios e significativos se compa-
rados com outros municipios, onde essa caminhada ainda ndo evoluiu ou ainda se
encontra em fase de discussdo. No entanto, muito se pode fazer ainda para que, no
futuro, essa “rede de apoio” possa alterar a vida dos sujeitos envolvidos.

E preciso sempre pensar em novas possibilidades e refletir ainda mais quanto
a necessidade de mudancas e apoio diferenciado a esses alunos. Buscando a sintonia
entre os diferentes profissionais, a inclusdo escolar passara a acontecer na pratica e
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novas possibilidades garantirdo um futuro mais promissor aos alunos especiais.

Submetido: 24 abr. 2019.
Aceito: 15 set. 2019
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Aplicacéio da NBC TG 28 (R4) -

propriedade para investimento

no contexto das NBCs (Normas
Brasileiras de Contabilidade)

Michele Pamela Galle Martins! | Oscar Luiz da Silveira Scherer?

Resumo

O objetivo das Normas Brasileiras de Contabilidade NBC TG 28 (R4) -Propriedade para Investi-
mento é o de estabelecer o tratamento contabil de propriedades para investimento e respec-
tivas exigéncias de divulgacdo. O objetivo deste artigo foi verificar se as empresas de calga-
dos das cidades de Igrejinha e Trés Coroas/RS possuem propriedades para investimento e se
aplicam as normas contidas na NBC TG 28 (R4) - Propriedade para Investimento. Foi realizada
uma pesquisa descritiva e exploratdria com abordagem qualitativa e quantitativa, por meio
da aplicagdo de um questionario contendo perguntas abertas e fechadas, respondidas pelos
contadores das empresas de calcados das cidades de Igrejinha e Trés Coroas/RS. Foi possivel
verificar que as Normas Contabeis sdo relevantes para uma empresa ter seu balango organi-
zado e suas demonstragdes contabeis bem elaboradas, com valores reais e transparentes no
mundo todo, por meio da convergéncia as Normas Internacionais, com a facilidade de analisar
a situagdo de uma empresa para possiveis tomadas de decisGes.

Palavras-chave: Norma Brasileira de Contabilidade NBC TG 28 (R4). Propriedade para Investi-
mento. Demonstragdes Contabeis.

Abstract

The purpose of the Brazilian Accounting Standards NBC TG 28 (R4) — Investment Property is
to establish the accounting treatment of investment properties and its respective disclosure
requirements. The aim of this article was to verify if the footwear companies from Igrejinha
and Trés Coroas/RS have investment properties and if the rules contained in NBC TG 28 (R4)
—Investment Property are applied. A descriptive and exploratory research with qualitative and
quantitative approach was performed through a questionnaire with open and closed ques-
tions, answered by the accountants of the footwear companies from Igrejinha and Trés Co-
roas/RS. It was possible to verify that the accounting standards are relevant for a company to
have its balance sheet well organized and its accounting statements well prepared, with real
and transparent values worldwide, through convergence to the international standards, with
the ease of analyzing the situation of a company on decisions making.

Keywords: Brazilian Accounting Standard NBC TG 28 (R4). Investment Property. Accounting
Statements.
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1 Introdugao

De acordo com o Comité de Pronunciamentos Contabeis (CPC, 2009), recen-
temente foram adotadas normas internacionais por empresas brasileiras, provocan-
do alteragdes significativas nas praticas contabeis. Os pronunciamentos do CPC trou-
xeram mudancas importantes apds a Lei de Sociedades por A¢es, a Lei n2 6.404/76,
a qual marcou uma nova fase da contabilidade brasileira na época.

Em 2007, foi instituida a Lei 11.638/07, que alterou a Lei 6.404/76, visando
adequar as demonstragdes contdbeis brasileiras aos padrdes internacionais. No pe-
riodo de 1976 a 2007, ndo havia ocorrido mudangas relevantes, contudo, com essas
alteragGes, houve grandes mudangas na estrutura contdbil, o que gerou alteragdes
nas demonstragdes contdbeis das empresas. Essa lei concentrou-se em desenvolver
uma convergéncia as normas internacionais, trazendo mais comparabilidade e trans-
paréncia as demonstracGes contdbeis de empresas, elaboradas nos diversos paises.

Vdérias normas foram editadas pelo CFC, a partir de documentos emitidos
pelo CPC, que convergem para as normas do IASB (International Accounting Stan-
dards Board). Entre elas esta a Norma Brasileira de Contabilidade NBC TG 28 (R4),
elaborada a partir do International Accounting Standards 40 (IAS 40) — Investment
Property (IASB), utilizada neste estudo.

Essa Norma dispOe sobre o reconhecimento, a mensuragao, a divulgacdo e o tra-
tamento conceitual da propriedade para investimento. A Norma Brasileira de Contabili-
dade NBC TG 28 (R4) conceitua a Propriedade para Investimento como um ativo mantido
para obtencgdo de renda ou valorizagao, sendo permitida a escolha do método de mensu-
ragdo, que pode ser o método de custo ou o valor justo (NBC TG 28 (R4), 2017).

O grande crescimento nos negdcios internacionais, inclusive no Brasil, trouxe a
necessidade de convergéncia das Normas Contabeis Brasileiras aos critérios internacio-
nais, trazendo mais transparéncia as demonstra¢des contabeis das empresas de nosso
pais.

Diante do exposto, o enunciado do problema de pesquisa é: as empresas de cal-
cados das cidades de Igrejinha e Trés Coroas/RS possuem Propriedade para Investimento
e aplicam a Norma Brasileira de Contabilidade NBC TG 28 (R4) — Propriedade para Inves-
timento?

O tema deste artigo é de grande importancia para a classe contabil, tendo em
vista as grandes alteragdes ocorridas nas Normas Brasileiras de Contabilidade, trazendo
a necessidade, para os profissionais da area, de aprofundar-se no estudo das mudangas.

Nesse sentido, foi realizada uma pesquisa com o objetivo geral de verificar se as
empresas de calcados das cidades de Igrejinha e Trés Coroas/RS possuem propriedades
para investimento. Além disso, contou com os seguintes objetivos especificos: a) verificar
a existéncia de propriedades para investimento; b) verificar a importancia dada nas em-
presas quanto a aplicacdo da NBC TG 28 (R4) — Propriedade para Investimento.

O texto esta assim estruturado: na primeira secdo, é encontrada a intro-
ducdo; na segunda, apresenta-se a fundamentacdo tedrica, abordando a Contabili-
dade, suas normas e consideracGes sobre o Comité de Pronunciamentos Contabeis,
NBC TG 28 (R4) — Propriedades para Investimento, seguidas de explicacdes sobre
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Alcance e Defini¢des, Reconhecimento, Mensuragdo, Método do Valor Justo, Incapa-
cidade de determinar confiavelmente o valor justo e Método do Custo, Transferén-
cia, Alienacdo e Divulgagdo. Por fim, apresenta-se a metodologia, a apresentacao,
discussdo e analise dos dados e as consideracdes finais, seguidas das referéncias.

2 Fundamentacao tedrica
2.1 Contabilidade Societaria

Em 1976, foi implementada a Lei n2 6.404, que normatizou os procedimentos
contabeis das Sociedades An6nimas, marcando uma nova fase da Contabilidade Bra-
sileira, pelo fato de legitimar as normas contdbeis, ocasionando grandes inovagdes
na forma de efetuar demonstragdes contabeis e no seu conteudo e principios conta-
beis (IUDICIBUS; MARTINS; GELBCKE, 2010).

Durante os anos de 1976 até 2007, ndo houve grandes alteragGes contabeis
na Legislacdo Brasileira. “Em 28 de dezembro de 2007 foi sancionada a Lei n2 11.638,
que modificou a Lei das Sociedades por A¢bes de n2 6.404/76, principalmente em
suas disposices de natureza contabil” (IUDICIBUS; MARTINS; GELBCKE, 2010, p. 5).
Entdo, para aperfeicoamento da Lei n° 11.638/07, entrou em vigor a Medida Provi-
séria n° 449/08, mais tarde transformada na Lei n° 11.941/09, a qual trouxe grandes
alteragdes na estrutura das demonstragdes contabeis.

A convergéncia das normas brasileiras as normas internacionais ja tem seus be-
neficios conhecidos por muitos. Diante disso, Braga e Almeida (2008) ressaltam que a Lei
n2 11.638/07, ao possibilitar essa convergéncia internacional, permite um custo reduzido
e uma taxa de risco menor para o acesso das empresas brasileiras a capitais externos.

A Lei n? 11.638 entrou em vigor no primeiro dia de 2008, com a emissado de
normatizagdes por parte dos drgdos proprios, sendo de inicio pelo Comité de Pro-
nunciamentos Contdabeis (CPC), as quais deveriam ser, em seguida, aprovadas pela
Comissdo de Valores Mobilidrios (CVM), Banco Central do Brasil (BACEN), Conselho
Federal de Contabilidade (CFC), Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP) e de-
mais orgaos reguladores, de forma que as regras fossem semelhantes nos diversos
setores (IUDICIBUS; MARTINS; GELBCKE, 2010).

2.2 Normas Internacionais de Contabilidade

O Conselho de Normas Internacionais de Contabilidade (IASB), sediado em
Londres, iniciou suas operagdes em 2001, substituindo o IASC. O IASB esta compro-
metido com o desenvolvimento unificado de normas contadbeis globais de alta quali-
dade, informagdes transparentes e comparaveis em demonstragdes financeiras para
fins gerais em diversos paises (IFRS, 2008).

As IFRS sdo normas internacionais emitidas pelo IASB, e um dos seus princi-
pais objetivos é que seja elaborado um conjunto de normas contabeis desenvolvido
internacionalmente, que traga transparéncia e comparabilidade na elaboracdo de
DemonstracGes Contdbeis. Além disso, deve atender ao publico interessado nessas
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demonstragdes, seja ele de investidores, administradores, analistas, pesquisadores,
seja de quaisquer outros usuarios de todo mundo (IFRS, 2008).

Na busca desse objetivo, o IASB coopera com os 6rgdos contdbeis nacionais
para obter a convergéncia nas normas contabeis em todo mundo. O IASB é selecio-
nado, supervisionado e financiado pela Fundag¢do Comité de Normas Internacionais
de Contabilidade (IASC) (NORMAS INTERNACIONAIS DE RELATORIO FINANCEIRO -
IFRSs, 2008).

As Normas Internacionais sdo de extrema importancia para se chegar a har-
monizag¢do contabil, pois, analisando o seu conteldo, verifica-se que elas fornecem
um processo de uniformidade, uma vez que, em cada norma nova, deve ser acres-
centada a uniformidade para seguir a harmonizagdo (MADEIRA; SILVA; ALMEIDA,
2004)

A Harmonizagdo Contdbil é um procedimento de acordo entre varios paises
em busca de realizar alteragGes em seus sistemas e normas, a fim de se tornarem
compativeis, respeitando as particularidades e as caracteristicas de cada regido. Esse
procedimento parte da identificagdo de linhas gerais no marco conceitual e na teoria
da contabilidade dos paises que firmam suas normas contabeis. Nesse processo, a
economia é influenciada por meio das normas, pelo fato de haver unicidade de mer-
cados (MADEIRA; SILVA; ALMEIDA, 2004).

Antunes et al. (2012) consideram que, de todas as mudancas na adogdo das
Normas Internacionais de Contabilidade, a mais importante se da no contexto cul-
tural, ja que a Contabilidade Brasileira esta muito mais focada na interpretagdo dos
pronunciamentos do CPC — Comité de Pronunciamentos Contabeis, do que apenas
na aplicagdo de regras.

Para ludicibus et al. (2010), as principais caracteristicas e consequéncias das
Normas Internacionais de Contabilidade consistem mais em principios do que em
regras. Sao alicercadas na prevaléncia da esséncia sobre a forma, ou seja, antes de
qualquer procedimento, o profissional contabil deve estar muito bem instruido so-
bre a operacdo a ser contabilizada. Além de suas circunstancias, passam a ser mais
importantes os conceitos de controle e de obtencdo de beneficios do que a proprie-
dade juridica para registro de ativo, passivo, receitas e despesas, observando-se que
a contabilidade passa a ser ndo sé do contador, mas de toda a empresa.

2.3 Normas Brasileiras de Contabilidade

As novas Normas Brasileiras de Contabilidade, que incorporam os pronun-
ciamentos contabeis emitidos pelos CPCs, foram editadas pelo Conselho Federal de
Contabilidade (CFC) por meio da resolugdo CFC n? 1.374/11, em 8 de dezembro de
2011, a qual d4 nova redagdo a NBC TG ESTRUTURA CONCEITUAL — Estrutura Concei-
tual para Elaboragdo e Divulgacdo de Relatério Contdbil-Financeiro.

As demonstrac¢des contabeis elaboradas dentro do que prescreve essa estru-
tura conceitual tém o objetivo de fornecer informacgGes muito Uteis para a tomada de
decisdes dos usudrios envolvidos, sem o propdsito de atender a alguma necessidade
especifica por parte de um dos usuarios de determinado grupo (CFC, 2011).

66 | Faculdades Integradas de Taquara - Faccat



DemonstragGes contabeis desenvolvidas com a finalidade de atender a ne-
cessidades especificas de determinados grupos de entidades satisfazem algumas ca-
réncias que os usuarios possuem em comum, visto que a maioria deles utiliza essas
demonstra¢des para tomada de decises, conforme a seguir:

(a) decidir quando comprar, manter ou vender instrumentos patrimoniais;
(b) avaliar a administragdo da entidade quanto a responsabilidade que
Ilhe tenha sido conferida e quanto a qualidade de seu desempenho e de
sua prestacdo de contas; (c) avaliar a capacidade de a entidade pagar seus
empregados e proporcionar-lhes outros beneficios; (d) avaliar a segurancga
quanto a recuperagdo dos recursos financeiros emprestados a entidade;
(e) determinar politicas tributarias; (f) determinar a distribui¢do de lucros
e dividendos; (g) elaborar e usar estatisticas da renda nacional; ou (h) re-
gulamentar as atividades das entidades (CFC, 2011).

As demonstragGes contabeis sdo muito relevantes para tomadas de deci-
sdes dentro e fora das empresas. Elas tém o objetivo de avaliar a situacdo da em-
presa em todos os seus aspectos econdmicos, podendo analisar as decisGes tomadas
pelos administradores na empresa e detectar os pontos fortes e fracos do processo
operacional da companhia. Assim, verifica-se gue a Contabilidade é um instrumento
fundamental para auxiliar a Administracdo, pois sua finalidade é «estudar e controlar
o patrimonio, para fornecer informacgGes sobre sua composi¢do e variagdes, bem
como sobre os resultados econémicos decorrentes da gestdo da riqueza patrimonial”
(FRANCO, 1992, p. 20).

2.4 Comité de Pronunciamentos Contabeis

Segundo o Conselho Federal de Contabilidade (2011), o Comité de Pronuncia-
mentos Contdbeis — CPC foi criado pela Resolugdo CFC n2 1.055/05, a partir da unido
de esforgos e concordancia de objetivos de algumas entidades parceiras, sendo elas
apresentadas no Quadro 1:

Quadro 1: Entidades representadas no CPC

Siglas Descrigdo
ABRASCA Associagao Brasileira das Companhias Abertas
APIMEC Associagdo dos Analistas e Profissionais de Investimento do

Mercado de Capitais
BM&FBOVESPA | Bolsa de Valores de Sdo Paulo

CFC Conselho Federal de Contabilidade

IBRACON Instituto dos Auditores Independentes do Brasil

FIPECAFI Fundagdo Instituto de Pesquisas Contdbeis, Atuariais e Financei-
ras.

Fonte: Elaborado pela académica (2018).
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Essa unificagdo de esforgos e comunhdo de objetivos das entidades aconte-
ceu em razdo de cumprir a necessidade de:

— Convergéncia internacional das Normas Contabeis (redugdo de custo de
elaboragdo de relatérios contabeis, redugdo de riscos e custo nas andlises
e decisGes, redugdo de custo de capital);

— Centralizagdo na emissdo de normas dessa natureza;

— Representagdo e processos democraticos na producdo dessas informacoes,
envolvendo os elaboradores da informagdo contdbil, os auditores, os usu-
arios, as academias, os agentes de intermediagdo e o governo (NBC TG 28
(R4), 2017).

Com a convergéncia das Normas Brasileiras as Normas Internacionais, é pos-
sivel obter comparabilidade e transparéncia das demonstragdes contabeis de empre-
sas de diversos paises, com maior facilidade na analise e no entendimento dessas.

Conforme o Conselho Federal de Contabilidade (2011), essas entidades tém
como objetivo estudar, preparar e emitir os pronunciamentos técnicos, suas inter-
pretagOes e orientagdes sobre o andamento dos processos de contabilidade societa-
ria, visando unificar o processo de producdo, considerando sempre a convergéncia
das Normas Brasileiras aos padr&es internacionais.

O CPC 00 — Pronunciamento Conceitual Basico - relata a estrutura conceitual
para elaboragdo e divulgagcdo de relatério Contabil-Financeiro, foi criado no ano de
1989, a partir do IASB e, apds esse periodo, teve sua revisao em 02 de dezembro de
2011, passando a ser conhecido como CPC 00 - Pronunciamento Conceitual Basico/
Resolugdo 1 (R1) — (Estrutura conceitual para elaboragdo e divulgagdo de relatério
contabil-financeiro). As demonstragdes contabeis sdo elaboradas e apresentadas a
usudrios externos em geral, podendo verificar finalidades e necessidades diversas.
Governos, 6rgaos reguladores ou autoridades tributarias podem determinar exigén-
cias a fim de atender aos seus proprios interesses. Entdo, se as demonstragdes con-
tabeis forem elaboradas conforme essa estrutura conceitual, ndo havera problemas
com exigéncias especificas (CPC 00 (R1), 2011).

Além disso, segundo o Comité de Pronunciamentos Contdbeis — Pronuncia-
mento Conceitual Basico (R1) (2011), caso as demonstracGes contdbeis forem ela-
boradas como prescreve essa estrutura conceitual, os usuarios terdo informac&es
Uteis para tomadas de decisdes econémicas, avaliadas por usuarios em geral, tanto
externos como internos, ndao havendo a necessidade de atender a alguma finalidade
especifica de determinados grupos de usuarios.

2.5 NBC TG 28 (R4) — Propriedade para Investimento

O Pronunciamento Técnico CPC 28 foi normatizado pelo Conselho Federal de
Contabilidade (CFC) por meio da Norma Brasileira de Contabilidade NBC TG 28. (NBC
TG 28 (R4), 2017).

A Coordenadoria Técnica do Comité de Pronunciamentos Contdbeis (CPC)
torna publica a aprovacdo do Pronunciamento Técnico CPC 28 — Propriedade para
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Investimento, através das disposi¢cBes da Resolugdo CFC n?. 1.055/05 e suas altera-
¢cOes posteriores. Esse pronunciamento foi realizado a partir do IAS 40 — Investment
Property (IASB), no julgamento do Comité, no entanto as demonstragdes contabeis
estardo em conformidade com as Normas Internacionais de Contabilidade, docu-
mento editado pelo IASB. (CPC 28, 2009).

“O objetivo desta norma é estabelecer o tratamento contabil de propriedades
para investimento e respectivos requisitos de divulgacdo” (NBC TG 28 (R4), 2017).

2.5.1 Alcance e definigbes

A NBC TG 28 (R4) (2017) afirma que a norma deve ser aplicada no reconhe-
cimento, na mensura¢do e na divulgacdo de propriedade para investimento. Essa
norma se aplica a mensuragdo nas demonstragdes contabeis de arrendatario de pro-
priedades para investimento.

Essa norma trata de: a) classificacdo de arrendamento financeiro e arrenda-
mento operacional; b) reconhecimento de lucros resultantes de arrendamento de
propriedades para investimento; c) mensuracdo nas demonstra¢des contdbeis do
arrendatario; d) mensuragdo nas demonstragdes contabeis do arrendador; contabili-
zacdo das vendas e retroarrendamento e a divulga¢do de arrendamentos financeiro
e operacional. Contudo, essa norma ndo se aplica a ativos biolégicos com atividade
agricola, pois esse caso tem uma NBC TG especifica. Também ndo se aplica a direitos
sobre reservas minerais, sendo elas: petrdleo, gas natural, carvdo mineral e recursos
n3o renovaveis (NBC TG 28 (R4), 2017).

No Quadro 2, consta o significado dos seguintes termos:

Quadro 2: Conceitos de Termos

Termo Descri¢ao Fonte
Valor contabil E 0 montante pelo qual um ativo esta regis- | Normas Brasilei-
trado na contabilidade. ras de Contabili-

dade NBC TG 28
(R4) (2017).

Custo E o montante de caixa ou equivalentes de Normas Brasilei-
caixa pago, ou o valor justo de um trabalho | ras de Contabili-
necessario para a producgdo de bens ou ser- | dade NBC TG 28
vicos, ou para adquirir um ativo no momen- | (R4) (2017).

to da aquisicdo.

Valor Justo E “o preco que seria recebido pela venda de | Normas Brasilei-
um ativo ou que seria pago pela transferén- | ras de Contabili-
cia de um passivo em uma transagdo nao dade NBC TG 46

forgada entre participantes do mercado na (R2) (2017).
data da mensuracgdo”.

(Continua)
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Termo

Descri¢do

Fonte

Propriedade
para Investi-
mento

E um imdvel terreno ou edificio, ou parte
de ambos, protegido pelo proprietario ou
arrendatario, a fim de obter rendas ou para
valorizagdo do capital. Ndo pode ser na
producdo ou ainda fornecimento de bens e
servicos, para finalidades administrativas ou
para venda no curso ordindrio do negdcio.
A propriedade para investimento é contabi-
lizada no balango, classificada no Ativo Nao
Circulante, subgrupo Investimentos.

Normas Brasilei-
ras de Contabili-
dade NBC TG 28
(R4) (2017).

Propriedade
para Investi-
mento

Devera ser, obrigatoriamente, um imével
(terreno ou edificio ou parte de um edificio
ou ambos), e devera ser mantido para obter
rendas de aluguel ou valorizacdo de capital,
ou ambas.

ludicibus et al.
(2010).

Propriedade
ocupada pelo
proprietdrio

Propriedade ocupada pelo proprietario é
uma propriedade mantida pelo arrendatario
para uso na produgdo ou fornecimentos de

Normas Brasilei-
ras de Contabili-
dade NBC TG 28

bens e servigos ou ainda para atividades (R4) (2017).

administrativas.

Fonte: Elaborado pela académica (2018).

Alguns exemplos de propriedades para investimento sdo: terrenos utiliza-
dos para valorizagdo de capital em longo prazo; terrenos utilizados para um futuro
uso corrente indeterminado (desde que ndo sejam para venda em curto prazo, que
ndo sejam ocupados pelo proprietdrio, sendo assim considerados para valorizagdo
de capital); um edificio o qual deve ser propriedade da prépria entidade, que seja
arrendado por um ou mais arrendamentos operacionais; um edificio desocupado,
mas que seja arrendado por um ou mais arrendamentos operacionais; e ainda uma
propriedade que esta sendo desenvolvida para o uso futuro como propriedade para
investimento (NBC TG 28 (R4), 2017).

Seguem também alguns exemplos que estdo fora do alcance dessa norma,
que ndo sdo propriedades para investimento: propriedades desenvolvidas para ven-
da no decurso ordindrio das atividades, ou adquiridas exclusivamente para alienagdo
e revenda futura; propriedades em desenvolvimento ou construgdo por terceiros;
propriedades mantidas para qualquer tipo de uso do proprietario, ou ainda ocu-
padas por empregados, mesmo que paguem ou nao aluguéis e taxas de mercado;
propriedades sob arrendamento financeiro, arrendadas para outra entidade. Esses
exemplos ndo se enquadram na NBC TG 28 (R4), por se tratar de outras normas es-
pecificas para cada caso (NBC TG 28 (R4), 2017).

2.5.2 Reconhecimento
Conforme relatado na NBC TG 28 (R4) - Propriedade para Investimento (2017),
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a propriedade para investimento apenas sera reconhecida como um ativo quando
houver possibilidade de ter beneficios futuros para a entidade e quando o custo for
confiavelmente mensurado.

No momento do reconhecimento do valor contabil de propriedade para in-
vestimento, os custos com reparos e manuteng¢des ndo devem ser considerados par-
te do valor contabil e devem ser reconhecidos diretamente na DRE (Demonstracdo
de Resultados do Exercicio) (NBC TG 28 (R4), 2017).

Segundo a NBC TG 28 (R4) - Propriedade para Investimento (2017), pode
haver partes de propriedades para investimentos adquiridas por substituicdo de al-
guma peca original. Nesse caso, a entidade deve reconhecer no valor contabil de
propriedade para investimento o custo da parte de substituicdo, no momento em
que o custo é incorrido, caso forem cumpridos os critérios de reconhecimento.

2.5.3 Mensuragéo

O reconhecimento inicial de propriedade para investimento deve ser feito
pelo seu valor de custo, necessitando ser incluidos os custos de transac¢des. O valor
do custo é o valor pago a vista, no entanto, se o pagamento da propriedade para
investimento for a prazo, a diferenga do valor pago devera ser reconhecida como
despesa financeira no periodo do crédito (NBC TG 28 (R4), 2017).

Segundo a NBC TG 28 (R4) — Propriedade para Investimento (2017), o valor
de custo de uma propriedade para investimento ndao é aumentado por custos iniciais
de atividades (start-up). A excegdo sdo os casos em que forem essenciais para funcio-
nar conforme pretendido pela administragdo, em que hd perdas operacionais antes
da propriedade para investimento ter sido ocupada, e, ainda, quando os recursos
foram consumidos durante a construgdo ou desenvolvimento da entidade.

No momento da mensuracdo, a entidade deve observar se os processos uti-
lizados seguem o Pronunciamento CPC 46 (mensuragdo do valor justo) e verificar se
os critérios utilizados para calcular o preco de venda sdo os mesmos utilizados pelos
participantes do mercado (SOUZA, 2016).

Conforme trata a NBC TG 28 (R4) — Propriedade para Investimento (2017),
no momento em que a entidade realiza o reconhecimento inicial da propriedade
para investimento através do valor justo, todas as restantes propriedades para in-
vestimento devem ser obrigatoriamente mensuradas pelo valor justo. Ja no caso de
arrendamento operacional mantido por arrendatario, o método do valor justo deixa
de ser opcional e deve ser aplicado. Se houver ganho ou perda na alteragdao do mé-
todo de valor justo na mensuragdo, esse valor deve ser reconhecido no resultado do
periodo.

Segundo a NBC TG 28 (R4) — Propriedade para Investimento (2017), uma ou
mais entidades podem ser adquiridas através de troca de um ativo ou ativos ndo
monetarios (destinados para venda ou para utilizagdo para a prestacdo de servicos).
Nesse caso, o custo da propriedade para investimento que foi adquirido através de
troca deve ser mensurado pelo valor justo, a ndo ser que o procedimento de troca
necessite de substancia comercial, ou o valor justo do ativo recebido e do ativo ce-
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dido ndo sejam confiavelmente mensuraveis. Se o valor do ativo ndo for mensurado
pelo valor justo, o custo deve ser mensurado pelo valor contabil do ativo cedido.

No momento da escolha de sua politica contabil no reconhecimento inicial,
a entidade deve escolher o Método de Custo ou o Método do Valor Justo. Sendo
assim, pode haver mudangas na politica contabil apenas nos casos em que houver
apresentacdo mais adequada das operagdes, devendo sempre observar os critérios
estabelecidos pelo CPC 23 — Politicas Contabeis, Mudanca de Estimativa e Retificacdo
de Erro (SOUZA, 2016).

2.5.4 Método do Valor Justo, incapacidade de determinar confiavelmente o valor jus-
to e Método do Custo.

Segundo a NBC TG 46 (R2) — Mensuragdo do Valor Justo (2017), a definigdo de
valor justo é: “o prego que seria recebido pela venda de um ativo ou que seria pago
pela transferéncia de um passivo em uma transagdo nao forgada entre participantes
do mercado na data da mensurac¢do”. O valor justo ndo se trata de critério definido
pela entidade, mas sim de uma mensurac¢do baseada no mercado atual.

Conforme a NBC TG 28 (R4) — Propriedade para Investimento (2017), quando
se tem ganho ou perda proveniente de alguma alteracdo no método utilizado do
valor justo da propriedade para investimento, essa diferenca deve ser reconhecida
no resultado do periodo em que ocorreu. No momento em que a entidade, em seu
reconhecimento inicial, optar pelo método do valor justo, ela devera mensurar todas
as suas propriedades para investimento pelo valor justo, a ndo ser nos casos excep-
cionais em que ndo se pode mensurar confiavelmente o valor justo da propriedade
em base continua. Isso ocorre quando o mercado de propriedades comparaveis estd
inativo, ou seja, quando ha poucas transagdes recentes, ou quando os pregos cota-
dos ndo sdo atuais, ou, ainda, quando nao ha disponiveis alternativas de mensurac¢do
do valor justo confidvel. Por exemplo, se uma propriedade para investimento estiver
em construcdo e ndo existir a possibilidade de mensurar o valor justo confiavelmen-
te, a propriedade em construgdo deve ser mensurada ao custo. Além disso, é preciso
esperar o momento em que a construgdo for concluida para poder mensurar pelo
seu valor justo confidvel.

A entidade que optar pelo método do custo apds o reconhecimento inicial
deve mensurar todas as propriedades para investimento para esse método, confor-
me os requisitos da NBC TG 27 (R4) - Ativo Imobilizado, a ndo ser as propriedades que
atendem aos critérios de classificagdo mantidas para venda que, neste caso, deverdo
ser escrituradas de acordo com a NBC TG 31 (R4) - Ativo N&o Circulante Mantido para
Venda e Operagdo Descontinuada. (NBC TG 28 (R4), 2017).

2.5.5 Transferéncia, alienagdo e divulgagdo
A transferéncia deve ser efetuada quando: a) houver alteragdo de uso em

uma propriedade para investimento nos casos em que for utilizada para uso do pro-
prietario, pois ela deixa de ser propriedade para investimento e deve ser transferida
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para o estoque; b) no momento em que for transferido para estoque, no inicio de um
desenvolvimento de projeto de venda, ou vice-versa, quando a propriedade deixa de
ser ocupada pelo proprietdrio e passa a ser transferida para propriedade para inves-
timento; c) ou ainda quando acontecer o inicio de arrendamento operacional para
outra entidade. Assim acontecerd a transferéncia de estoques para propriedade para
investimento (NBC TG 28 (R4), 2017).

Conforme a NBC TG 28 (R4) — Propriedade para Investimento (2017), quando
um imovel que estava sendo utilizado pelo proprietario é transferido para proprie-
dade para investimento e é escriturado pelo valor justo, deve-se aplicar a NBC TG 27
(R4) (Ativo Imobilizado) até o momento em que for registrada a alteragdo de uso.
Assim, se houver qualquer diferenga do valor contabil do imével e o seu valor justo,
essa diferencga deve ser reconhecida na data no resultado do exercicio.

A NBC TG 28 (R4) — Propriedade para Investimento (2017) estabelece que,
quando houver alienagdo, ou quando ndo houver mais aproveitamento e ainda ndo
existir mais a possibilidade de ter beneficios econémicos futuros de uma proprieda-
de para investimento, essa devera ser retirada ou extinta das demonstragdes conta-
beis da entidade.

A alienagdo de propriedade para investimento ocorre pela venda ou pelo ar-
rendamento da propriedade. Nesse caso, a entidade devera acompanhar os critérios
do CPC 30 — Receitas para Reconhecimento da Receita da Venda de bens, e o CPC
06 — Operagoes de Arrendamento Mercantil na ocasido em que tiver alienagdo pelo
arrendamento financeiro (SOUZA, 2016).

2.5.6 Divulgagdo: Método do Valor Justo e Método do Custo

Na divulgacao, a entidade que possuir, no seu balango patrimonial, uma pro-
priedade para investimento deve publicar se na escrituragdo aplica o Método do
Custo ou o Método do Valor Justo. Se a entidade aplicar o Método do Valor Justo,
deve divulgar as circunstancias e os interesses para a classificacdo e contabilizacdo
de propriedade para investimento nesse método. Quando nao for possivel ou tiver
dificuldade na classificacdo da propriedade, a entidade deve relatar quais foram os
critérios utilizados para alcangar a distingdo (SOUZA, 2016).

Segundo a NBC TG 28 (R4) — Propriedade para Investimento (2017), a enti-
dade deve divulgar a extensdo do Valor Justo da propriedade para investimento, ou
seja, a extensdo da mensuragao e divulgagdo do Valor Justo, baseado em avaliagdo
por avaliador independente, que tenha qualificagado profissional. Caso ndo exista ava-
liagdo, o acontecimento deve ser divulgado.

No caso em que for utilizado o Método do Valor Justo, a entidade deverd
divulgar a conciliacdo dos valores contabeis da propriedade para investimento en-
tre o inicio e fim do periodo. E necessario que apresente as adi¢cdes decorrentes de
aquisicoes, os ativos detidos para venda ou incluidos para alienagdo. Os classificados
como detidos para venda deverdo seguir o disposto da NBC TG 31 — Ativo Nao Cir-
culante Mantido para Venda e Operagdo Descontinuada e outras alienagdes. Devem
ser divulgados, também, ganhos ou perdas provenientes de ajustes do valor justo,
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diferengas cambiais liquidas decorrentes da conversdo de outra moeda com a moe-
da utilizada nas demonstra¢des contdbeis, as transferéncias de e para o estoque,
propriedades utilizadas pelo proprietario, e outras altera¢des, se houver (NBC TG 28
(R4), 2017).

Conforme a NBC TG 28 (R4) — Propriedades para Investimento (2017), as en-
tidades que adotarem o método de custo para mensuragdo das propriedades para
investimento deverdo divulgar: os métodos de depreciacdo; as vidas Uteis; as taxas
de depreciac¢do utilizadas; o valor contabil bruto e a depreciagdo acumulada entre
o0 inicio e o fim do periodo. No entanto, a entidade ainda devera divulgar a conci-
liagdo dos valores contdbeis da propriedade para investimento, entre o inicio e o
fim do periodo, a qual demonstre as adigdes resultantes de aquisi¢des, divulgadas
separadamente das adi¢des resultantes de dispéndios que foram reconhecidos, sub-
sequentemente, no valor contabil do Ativo e as adigdes resultantes de aquisi¢Ges de
intermédio de combinagdo de negdcios.

A NBC TG 28 (R4) — Propriedade para Investimento (2017) também relata que
deverdo ser divulgados os ativos detidos para venda ou incluidos para alienagéo,
classificados como detidos para venda, os quais deverdo seguir o disposto da NBC TG
31 — Ativo Nao Circulante Mantido para Venda e Operac¢do Descontinuada e outras
alienagles; as deprecia¢des; as quantias de perdas reconhecidas e revertidas por
impairment durante o periodo, conforme relata a NBC TG 01; as diferengas cam-
biais liquidas decorrentes da conversao de outra moeda com a moeda utilizada nas
demonstragdes contabeis; as transferéncias de e para o estoque; as propriedades
utilizadas pelo proprietdrio e outras alteragdes, se houver. E, ainda, a entidade deve
divulgar a descricdo da propriedade, realizando uma explanagdo que explique a ra-
zao pelo qual o Valor Justo ndo pode ser mensurado confiavelmente.

3 Metodologia

A pesquisa foi realizada por meio de um levantamento com perguntas respon-
didas nos questionarios, caracterizando-se como uma técnica de pesquisa de levan-
tamento de dados por meio de pesquisa qualitativa e quantitativa, descrevendo os
aspectos caracteristicos das empresas estudadas em relacdo a Norma Brasileira de
Contabilidade NBC TG 28 (R4).

De acordo com Oliveira (2001), as abordagens qualitativas e quantitativas sdo
diferentes métodos por sua sistematica, e o método a ser adotado é determinado
através da natureza do problema do estudo.

3.1 Meios utilizados na pesquisa

A coleta de dados foi realizada no periodo de 10 de junho a 30 de junho de
2018, por meio da aplicagdo de um questionario estruturado, com perguntas abertas
e fechadas, contendo questdes sobre a Norma Brasileira de Contabilidade NBC TG 28
(R4) — Propriedade para Investimento, respondidas por contadores das empresas de
calcados das cidades de Igrejinha e Trés Coroas/RS.
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3.2 Métodos utilizados na pesquisa

As perguntas do questionario aplicado aos contadores tiveram como objeti-
vos especificos verificar se as empresas possuem Propriedades para Investimento; se
consideram as normas contidas na NBC TG 28 (R4) e também verificar a importancia
dada a aplicagdo da Norma Brasileira de Contabilidade NBC TG 28 (R4) — Proprieda-
des para Investimento.

Houve um contato telefénico com os contadores das empresas, solicitando
autorizagdo para a realizagdo da pesquisa, a qual foi enviada por e-mail. Foi uma
pesquisa sigilosa, ou seja, sem expor os nomes das empresas. Os respondentes dos
questiondrios assinaram o TCLE - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, que
estabeleceu seus direitos fundamentais enquanto participantes da pesquisa.

A andlise dos dados foi realizada a partir das respostas individuais dos ques-
tiondrios.

3.3 Andlise de Dados

Ap0ds serem enviados os questionarios contendo perguntas abertas e fecha-
das, os contadores das empresas tiveram um prazo de 20 dias para retornar o e-mail
com o questiondario respondido e o TCLE devidamente preenchido.

Na sequéncia, foi elaborada a andlise e interpretagao dos dados e respostas
obtidas a partir dos questionarios, momento em que foi feita uma triangulagdo entre
as respostas dos questionarios aplicados com as normas contidas na NBC TG 28 (R4).

4 Apresentagao, discussao e analise dos dados

Nesta etapa do trabalho, apresenta-se a analise dos dados dos itens referen-
tes aos questionarios aplicados.

Os questionarios foram enviados para contadores de 45 empresas das cidades
de Igrejinha e Trés Coroas/RS, porém apenas 14 retornaram o questionario respondi-
do. Contudo, a maioria mencionou que é um assunto importante e relevante, porém
ndo corriqueiro, o que os deixou com certa inseguranca em responder, justificando o
reduzido niumero de questionarios respondidos.

Os respondentes pediram para que ndo fossem divulgados os nomes, sendo
eles de seis (6) empresas de Igrejinha e de oito (8) empresas de Trés Coroas.

Pergunta 1: As empresas possuem Propriedades para Investimento?

Verificou-se que a maioria das empresas ndo possui nenhum tipo de proprie-
dade para investimento (86%), correspondente a doze empresas. Apenas 14% delas
(duas empresas) possuem algum tipo de propriedade para investimento.

Pergunta 2: Caso a empresa possua Propriedades para Investimento, sdo ob-
servadas as normas da NBC TG 28 (R4) para contabilizagdo?
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Grafico 1 - Observancia das Normas da NBC TG 28 (R4)
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Fonte: Elaborado pela académica (2018).

Conforme demonstrado no grafico 1, verificou-se que uma das duas empre-
sas, correspondente a 7%, observa e segue as normas da NBC TG 28.

Pergunta 3: Ha conhecimento na empresa da Norma Brasileira de Contabilida-
de NBC TG 28 - Propriedade para Investimento?

Das empresas pesquisadas, em onze empresas, o que corresponde a 79%,
ha conhecimento da NBC TG 28. Em trés empresas, que representam 21%, ndo ha
conhecimento da NBC TG em estudo.

Pergunta 4: As demonstracGes contdbeis sdo apresentadas com notas expli-
cativas, visando contemplar as NBC TG, em especial a NBC TG 28 (R4) — Propriedade

para Investimento?

Grafico 2 - Apresentac¢do de Notas Explicativas
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Fonte: Elaborado pela académica (2018).

Segundo o gréfico 2, verifica-se que, em 36% das empresas, as demonstra-
¢Oes contdbeis sdo acompanhadas de notas explicativas. Em 50%, ndo ha notas ex-
plicativas seguidas das demonstragdes e 14% dos contadores ndo se pronunciaram,
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ou seja, ndo responderam. Dessa forma, observa-se que nem todos os contadores
compreendem que os esclarecimentos por meio de notas explicativas ajudam a com-
preender o que esta refletido nas demonstragdes respectivas, havendo dirigentes
que dificultam a adocdo de tais esclarecimentos. Essa resisténcia se deve, em parte,
a falta de habito na aplicacdo e utilizacdo desse método. Elaborar notas explicativas
ndo é uma tarefa facil e comum, no entanto a principal dificuldade consiste em defi-
nir o que divulgar, quando divulgar e como divulgar. Portanto, para se colocar em pra-
tica as demonstracBes contabeis seguidas de suas notas explicativas, os contadores
de muitas empresas de pequeno e médio porte deverdo sair de sua zona de conforto,
procurar se especializar e colocar em pratica as normas estabelecidas pelas NBC TG.

Pergunta 5: Em sua empresa existe algum tipo de investimento contemplado
nas demonstragdes contabeis?

Dos contadores, 43%, correspondentes a seis empresas, responderam que
possuem algum tipo de investimento, logo, 57%, equivalente a oito empresas, de-
clararam que ndo possuem nenhum tipo de investimento contemplado em suas de-
monstragoes contabeis. Alguns tipos de investimentos relatados pelos entrevistados
dessa pesquisa constam a seguir.

Pergunta 6: Caso a empresa possua investimentos, poderia descrevé-los?

Os contadores das seis empresas, correspondentes a 43%, relataram que pos-
suem Propriedades para Investimentos, e descreveram alguns itens de seus Ativos,
0s quais estdo relacionados a seguir:

— Um prédio de alvenaria com area de 1.700,00m?, com um terreno de
2.340,00m?2.

— Um prédio de alvenaria com area de 1.455,00m?, com um terreno de
1.758,00m?2.

— Um terreno urbano com area de 23.026,84m?.

— Participagdo societaria em cooperativas de crédito.

— AcGes em bancos e participacdes em cooperativas de créditos.
— Agbes em bancos e veiculos.

— Area de terra urbana na cidade de Igrejinha/RS.

— Terreno urbano na cidade de Gramado/RS.

Pergunta 7: Vocé conhece as principais alteragdes propostas pelo CPC 28 em
relacdo as normas anteriores? Dé sua opinido sobre as principais alteragdes.
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Grafico 3 - Conhecimento das alteragdes propostas na NBC TG 28 (R4)
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Fonte: Elaborado pela académica (2018).

Conforme mostra o grafico 3, 57% dos contadores das empresas da amostra
ndo possuem conhecimento das altera¢des propostas pela NBC TG 28 (R4) em rela-
¢do as normas anteriores. O contador de uma empresa ndo respondeu a questao.
e 36% deles, que correspondem a cinco empresas, responderam que conhecem as
principais alteracdes.

A seguir, constam algumas opinides dos contadores:

— A necessidade de ter em seus ativos, classificados como de Investimento,
nao so6 pelo valor de custo, mas também pelo valor justo;

— A divulgagdo das informagGes que serdo prestadas no que tange ao Balango
Patrimonial, em que deverdo constar os critérios que levam a classificagdo
da Propriedade para Investimento, os métodos utilizados para avaliagdo e
determinagao do valor justo, bem como os valores conhecidos no resultado;

— O que se espera de toda nova norma é que seja para melhorar o resultado
da anterior, e a NBC TG 28 (R4) ndo foi diferente, pois, com a sua aplicabilida-
de, para quem tem a necessidade, o resultado é mais exato ou certo;

— Entendo que essa NBC TG é importante para definir as diretrizes e evitar
que cada contador registre os bens que ndo fazem parte da atividade fim
da empresa, conforme sua interpretagdo, destacando a possibilidade de a
empresa poder reavaliar os bens para investimento pelo valor justo;

— Estabelecimento de regras para ajuste de saldo;
— Defini¢do do que utilizar como custo/investimento;
— Fixar regras para divulgagdo dos valores justos;

— Essas normas vieram para, de uma vez por todas, estabelecer um rumo de
transparéncia para as empresas, ou seja, uma seguranc¢a na analise dos da-
dos, para que o mercado reconhega realmente o valor de uma empresa,
podendo, acima de tudo, reconhecer seus riscos para ndo errar na avaliagao.
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O que se percebe é que, na maioria das empresas, ja existe um elevado co-
nhecimento sobre as Normas Brasileiras e suas alteragdes conforme as NBC TG. No
entanto, o que se observa é que, muitas vezes, acabam ndo conseguindo colocar em
pratica o que dizem as normas, exatamente pela quantidade excessiva de atividades
e fungBes, as quais, muitas vezes, uma mesma pessoa executa dentro da empresa,
ainda mais quando falamos de empresas de pequeno e médio porte.

Pergunta 8: Em sua empresa, incentivam-se os profissionais da contabilidade
a conhecerem as modificagGes na Legislagdo Contabil? Se sim, descreva de que for-
ma sdo incentivados.

Em 21%, correspondentes a trés empresas, nao hd incentivo aos profissionais
da contabilidade em conhecer as modificagdes contdbeis, enquanto em 79%, corres-
pondentes a onze empresas, ha incentivo aos seus profissionais.

Algumas formas de incentivo sdo:

— Circulares informativas sobre as novas regras contdbeis e fiscais, assim como
novas legislagdes estaduais e federais;

— Cursos presenciais e on-line para se atualizar sobre as modificagées na Le-
gislagao Contabil;

— Custeio e liberacdo do profissional para participagdo em cursos e palestras
sobre temas que o profissional julgar ser relevante para o desempenho de
suas atividades;

— Constante atualizagdo, com a participagdo em cursos e eventos, assim como
o0 acompanhamento das novidades da Legislacdo, publicadas diariamente;

— Acesso a jornais, revistas e informativos técnicos;

— Treinamentos, participagdes em seminarios, congressos e convengoes.

Verificou-se que, na maioria das empresas, ha a preocupa¢do em preparar
os profissionais para lidarem com a novas normas e as mudangas constantes que
ocorrem, pois, na area contdbil e administrativa de uma empresa, deparam-se com
muitas mudancas e regras. A participagao em cursos, palestras, seminarios, entre
outras atualizag®es, ajuda muito a aprimorar os conhecimentos do profissional para
exercer as fungdes esperadas no ambiente de trabalho. Os gestores conseguem mui-
to bem identificar no que seus funciondrios precisam se especializar mais, a fim de
montar uma estratégia condizente com os objetivos da empresa. Portanto, se na
prépria empresa existe incentivo ao funcionario, a equipe gestora podera exigir dele
e ficar segura de que o funcionario terda uma maior capacidade para realizar seus
trabalhos especificos.

Pergunta 9: Qual a sua opinido como contador em relacdo a aplicagdo das
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normas estabelecidas nas NBC TG?

Em relagdo a pergunta 9, 14% dos contadores, correspondentes a duas em-
presas, ndo responderam a questdo, porém 86%, equivalentes a doze empresas, res-
ponderam conforme segue:

— E muito importante a aplicagdo das normas, porque elas vieram para dar
harmonizagdo contabil, um controle maior, que passa a dar muitas infor-
macoes e elementos que antes ndo dava, principalmente as informacgdes
financeiras para a correta tomada de decisdes;

— As normas servem para que possamos elaborar as demonstragdes contabeis
de maneira correta e exigida legalmente;

— S3o0 de grande valia e uma necessaria padronizacdo contdbil. Contudo, a
maioria das médias e pequenas empresas encontra-se em dissonancia com
as normas;

— E positiva a aplicacdo das Normas de Contabilidade nas organiza¢des, po-
rém, ainda é um grande desafio no Brasil, muito devido ao ambiente excessi-
vamente burocratizado, que faz com que os profissionais ndo tenham tempo
disponivel para o estudo e para a devida aplicacdo das normas;

— A aplica¢do das normas através das NBC TG é importante para regrar a con-
tabilidade nacional em padrGes internacionais, a fim de facilitar a andlise das
demonstragdes contabeis para investidores estrangeiros no Brasil;

— A aplicagdo das normas da maior credibilidade as demonstragGes, segurancga
ao profissional no seu dia a dia e unifica os procedimentos contabeis;

— Para as organizagdes que tém a escrita fiscal e contabil atualizada, ndo é
complicado trabalhar conforme as normas, porque as NBC TG ajudaram a
relatar uma realidade mais confidvel dos resultados da empresa.

Segundo os relatos de alguns contadores, nota-se que muitos tém dificuldade
em aplicar as normas estabelecidas pelas NBC TG, pois a Contabilidade, nos ultimos
anos, tem passado por grandes transformagdes nos seus procedimentos contabeis,
conceitos e normas. Isso causa um certo desconforto no profissional contdbil, que
ndo tem por costume atualizar-se e, por consequéncia, muitas vezes, ndo consegue
interpretar os pronunciamentos de forma correta. Hoje, acompanhar as alteragdes
e entender o efeito que cada norma redigida pela NBC TG pretende alcancgar é obri-
gacdo do profissional de contabilidade, embora muitos profissionais ainda se en-
contrem desatualizados e, consequentemente, enfrentem maiores dificuldades nas
aplicagdes das normas.

Pergunta 10: Pelos conhecimentos que tens como contador, quais sdo as van-
tagens da aplicagdo das NBCs?

Conforme os contadores, existem grandes vantagens trazidas pelas NBC TG. A
seguir, apresentam-se alguns relatos:
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— Existem duas maiores vantagens com a aplicagdo das normas estabelecidas:
a) A observancia na convergéncia da contabilidade brasileira aos padrdes
internacionais, resgatando, com isso, o objeto da Contabilidade quanto ao
estudo do patriménio das entidades e a geracdo de informacgGes para a to-
mada de decisdo pelos gestores; b) Elaboragdo de demonstra¢des contabeis
mais claras e confidveis.

— A adogdo das Norma ajuda a saber o valor real de nossa empresa através
das demonstragdes financeiras, pois estara explicito o valor correto dos in-
vestimentos, imobilizado. Isso é de vital importancia para que as empresas
consigam crédito, credibilidade, confianga, seja com bancos, fornecedores
ou com terceiros.

— Sdo importantes para a padronizagdo contabil e para trazer a realidade das
empresas para as demonstragdes.

— 0 alinhamento das normas internacionais de contabilidades visa facilitar a
comparagdo entre empresas do mesmo ramo, que estejam no Brasil ou em
outros paises.

Em relagdo aos relatos dos contadores sobre as vantagens trazidas pela apli-
cacdo das NBCs, observa-se que uma das maiores vantagens é a padroniza¢do das
demonstra¢des contabeis e a maior confiabilidade nas informacdes, a fim de facilitar
as tomadas de decisdes dos empresarios e proporcionar uma maior valorizacdo do
profissional da area.

Pergunta 11: Pelos conhecimentos que tens como contador, quais sdo as des-
vantagens com a aplicagao das NBCs?

Poucos contadores relataram alguma desvantagem. Mencionaram apenas al-
gumas dificuldades na elaborag¢do das demonstragdes e que padrdes ndo sdo bem
ajustados para todos os ramos. Todos afirmam que é um grande desafio para o pro-
fissional dessa drea, pois sdo muitas tarefas e trabalhos, tanto que ndo se consegue o
devido tempo de se atualizar e qualificar para colocar em pratica o que esta redigido
nas normas. Realmente o que acontece é que a aplica¢do correta das normas refle-
tird em mais trabalho para os profissionais da area e os tirara da “zona de conforto”,
como afirma um dos contadores.

5 Consideragdes finais

O objetivo desta pesquisa foi verificar se nas empresas de calgados das cida-
des de Igrejinha e Trés Coroas/RS existem Propriedades para Investimento e se os
profissionais contdbeis conhecem a importancia da aplicagdo da NBC TG 28 — Pro-
priedade para Investimento.

Com os resultados obtidos na pesquisa, constatou-se que a maioria das em-
presas ndo possui nenhum tipo de Propriedade para Investimento (86%), seguido de
duas empresas, correspondentes a 14% apenas, que possuem essas propriedades.
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Dessas duas empresas, apenas uma delas observa as normas da NBC TG para conta-
bilizacdo e apresentacdo de suas demonstra¢des contabeis.

Também foi possivel observar que a maioria dos profissionais da drea contabil
das empresas da amostra possui conhecimentos sobre os pronunciamentos conta-
beis e sabe da importancia da ado¢do das Normas Internacionais. Os contadores de
doze empresas apresentaram seus relatos de forma positiva em relagdo a importan-
cia das Normas. A maioria também relata ser muito importante pela padronizagdo
contabil, a fim de conseguir analisar as demonstragGes contabeis de uma empre-
sa com facilidade e possibilidade de tomar decisGes, pois as normas podem trazer
maior credibilidade as demonstragdes, seguranga aos profissionais e unificagdo aos
procedimentos contdbeis.

Verificou-se que a maioria das empresas de médio e pequeno porte encontra-
-se em dissonancia com as Normas, em consequéncia das grandes transformacgd&es
que tém ocorrido nos procedimentos contabeis nos uUltimos tempos. Isso é o que
tem levado os contadores dessas empresas a se depararem com certas dificuldades,
pois existem iniUmeras obrigacGes a serem cumpridas mensalmente nas empresas,
independente do porte.

Sendo assim, conclui-se que, com a aplicacdo das Normas, em especial a NBC
TG 28 — Propriedade para Investimento, é possivel ter o valor real da empresa nas
demonstragdes contabeis, desde que os elementos do Ativo estejam escriturados
com seu valor justo.

Submetido: 24 abr. 2019.
Aceito: 15 set. 2019
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“Atrdas das maquinas tem
gente!”: uma andlise historica
dos trabalhadores da industria

calcadista de Igrejinha (1960 - 1980)

Gabriel Osmar Wilbert de Bortoli / Dalva Reinheimer?

Resumo

Este artigo apresenta uma analise dos trabalhadores da indUstria calgadista de Igrejinha, no
estado do Rio Grande do Sul. O tema da pesquisa sdo os trabalhadores do setor e a delimita-
¢do sdo os comportamentos e a identidade social dos trabalhadores da industria calgadista de
Igrejinha entre 1960 e 1980, periodo este de maior ascensdo e desenvolvimento da industria
de calgados na regido. A pesquisa se justifica por seu cardter inovador, visto que essa tematica
ainda ndo foi apropriadamente abordada no meio académico. Com esse trabalho busca-se
entender como se formou o operariado no municipio de Igrejinha; quais foram as relagbes de
solidariedades estabelecidas entre os trabalhadores; como se deu a organizagdo do trabalho
nas fabricas; como era a atuagdo dos sindicatos no periodo em questdo; entender as perma-
néncias e rupturas observadas na sociedade igrejinhense relacionadas aos trabalhadores e a
industria de calgados; entre outros aspectos.

Palavras-chave: Trabalhadores. Industria Calgadista. Igrejinha.
Abstract

This article presents an analysis of the footwear industry workers in Igrejinha, Rio Grande do
Sul. The subject of this research is the workers of this sector and the delimitation is the beha-
vior and social identity of workers from the footwear industry in Igrejinha between 1960 and
1980, period of greatest rise and development of this industry in the region. The research is
justified by its innovative character, since this subject still has not been properly addressed in
the academic world. This paper seeks to understand how the working class in the municipality
of Igrejinha was formed; what were the solidarity relations between the workers; how was the
work organization in the factories; how was the work of unions in this period; to understand
the permanence and disruptions related to the workers and the footwear industry observed in
Igrejinha society; among other aspects.

Keywords: Workers. Footwear Industry. Igrejinha.

1 Introdugao

Esta pesquisa se prop&e a analisar quais foram os comportamentos e a iden-

! Licenciado em Histéria pelas Faculdades Integradas de Taquara (FACCAT). E-mail:
gabrielbortoli95@hotmail.com.

2 Doutora em Histdria pela Universidade do Vale do Rio dos Sinos (UNISINOS). E-mail: dalva@
faccat.br.
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tidade social formada entre os trabalhadores da industria calcadista de Igrejinha/RS
entre 1960 e 1980, periodo este de grande desenvolvimento do setor calgadista na
regido.

A pesquisa é de cunho qualitativo e para sua realizagdo foram utilizadas fontes
bibliograficas, documentos, censos, imagens e entrevistas que constam no acervo
“Memorial histdria do calcado nos municipios de Igrejinha e Trés Coroas no Vale do
Paranhana”? que se encontra no Laboratério de Histéria das Faculdades Integradas
de Taquara.

Entre os objetivos dessa pesquisa, busca-se entender como se formou o
operariado no municipio de Igrejinha; verificar quais foram as mudangas pela qual
a industria de calgados passou nas décadas em questdo e quais os reflexos dessas
mudancas na sociedade igrejinhense; identificar como era a atuagdo dos sindicatos
em Igrejinha; compreender os lagos de solidariedade e sociabilidades entre os traba-
Ihadores e patrdes; entender como se formou um sentimento de identidade entre os
trabalhadores; entre outros aspectos.

Sendo assim, o artigo esta dividido da seguinte forma: inicialmente, sera abor-
dada o procedimento que a economia industrial percorreu no Brasil e no estado do
Rio Grande do Sul desde a presenca de imigrantes alemaes até o regime civil-militar;
posteriormente, sera abordada a industria de calcados em Igrejinha especificamen-
te, destacando-se a atuacdo dos trabalhadores do setor no municipio.

2 A produgdo artesanal nas areas de imigracdao alema no Rio Grande do Sul

A produgdo de cal¢ados no Rio Grande do Sul iniciou de forma artesanal e estd
ligada a imigracdo alema ao estado. De acordo com Costa (2004), até o final do sécu-
lo XIX ndo havia no Rio Grande do Sul uma especializagdo da produgdo de calgados,
portanto, até este periodo ndo se pode considerar que havia uma industria voltada
para o setor. Jean Roche (1969) salienta que, inicialmente, a produgdo de calgados
fez parte de um processo que evoluiu da produgdo do couro e esteve fortemente li-
gada a fabricacdo de selas e arreios, que eram na Col6nia de Séo Leopoldo a principal
producdo com a utilizagdo do couro como matéria-prima.

Fundada em 1824, a Col6nia de Sdo Leopoldo atraiu imigrantes aleméaes que
se dedicaram majoritariamente a agricultura. Além disso, na segunda geragdo de co-
lonos, ou seja, entre os filhos dos primeiros imigrantes lavradores é que o artesanato
“ressurgiu” com forga. Isso se deu em virtude da organizagdo oficial da colonia, pois
a fragmentacdo da pequena propriedade abriu espago para a especializagdo e para
a busca de melhora na condi¢do de vida das familias. No inicio do estabelecimento
colonial, a maioria dos imigrantes exercia algum oficio simultaneamente a agricultu-
ra e os que viviam exclusivamente de algum oficio artesanal eram minoria (ROCHE,

3 O projeto em questdo foi realizado através do Programa Institucional de Bolsas de Iniciagdo
Cientifica (PROBIC), financiado pela Fundagdo de Amparo a Pesquisa do Estado do Rio
Grande do Sul (FAPERGS). O periodo da bolsa foi de agosto/2016 e agosto/2017 e tinha como
principal objetivo reunir em acervo materiais relacionados a industria de calgados no Vale do
Paranhana/RS, especificamente em Igrejinha e Trés Coroas.
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1969).

Segundo Carneiro (1986), os primeiros utensilios fabricados em couro pelos
artesdos nas areas de imigracdo alema eram pertences relacionados a montaria.
Posteriormente, foram fabricados botas e sapatos, isto porque, diferentemente dos
brasileiros, os alem&es nado aceitavam realizar o trabalho descalgos na lavoura. Ainda
sobre o artesanato, destaca-se que,

O artesanato do couro desenvolvido na area de Sao Leopoldo tinha algu-
mas caracteristicas peculiares. Ao contrario do praticado nas estancias,
ndo se destinava ao autoconsumo, e sim a um mercado. Diferia ainda da-
quele geralmente existente nas cidades — que também se destinava a um
mercado — por ser um trabalho executado por homens livres, ndo exis-
tindo negros de ganho. E, finalmente, era a primeira vez, na Provincia do
Rio Grande, que aparecia a especializagdo, dentro de uma comunidade de
trabalhadores livres, na produc¢do de determinados artigos manufaturados
(CARNEIRO, 1986, p. 21).

De forma geral, pode-se verificar que a produgdo artesanal em couro nas
areas de imigracdo alema foi uma constante juntamente com a agricultura. Foi a par-
tir do capital oriundo da venda desses produtos que foi possivel iniciar um processo
de industrializagdo no Rio Grande do Sul durante a Republica Velha.

3 A industrializagao sul-rio-grandense durante a Republica Velha

A economia gaucha nos primeiros anos da Republica Velha acompanhou o
processo de industrializacdo que ocorria no Brasil, sendo assim em muito dependeu
dos estimulos ocasionados pela expansdo do setor primario-exportador e também
dos fatores externos da economia nacional. Pode-se dizer que, nesse contexto, a
economia do Rio Grande do Sul voltava-se para atender o mercado interno, que pro-
curava tirar das importagdes os produtos manufaturados da industria tradicional.
Convém salientar que a industria do estado possuia certos particularismos, isso em
virtude de sua posicao periférica e pelo proprio contexto histérico do Rio Grande do
Sul (REICHEL, 1979).

Para Reichel (1979), a posi¢do do estado possibilitou um periodo de prospe-
ridade econOGmica, principalmente relacionado a producdo de bens manufaturados
que se baseava na “[...] acumula¢do de capital mercantil e no incremento do seu
mercado interno, gerados que eram pela expansao das exportagdes” (REICHEL, 1979,
p. 256). Sobre o destino da producgédo galcha, a autora ainda destaca que

A industria gaucha durante a Republica Velha esteve voltada para dois ti-
pos de mercado interno: o nacional e o regional. Reconhecer e destacar
esta duplicidade de mercados, a que se destinava a produgdo industrial,
torna-se importante pois é a partir dela que se pode compreender certas
caracteristicas, como também o préprio ritmo e o rumo tomados pelo de-
senvolvimento industrial do Estado (REICHEL, 1979, p. 256).
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O aspecto regional na industria sul-rio-grandense na Republica Velha é um
dos pontos mais importantes do processo. Ao se analisar dados econémicos do inicio
do periodo republicano no Rio Grande do Sul é possivel perceber que a industria sul-
-rio-grandense no contexto era formada por pequenas empresas com baixo capital
investido. A industria nesse periodo é vista como predominantemente dotada de
um carater regional, com baixo nivel tecnoldgico e estrutura praticamente artesanal.
Essa visdo genérica, entretanto, ndo se aplica a todos os setores industriais, pois o
téxtil — principal ramo da industria rio-grandense na época — destinava a maioria da
sua producdo para fora do estado (REICHEL, 1979). Apds a Proclamagdo da Republi-
ca, é que a industria comegou a se desenvolver no Rio Grande do Sul. Para que isso
ocorresse foram diversos os fatores que contribuiram, tais como “[...] abolicdo da
escravatura, o reinicio da imigragao, os progressos na navegac¢ao de cabotagem e
a politica protecionista da Republica [...]” (ROCHE, 1969, p. 506). Nesse contexto, a
venda dos produtos sul-rio-grandenses para outras regiées do Brasil ainda era mui-
to pequena, o que evidencia o carater regional da industria rio-grandense (ROCHE,
1969).

Para Carneiro (1986), a presenga de mercados regionais apesar de importante
nao foi o Unico motivo que levou ao “surto” de industrializagdo observado no final
do século XIX e inicio do século XX. Outros dois fatores foram essenciais para isso: a
presenca de capitais que puderam ser investidos na industria e as modificagoes téc-
nicas que ocasionaram uma maior produgao de artigos do que no trabalho artesanal.
Sobre os capitais investidos, a autora destaca que:

[...] surgiram da atividade primdrio-exportadora e da atividade comercial
que lhe estava ligada. A renda excedente desses ramos — que sempre exis-
tia, mesmo nas regiGes de menor importancia econdmica — passou a ser
aplicada em atividades industriais. Houve, mesmo, uma relagdo entre o
crescimento do setor primario exportador e a instalagdo de industrias [...]
(CARNEIRO, 1986, p. 55)

Segundo aborda Dreher (2014), a industrializacdo no Rio Grande do Sul é pe-
culiar. O autor salienta que antes da metade do século XIX ndo havia no estado indus-
trias e tudo que era produzido na regido, principalmente o couro e o charque eram
feitos de forma artesanal. Especificamente sobre os imigrantes de origem alem3,
cabe ressaltar que eles foram inseridos em um contexto de transicdo econdémica:
da m3o de obra escrava para a livre. As familias se estabeleceram em picadas, onde
era produzida uma agricultura de subsisténcia, cujo excedente era vendido para o
mercado regional e mais tarde para o nacional, juntamente com produgdo artesanal.
Sobre a comercializagdo dos produtos, Dreher salienta que

A comercializagdo dos produtos agricolas e artesanais esteve desde o ini-
cio subordinada ao capital comercial. Ai o comerciante, o vendeiro, foi
aquele que se apropriou do excedente econémico da picada. O vendeiro
teve o monopolio das vendas e das compras. Foi na venda que pdde acon-
tecer acumulo de capital. Sem esse capital ndo haveria industrializagdo
(DREHER, 2014, p. 196).
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Sendo assim, destaca-se que o capital comercial foi essencial para a indus-
trializagdo do Rio Grande do Sul. Apesar disso, é importante compreender como o
capital acumulado na area comercial converteu-se em capital para a industria:

Houve casos em que o comerciante aplicou seu capital na montagem de
empresa industrial. Trata-se da fabrica manufatureira. Nela hd maquinas,
ferramentas, bom capital inicial e mado de obra assalariada. [...]. Um se-
gundo caso é a evolugdo da unidade artesanal para empresa. Um terceiro
caso é o do imigrante que traz consigo capital, experiéncia profissional e
de gestdo [...]. Um quarto caso é o propiciado pelo capital bancario, que
possibilitou a formagdo de empresas [...] (DREHER, 2014, p. 198-199).

Outros fatores também foram importantes para que a industrializacdo fosse
alavancada no estado: o trabalhador livre, o mercado consumidor e a modernizagdo
de maquinario. O trabalhador livre surgiu também na area colonial, visto que, muitos
filhos de imigrantes e colonos buscaram qualificacdo artesanal que foi utilizada na
industria emergente. O mercado consumidor também encontrou sua base na area
colonial com os imigrantes pequenos proprietarios e mais tarde, apds o desenvolvi-
mento urbano, nos centros que se localizavam os colonos operarios. Por fim, a me-
Ilhoria na tecnologia foi essencial para que houvesse uma maior produc¢do de bens de
consumo (DREHER, 2014).

Como citado anteriormente, durante a Republica Velha, a industria do Rio
Grande do Sul teve seu carater regional acentuado. No inicio do periodo, a regionali-
zagdo caracterizava todos os processos industriais do pais, isso em virtude do pouco
capital aplicado, da dificuldade dos transportes, da fraca tecnologia, etc. Mais tarde,
com a integracdo da economia brasileira no mercado internacional ocorreu a supre-
macia da exportacdo de um so produto, o café, produzido na regido sudeste do pais.
Isso causou o desenvolvimento desigual das regides brasileiras e consequentemente
a diminuicdo das possibilidades de participacdo das outras dreas de uma economia
nacional durante o periodo, que foi o que aconteceu com o estado do Rio Grande do
Sul na época (CARNEIRO, 1986).

No fim da Republica Velha, portanto, a industria sul-rio-grandense apresenta-
va certa regionalizagdo, que se manifestava no mercado consumidor e na obtengao
de matérias-primas dentro do proprio estado (CARNEIRO, 1986). Entre 1920 e 1939,
a producdo industrial no Rio Grande do Sul continuava a aumentar, principalmente
na regido do Vale dos Sinos, entretanto, o produto manufaturado rio-grandense tor-
nava-se caro quando vendido para outras regides do Brasil. Até o final dos anos 1920,
a industria que mais possuia estabelecimentos alemaes era a de couro, que foi ini-
cialmente praticada em S3o Leopoldo. Juntamente com ela, podemos associar a pro-
ducédo de calcados que fora o principal ramo artesanal das col6nias alemas da regido
e que “[...] continua o apanagio das manufaturas do Rio dos Sinos, de Sdo Leopoldo
a Taquara, passando por Novo Hamburgo, Campo Bom e Sapiranga” (ROCHE, 1969,
p. 525). A partir da década de 1930, a situagdo foi alterada quando o setor industrial
calgadista rio-grandense alavancou-se a nivel nacional.
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4 A industrializagdo brasileira a partir de 1930 e suas consequéncias no Rio Grande
do Sul

Com a chegada ao poder por Getulio Vargas em 1930 e, principalmente, apds
o golpe do Estado Novo em 1937, varias mudancas foram perceptiveis na sociedade
brasileira. Vargas chegara ao poder com o apoio do Exército, mas também com o
auxilio de uma parte importante da sociedade brasileira baseada na elite industrial e
até mesmo nas elites regionais agrarias que tinham muita influéncia em seus estados
de origem. O governo de Vargas foi marcado por forte autoritarismo, burocracia e
patriotismo civico que se expressou em diversos aspectos da sociedade brasileira na
época (NAPOLITANO, 2016).

De acordo com Marcos Napolitano (2016), no plano econémico pode-se di-
zer que o governo de Vargas deixou clara a necessidade de industrializagdo do pais
apenas no final da década de 1930, apds o Estado Novo. Isso ocorreu em virtude do
acirramento das disputas geopoliticas dos grandes paises capitalistas e também por
influéncia dos militares que viam na industrializagdo a Unica oportunidade de o Brasil
manter-se economicamente auténomo.

Como o Brasil havia se constituido historicamente como um pais agrario-ex-
portador dependente dos capitais e da tecnologia vinda do exterior, a partir do final
dos anos 1930 o Estado passou a atuar diretamente na economia através de incenti-
vos no setor industrial (NAPOLITANO, 2016). Sobre isso, destaca-se ainda que

Como planejadora e reguladora dessas politicas, a burocracia estatal ten-
tava direcionar os recursos humanos e financeiros para determinados se-
tores da economia considerados mais interessantes e estimular a produ-
¢do agricola e industrial. Nos anos 1940, o Estado brasileiro passou a criar
empresas estatais para produzir bens industrializados que exigiam mais
investimentos [...] (NAPOLITANO, 2016, p. 124).

Considerado o marco inicial da substituicdo das importa¢des pela producdo
nacional dos bens industriais, o governo Vargas apenas iniciou esse processo que se
intensificou nas décadas posteriores.

No caso especifico da industria de calgados, o processo de desenvolvimento
do setor no Vale dos Sinos apresentou no inicio da década de 1930 alguns problemas
relacionados ao mercado, visto que, por possuir uma limitacdo a nivel regional, sua
producdo sempre seria influenciada pelo aumento populacional e pelas questGes
econdmicas do proprio estado. Diante das dificuldades de acesso a maquinario mo-
derno, a busca de novos mercados fora uma das poucas alternativas para a industria
calcadista na época crescer (CARNEIRO, 1986).

Sendo assim, pode-se dizer que o desenvolvimento das empresas calgadistas
do Vale dos Sinos se deu no contexto das mudangas econémicas que o Brasil passara
entre as décadas de 1930 e 1940, principalmente as que se referiam as substitui¢cdes
das importacgdes, pois em vez de comprar produtos acabados do exterior, o governo
investiu no aprimoramento das manufaturas e consequente industrializa¢do do pais
(SCHEMES et al, 2013).
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Mais tarde, a partir da década de 1950, o Brasil foi visto como uma nagdo que
caminhava para a industrializa¢do, isso se deu em virtude de um processo que ocor-
reu em grande parte da América Latina apds a Segunda Guerra Mundial (SCHEMES
et al, 2013). Sobre isso, destaca-se que

A nova divisdo internacional do trabalho depois da Segunda Guerra —quan-
do alguns paises periféricos foram vistos como locais de investimentos em
virtude das condigGes apresentadas, tais como a mdo de obra em grande
quantidade e de baixo custo, incentivos fiscais e um mercado consumidor
atraente — fez com que o Brasil e o capitalismo global estabelecessem ou-
tra forma de relagdo (SCHEMES et al, 2013, p. 154).

Esse processo trouxe consequéncias, como no governo de Juscelino Kubits-
chek, que instituiu o Programa de Metas que abrangia objetivos que buscavam o
avango econdmico do pais. Sabe-se que o governo JK investira tanto no setor de
infraestrutura quanto no setor industrial, porém “[...] assumiu também abertamente
a necessidade de atrair capitais estrangeiros, concedendo-lhes inclusive grandes fa-
cilidades” (FAUSTO, 2012, p. 236).

A chegada das multinacionais veio também de encontro ao interesse das eli-
tes econ6micas da época que desejavam que seus negdcios entrassem no sistema
capitalista internacional, porém a exportacdo dos produtos iniciou apenas a partir
dos anos 1960. O processo de exportacdo foi possivel gragas aos incentivos fiscais
em determinadas localidades/regides, que ocorreu por meio de “empresarios locais
e politicas nacionais de incremento a expansao produtiva de manufaturados e expor-
tacdo” (SCHEMES et al, 2013, p. 155).

A industrializagdo no pais gerou a urbanizagdo e o aumento da demanda de
bens de consumo ndo-durdveis. Com um mercado cada vez maior, a industria de
bens de consumo precisou importar equipamentos que facilitassem a produgdo. De
fato, a partir do final dos anos 1950 a importagdo de equipamentos para o setor cou-
reiro-calgadista cresceu, oportunizando ao setor uma renovagao do parque industrial
e a adequacgdo a demanda existente. Diante disso, observa-se que o pais chegou aos
anos 1960 com um quadro industrial bem diferente das décadas anteriores: possuia
um parque industrial, com participacdo expressiva de capitais estrangeiros, havia um
mercado nacional, e uma producdo suficiente de bens de consumo para atender a
demanda interna. Apesar disso, alguns problemas econémicos se avolumaram nesse
contexto: as inversdes feitas pelo governo nos setores industriais em que detinha o
monopodlio, como a siderurgia e o petrdleo, geraram um desequilibrio do orcamen-
to publico, assim como no balango de pagamentos, em virtude do endividamento
externo assumido, da necessidade de manter as importagdes para garantir o desen-
volvimento industrial e da impossibilidade de aumentar as exportagdes. Esses pro-
blemas econémicos, somados aos de ordem politica citados anteriormente, colabo-
raram para o golpe civil-militar de 1964 (CARNEIRO, 1986).

A partir do golpe civil-militar, o “[...] processo industrial foi aprofundado e
a internacionalizacdo da economia brasileira alcangou certo grau de importancia
(SCHEMES et al, 2013, p. 155). Isso fez com que determinadas regiGes — como o Vale
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dos Sinos — fossem reconhecidas como polos de produgdo de determinados bens
manufaturados — nesse caso, o calgado.

Para Martins (2011), durante o periodo do regime civil-militar, o processo de
industrializacdo no pais “[...] expandiu-se para a periferia do polo econémico nacio-
nal (S3o Paulo) como um todo, e outras escalas (local-regional) econémicas brasilei-
ras foram articuladas ao projeto industrial daquele momento” (MARTINS, 2011, p.
68). Nesse sentido, a cidade de Novo Hamburgo e a regido do Vale dos Sinos contri-
buiram para que a visdo do Brasil passasse de um “pais periférico”, cuja base expor-
tadora era em produtos agricolas para um “pais semiperiférico”, que exportava bens
manufaturados, uma vez que, o calgado produzido na regido detinha consideravel
representatividade na pauta de exportagdes daquele periodo (MARTINS, 2011).

Com a instauragdo do novo regime, o governo tentou controlar a economia e
iniciou uma campanha de exportagdo para explorar os bens naturais e incentivar a
venda dos produtos manufaturados no pais para o exterior (FAUSTO, 2012). No caso
especifico da producdo de calgados, salienta-se que a exportacdo desses produtos

[...] representava também a possibilidade de manter seu parque fabril fun-
cionando a pleno vapor, pois mesmo aquelas empresas que haviam opta-
do pela produgdo por linhas (como a de sandalias), teriam a sazonalidade
a que estavam sujeitas no mercado interno compensada pela diferencga
de estagdes nos paises importadores. Do ponto de vista desses paises, a
importagdo de calgados também representava uma vantagem, visto que
neles a mao-de-obra escassa e cara tornava vantajosa a compra de produ-
tos fabricados em paises menos desenvolvidos, onde a mdo-de-obra era
abundante e barata (CARNEIRO, 1986, p. 132).

De forma geral, é a partir do regime civil-militar que a regido do Vale do Rio
dos Sinos se estruturou como importante polo de produgdo de calgados no Rio Gran-
de do Sul e no Brasil. Assim como o Vale dos Sinos, a regido do Vale do Paranhana e,
especificamente, a cidade de Igrejinha também desenvolveu seu campo industrial,
com o aumento crescente na quantidade de fabricas de calgados e no volume da
produc¢do durante as décadas de 1950, 1960 e 1970.

O aumento no numero de fabricas de calcados em Igrejinha, assim como em
outras cidades, foi o reflexo de um contexto histérico marcado pela transformacdo
da economia brasileira, que ganhou maior forga, como citado anteriormente com o
regime civil-militar e através do chamado “milagre econémico”, quando o governo
estimulou as exportagGes através de “[...] isencOes de impostos e crédito abundan-
te”(FICO, 2016, p. 81).

5 Igrejinha: contexto histdrico

De acordo com Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), o muni-
cipio de Igrejinha estd localizado na Encosta Inferior do Nordeste do Estado do Rio
Grande do Sul, na regido do Vale do Paranhana, ha cerca de 85 km da capital do
estado, Porto Alegre. A area territorial do municipio é de 135. 861 km? e a populacio
estimada em 2018 é de 36.450 pessoas.
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Segundo aborda Engelmann (2004), a chegada dos primeiros imigrantes ale-
maes as terras do municipio de Igrejinha ocorreu em 1846 e desde a década de 1850
ja consta sapateiros exercendo seu trabalho na regido. Isso confirma que o artesa-
nato acompanhou a agricultura como atividade econdmica nas dreas de imigragdo
alema no Rio Grande do Sul.

Como citado anteriormente, durante as décadas de 1930 e 1940 o Brasil pas-
sou por um processo de industrializagdo que foi incentivado pelo governo federal. A
influéncia da industrializacdo se refletiu, inclusive no Rio Grande do Sul, até mesmo
em lIgrejinha. A primeira empresa que fabricou calgados nas terras do atual munici-
pio de Igrejinha foi a firma “Kirsch, Wallauer, Kehl & Cia. Ltda.”, porém a histdria do
estabelecimento dessa empresa em Igrejinha remete ao fim do século XIX, quando
houve o surgimento do curtume da familia Kirsch (CALONI, 2004).

Durante a década de 1950, observa-se em Igrejinha um aumento no nimero
de empresas do setor calgadista, porém como a maioria das fabricas era de cunho
familiar e a produgdo era realizada com técnicas simples de fabricagdo, além disso,
pode-se dizer que nos anos 1950 o capital aplicado no setor calcadista em Igrejinha
ainda era inferior ao observado em outras regides do pais. De qualquer forma, as pri-
meiras empresas foram importantes para a consolidacdo do setor na regido e muitas
permaneceram em funcionamento durante as décadas seguintes.

Na década de 1960, Igrejinha emancipou-se de Taquara e a industria cal¢adis-
ta teve papel determinante nesse processo. A partir da analise dos documentos ane-
xados junto ao projeto de lei de criagdo do municipio de Igrejinha verifica-se que das
59 fabricas existentes em Igrejinha em 1963, 24 eram de calgados que produziram em
1962 em torno de 629.735 pares de sapatos num valor total de Cr$ 430.950.206,00;
outras 7 fabricas eram especializadas na producdo de saltos para sapatos, cuja pro-
ducdo total em 1962 atingiu CrS$ 41.475.097.00; as demais 28 fabricas trabalhavam
com transferéncia de madeira e em outros setores da economia.

Os dados apresentados pelo documento ressaltam aspectos relacionados
a urbanizacdo, a economia, a educagdo, a demografia, a sociabilidade e sdo vistos
como argumentos para a emancipagdo de Igrejinha. Assim como os nimeros apre-
sentados, foram anexadas junto ao o projeto de lei fotografias que apresentavam
0s espacos religiosos; os espacos de sociabilidade; a zona residencial; os estabeleci-
mentos rurais e as propriedades agricolas; as ruas centrais do distrito; os meios de
transporte; as casas comerciais; as escolas; o suburbio do distrito; etc. Nesse ponto
o que chama a atengao é que foram anexadas cinco fotos de fabricas de calgados de
Igrejinha, o que evidencia a importancia que o cal¢ado ja possuia na economia da
entdo vila. Apds alguns anos de discussao e articulagdo dos emancipacionistas, o pro-
jeto de emancipacao foi aprovado pelo Plenario e foi “[...] promulgada a Lei n2 4.733,
de 12 de junho de 1964, que criou o Municipio de Igrejinha” (FISCHER, 2008, p. 138).

A partir da emancipacdo de Igrejinha em 1964, a industria calgadista estrutu-
rou-se como a principal base econémica do municipio. Esse processo trouxe transfor-
macdes ndo apenas na economia, mas também na sociedade igrejinhense, sobretu-
do, pelo contingente populacional que passou a trabalhar no setor.
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6 A formagao do operariado: do rural ao setor industrial

Ao se pensar a industria calgadista em Igrejinha é de extrema importancia
a situacdo dos trabalhadores que fizeram parte desse processo. Diante disso, acredi-
ta-se que seja essencial observar como se formou o operariado que atuou nas fabri-
cas de calgados, levando em consideracdo aspectos como movimentos migratorios,
lacos de solidariedade, divisdo do trabalho nas fabricas, entre outros. Todas essas
questdes sdo importantes para a compreensdo desse processo de industrializacdo
gue se observou em Igrejinha durante as décadas de 1960 e 1970.

A produgdo de calgados no Rio Grande do Sul recebeu caracteristicas propria-
mente industriais apenas na década de 1960 e os primeiros trabalhadores do setor
eram, em sua maioria, filhos de pessoas que trabalhavam em areas rurais da regido
do Vale dos Sinos e do Vale do Paranhana. Muitas pessoas acabaram iniciando a vida
profissional nas fabricas em virtude da impossibilidade de divisdo das terras cultiva-
veis, pois os lotes ficaram cada vez menores conforme passavam por heranga para os
filhos dos colonos, o que impedia que o campo absorvesse toda a forca de trabalho
disponivel para a agricultura (SCHNEIDER, 2004). Sobre essa questdo ainda pode-se
destacar que

[...] mais do que atraidos pelos empregos assalariados, os filhos dos colo-
nos viam nas fabricas uma alternativa ao trabalho agricola. De certa ma-
neira, pode-se afirmar que a possibilidade de assalariamento desses jo-
vens na industria de calgados representou uma sobrevida ao ja decadente
sistema agricola colonial (SCHNEIDER, 2004, p. 38).

Com os problemas que a regido rural enfrentava devido a falta de areas culti-
vaveis para toda a mao de obra ociosa no campo, as fabricas passaram a abarcar esse
contingente populacional que buscava melhores condi¢des de trabalho assalariado.
Para exemplificarmos, citamos o caso de uma senhora que saiu da area rural de Ca-
nela/RS e fixou residéncia com sua familia em Igrejinha em 1968:

A gente veio porque era mais facil, porque tinha fabricas... A minha filha
ja estava com dezesseis anos e estava convidada para trabalhar, a mais
velha... E a gente veio de muda para trabalhar na fabrica, e meu marido
também para encontrar um trabalho (A.H.W., ex-operaria, Igrejinha).

Como se pode perceber nesse relato, o trabalho na fabrica ocasionava certo
interesse nos filhos de colonos, isso se dava devido ao aumento no nimero de esta-
belecimentos industriais na regido do Vale do Paranhana a partir da década de 1960
e também porque era uma oportunidade de ascensado financeira devido ao trabalho
assalariado que a industria promovia. Através do relato citado anteriormente, po-
de-se perceber que a maioria dos operdrios que iniciaram sua vida profissional nas
fabricas de Igrejinha na década de 1960 eram pessoas que sairam das areas rurais,
da “roga”, em busca de melhores condi¢des de trabalho e de vida. Em grande parte,
eram de regides proximas, mas muitos se deslocavam com toda sua familia, o que
exigia grande reorganizagao financeira.
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No final dos anos 1960, a industria calgadista do Rio Grande do Sul, inclusive
de Igrejinha, passou a exportar sua produgdo. Essa “abertura” do setor as exporta-
¢Oes gerou um impacto de modernizagao. Com as transformacgdes transcorridas das
exportagGes do calcado sul-rio-grandense, principalmente a partir do inicio da déca-
da de 1970, pode-se dizer que houve um aumento no numero de “[...] emprego de
milhares de migrantes, oriundos das areas de pequena agricultura das regides norte
e noroeste do estado do Rio Grande do Sul” (SCHNEIDER, 2004, p. 41). O emprego
de migrantes se deu em virtude do esgotamento da absorg¢do dos trabalhadores da
regido do Vale dos Sinos e do Vale do Paranhana.

Para exemplificarmos esse processo migratério a regido do Vale do Paranha-
na, em especial a Igrejinha, destacamos o relato de um senhor que comegou a traba-
Ihar na fabrica de calgado em Igrejinha no ano de 1973 e que migrara para a regido
do Vale do Paranhana em busca de trabalho:

Antes de vir para cd eu trabalhei em ‘servigo de mato’: cortando madeira,
carregando caminhdo de madeira, arrastando madeira no mato, essas coi-
sas... Sai do mato e vim para ca, so sabia de sapato que era de colocar no
pé: o direito e o esquerdo... Porque tu usava as vezes né, muito pouco, mas
usava... E quando eu cheguei que me falaram de montar sapato eu pensei:
‘Uh, o que é isso?’... E dai quando me deram na mao que eu fui aprender,
meu amigo, foi um ‘baile’ (J.M., ex-operario, Igrejinha).

Como se pode perceber através desse relato, muitos migrantes que se dirigi-
ram para Igrejinha ndo trabalhavam no setor cal¢adista anteriormente, obviamente,
porque provinham de regides onde o calcado ndo predominava economicamente.
Nesse sentido, a aprendizagem da nova profissdo tornava-se um desafio para os mi-
grantes-operarios, como confirma outra parte do depoimento desse senhor:

E que na época que eu vim para ca o que mais tinha era calcado e as fa-
bricas de cepa, porque eram feitas muitas sandalias com cepa e os taman-
cos... Mas o que predominava era o calgado... Para entrar na fabrica, eu
tive que aprender a fazer o sapato, ndo era assim que nem hoje que tem
essas facilidades e tudo... Hoje, as fabricas estdo pagando para te ensinar
a trabalhar, naquela época ndo, ou tu ia pagar alguém para te ensinar ou
tu ia trabalhar de graga para aquela pessoa que ia te ensinar, tu trabalhava
um més ou dois até tu aprender... E eu ndo me arrependo de ter feito isso,
eu trabalhei, o ‘cara’” me ensinou a montar o sapato, fazer o corte, a forma
e montar todo o sapato a mao, o sapato infantil ainda... Do zero ao trinta
e dois a gente fazia... Tu pegava o corte e a forma e fazia todo o processo,
tudo manual, rebater, fazer cama de salto, tudo no martelo... Eu trabalhei
com esse rapaz, ele me ensinou e ele me colocou dentro dos Calgados Cla-
rice, porque ele trabalhava para eles e eu fiquei quatorze anos la... (J.M.,
ex-operario, Igrejinha).

Como se pode perceber a trajetdria desses migrantes-operdrios nem sempre
era favordvel, pois além de estarem longe de sua cidade de origem, muitos ndo co-
nheciam o oficio do trabalho na fabrica de calgados e tiveram que aprender.

Mesmo diante das dificuldades enfrentadas pelos migrantes, a adog¢ao dessa
forca de trabalho no setor calgadista em todos os municipios do Vale dos Sinos e do
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Vale do Paranhana foi essencial para que as empresas conseguissem aumentar seu
volume de producgdo, fator imprescindivel para a continuagdao do desenvolvimento
das exportacdes (SCHNEIDER, 2004). Além disso, apesar dos “[...] trabalhadores fos-
sem pouco qualificados e sem conhecimentos prévios de atividades fabris, formavam
uma forca de trabalho capaz de ser absorvida no processo produtivo” (SCHNEIDER,
2004, p. 42). Com a chegada dos migrantes-operarios aumentou o contingente da
forca de trabalho nas fabricas do municipio de Igrejinha, conforme mostra o grafico
abaixo da década de 1970:

Grafico 01 — Mao de obra do setor calgadista de Igrejinha (1974 — 1978)
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Fonte: Grafico criado pelo autor com base nas informacgGes contidas no 8° Censo do
Calgado do Rio Grande do Sul do ano de 1978.

A partir da andlise do gréfico, verifica-se que, entre os anos de 1974 e 1978,
0 numero de pessoas empregadas no setor calgadista em Igrejinha teve um aumen-
to constante. Ainda de acordo com o 82 Censo do Cal¢ado, realizado em 1978, o
maior aumento de funciondrios nesse periodo foi do ano de 1977 para 1978 quando
367 pessoas ingressaram no setor. O desempenho da for¢a de trabalho nesses anos
também aumentou significativamente: em 1974 foram produzidos 1.449 pares de
calcados e em 1978 foram produzidos 2.302 pares, o que demonstra um aumento
significativo na producdo em poucos anos. A maioria dos trabalhadores do setor que
trabalhavam como mao-de-obra direta eram homens, entretanto, essa predominan-
cia era pequena, visto que os homens representavam 54,43%, e as mulheres, 45,57%
dos trabalhadores.

7 A situagao das fabricas e dos trabalhadores nas décadas de 1960 e 1970 em Igre-
jinha

Como foi destacado anteriormente, a partir do final da década de 1960 com
o ingresso do setor calgadista no mercado internacional e a projecdo de Igrejinha no
cenario econémico do Brasil como uma das principais cidades produtoras de calga-
dos femininos no pais, houve transformacdes no perfil dos operdrios que trabalha-
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vam nas fabricas de calgados, pois muitos migrantes passaram a compor esse grupo
de trabalhadores. De fato, ndo apenas entre os trabalhadores houve mudangas, mas
na propria estrutura das fabricas, no nimero de produgdo, na quantidade de expor-
tagGes e no indice de empresas que surgiram, principalmente nos anos 1970. Ao per-
ceber essas mudancgas, compreendemos aspectos importantes da identidade desse
grupo profissional/social, essencial para a consolidag¢do da industria calgadista como
principal economia de Igrejinha nas décadas em questdo.

Com a entrada do setor no mercado internacional e o incentivo estatal perce-
be-se a necessidade de mudanca nos processos produtivos, visando um aumento no
volume de produgdo. Uma das principais mudangas, na visao de Schneider, tem a ver
com a introdugao dos trilhos de transporte em detrimento da utilizagdo de cavaletes.
Para citarmos um exemplo, verificamos o depoimento de um senhor que trabalhou
no setor calgadista em Igrejinha nas décadas de 1960 e 1970:

Quando eu comecei, a gente trabalhava com cavaletes que tinham rodi-
nhas embaixo, entdo aqueles cavaletes eram carregados com sapato dos
dois lados, iam sessenta pares de sapato em cima de um cavalete, trinta
pares em cada lado, entdo a gente tinha que cuidar muito para empurrar
esse cavalete, depende como uma rodinha trancava, até aconteceu de as
vezes a gente esparramar um cavalete de sapato no chéo (risos). Entdo,
depois quando eu vim trabalhar em Igrejinha, dai ja existia esteira, entdo
a esteira trabalhava e a pessoa ficava parada no seu setor e a esteira vinha
trazendo o servigo pra ti, e dali passava do teu setor para outro, até chegar
na limpeza. Era uma mudanga... (D.M., Igrejinha, ex-operario).

As mudangas que a substituicdo dos cavaletes pelo trilho de transportes oca-
sionou foi observada até mesmo pelos operarios, como demonstra esse depoimento.
De acordo com Costa et al (2008), os cavaletes foram mais utilizados em um contexto
onde a producdo ainda ndo era tdo grande quanto apds o inicio das exportacoes,
além disso, como os operarios tinham que transportar o cavalete de uma etapa do
servico para outra acabava-se “perdendo” muito tempo de producgdo. Essa forma de
organizacao do trabalho foi substituida pelos trilhos de transporte ou esteira manual.

Essas transformacOes na forma de realizar o trabalho nas fabricas ocasiona-
ram também certa divisdo do trabalho no setor industrial calcadista no Vale do Para-
nhana. A partir da andlise das entrevistas utilizadas como fontes para esse trabalho,
constata-se que o género do trabalhador(a) era um importante fator de diferencia-
¢do nas fabricas de calgados, visto que alguns trabalhos se constituiram como feitos
por homens (corte, montagem, acabamento, etc.) e outros por mulheres (prepara-
¢do, costura, limpeza, etc.).

Com essa divisdo do trabalho por género dos trabalhadores, acabavam for-
mando-se dentro das fabricas certos “nucleos”, ocupados por mulheres e outros por
homens. Apesar disso, o trabalho continuava a ser realizado em etapas, ou seja, o
grupo de trabalhadores de determinado setor necessitava da realizacdo do trabalho
pelo grupo da etapa anterior.

A utilizacdo de mao de obra indireta é um elemento importante da produgdo
calgadista igrejinhenses e, em geral, ela se dava nos chamados ateliés. Sobre isso,
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destaca-se que,

O atelié de calgados pode ser definido como um pequeno empreendi-
mento onde se confeccionam partes dos sapatos ou fases inteiras, como
o chamado pré-fabricado (que é parte do solado). No geral, os ateliés sdo
administrados por ex-funcionarios das empresas maiores, que se demiti-
ram destas e passaram a prestar servicos de produgdo. O atelié domiciliar
caracteriza-se pela predominancia das operagées manuais, como a costura
e o enfiado. Em geral, estas atividades sdo executadas nos domicilios por
pessoas idosas (aposentados), jovens e, principalmente, pelas mulheres
que agregam aos afazeres domésticos e ao cuidado dos filhos a confecgao
de pecas de sapatos (SCHNEIDER, 2004, p. 35).

Para exemplificarmos a relevancia que os atelieres e as pessoas que trabalha-
vam em suas proprias residéncias tinham no contexto das fabricas de calgados nos
anos 1970 verifiquemos o relato abaixo:

Eu trabalhava em casa no calgado. Para casa eu trazia as coisas para traba-
Ihar e cuidar das criangas. [...]. Eu trabalhei muitos anos depois assim até
me aposentar. [...]. Ndo tinha o décimo terceiro nem carteira assinada, era
tudo ‘frio’ (A.H.W., ex-operdria, Igrejinha).

Como se pode perceber, o trabalho dos atelieres possibilitava uma melhor
organizacdo, principalmente no que se refere aos afazeres domésticos, mas as con-
di¢Ges financeiras oportunizadas ndo eram tdo favoraveis quanto as que as fabricas
ofereciam, por isso talvez, os indices de trabalhadores empregados entre a mao de
obra direta e indireta era tdo desigual.

Apesar desses avancgos, as condi¢des dos trabalhadores referentes a direitos
e garantias ndo era tdo positiva. Os operarios ndo recebiam auxilios durante as dé-
cadas de 1960 e 1970, mais tarde, a partir dos anos 1980 e 1990 surgiu o auxilio
transporte, auxilio creche, vale alimentagdo, entre outros. Se referindo as décadas
de 1960 e 1970, observamos o relato de um senhor:

[...] noinicio tu ganhava por aquilo que tu fazia, aquilo que tu merecia né...
E o serdo se tu fizesse, mas era tudo normal, fazia as horas que tu ia ganhar
e ndo ganhava nenhuma bonificagdo na época, veio melhorar no final dos
anos 1980 e anos 1990 que veio a melhorar essas coisas... Tudo era para te
motivar... (J.M., ex-operario, Igrejinha).

Como se pode perceber através desse relato, os beneficios eram vistos como
motivagdes para o trabalho no setor industrial. Durante as décadas de 1960 e 1970,
os trabalhadores, de uma forma geral, mesmo aqueles vindos de outras regides do
Rio Grande do Sul ndo estavam acostumados com um alto padrao de vida, ou seja,
nao havia reivindicagGes por avancos nos beneficios dos funcionarios entre esse pe-
riodo como se observou posteriormente, nas décadas de 1980 e 1990 em Igrejinha.
Esse aumento no numero de reivindicagdes aumentou apenas depois do surgimento
dos sindicatos no municipio na década de 1980, entretanto, isso ndo quer dizer que
ja ndo havia entre os trabalhadores do setor um sentimento de identidade e perten-
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cimento enquanto grupo social.
8 A identidade dos trabalhadores da industria calgadista de Igrejinha

Um dos pontos mais importantes ao se estudar determinado grupo social e/
ou profissional é observar como se formou a ideia de identidade entre esse grupo. A
nogdo de identidade e de pertencimento a determinado grupo influencia diretamen-
te os comportamentos das pessoas que dele fazem parte. Diante disso, procura-se
analisar em que contexto ja se observava entre os trabalhadores operdrios da indus-
tria calgadista de Igrejinha algo relacionado a identidade, ao pertencimento enquan-
to grupo profissional.

Dentro da “identidade social” destaca-se a chamada “identidade profissional”.
Na perspectiva de Borges (2007), a identidade profissional é uma faceta da identida-
de social, porém ela se constitui e evolui dentro de atividades particulares, que nesse
caso, sdo as atividades profissionais. A identidade profissional envolve varias ques-
tGes, tais como: contexto social, posicdes socioprofissionais e relacionam-se com as
situagOes vividas pelos agentes em luta por determinada causa e também mantém
relagdo aos rétulos impostos/pré-concebidos pelos outros. Sem duvida, a identidade
profissional é parte integrante de uma identidade coletiva, visto que, ela se constitui
a partir da posicdo de determinado grupo na sociedade e no contexto econdmico.

Ao se analisar os trabalhadores operdrios da industria calgadista de Igrejinha
entre as décadas de 1960 e 1970 se percebe a construgdo de uma identidade profis-
sional nesse grupo. De acordo com o sociélogo Sérgio Schneider (2004), que analisou
o contexto da industria calgadista no Vale do Rio dos Sinos, houve certa mobilizagdo
por parte dos operarios no final dos anos 1970 que se refletiu no surgimento de
sindicatos para o setor. Para o autor, a questdo sindical foi o reflexo das mudangas
que a industria calgadista sul-rio-grandense passou a partir da década de 1970, prin-
cipalmente no que diz respeito as transformacgdes tecnoldgicas e a absorgdao dos mi-
grantes para o trabalho industrial. Apesar de mudangas importantes nos anos 1970,
é apenas na década de 1980 que “[...] os sindicatos de sapateiros do Vale dos Sinos
ja tinham assumido novas orientagdes politicas e ideoldgicas, incorporando praticas
reivindicatdrias e contestatdrias” (SCHNEIDER, 2004, p. 43).

No municipio de Igrejinha durante as décadas de 1960 e 1970 nao foi obser-
vada grande articulagao grevista, em partes isso se deu porque o sindicato dos sapa-
teiros no municipio surgiu apenas na década de 1980. Esse fato, entretanto, ndo quer
dizer que entre os trabalhadores operarios do setor durante os anos 1960 e 1970 ja
nao houvesse certa identidade profissional, certo reconhecimento com sua posi¢do
no mercado de trabalho, enquanto grupo social, principalmente no que diz respeito
ao seu reconhecimento enquanto grupo que participa do progresso do municipio,
como nos mostra a imagem abaixo:

III
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Figura 1 — Calgados Ruth em Desfile da Semana da Patria em 1976

Fonte: Acervo “Memorial histdria do calgado nos municipios de Igrejinha e Trés
Coroas no Vale do Paranhana” das Faculdades Integradas de Taquara (FACCAT).

A imagem 02 foi tirada em um Desfile da Semana da Patria em Igrejinha no
ano de 1976 e mostra uma das principais fabricas de calcados da época, o Calgados
Ruth, com trabalhadores transmitindo uma mensagem relacionada com o “progres-
s0” aos espectadores do desfile. E importante salientar que a ideia de progresso esta
em grande medida relacionada com os principios defendidos e difundidos durante o
regime civil-militar, mas nos mostra também que, de certa forma, os trabalhadores
da industria se percebiam como integrantes desse processo de crescimento e desen-
volvimento econdmico que a industria calgadista igrejinhense passava.

Pensado nisso, pode-se retornar novamente aos estudos de Borges (2007),
que destaca que a identidade profissional tem a ver também com a proje¢do do
individuo sobre o seu futuro e isso interfere diretamente nas relagGes e valorizagGes
que sdo feitas de cada individuo no seu espaco de trabalho. Ainda de acordo com a
autora, as relagGes estabelecidas pelos trabalhadores em seus espacos de atuacgdo
profissional sdo de extrema importancia para a sociabilidade no trabalho e para a
construgdo da identidade profissional, que se reflete na atuagdo de um grupo profis-
sional entre colegas, com as autoridades e com a sociedade em geral. Pode-se inferir
que, para os operdrios da indUstria calgadista de Igrejinha, a presenca dos patrGes
na politica e o apoio aos ideais defendidos pela ARENA e pelo regime civil-militar,
gue muitas vezes estava relacionada com o progresso econ6mico, poderia ser uma
garantia de melhores condig¢Ges financeiras e econ6micas.

Além disso, é importante destacar que os trabalhadores vieram, em grande
parte, de areas rurais, onde se praticava a agricultura familiar e onde o conserva-
dorismo era um elemento importante. Esse mesmo conservadorismo praticado nas
areas agricolas foi moldado para o contexto industrial cal¢adista.

Muitas pessoas saiam da agricultura buscando melhores condi¢des de salario
e renda. Apesar disso, ndo abandonavam seus principios, marcados fortemente pe-
las relagGes familiares e de parentesco, além de questdes étnicas e de sociabilidade.

100 | Faculdades Integradas de Taquara - Faccat



Para se ter uma ideia, em muitas empresas foi comum a adesdo de diversos mem-
bros de uma mesma familia entre os operarios, como se observa no relato abaixo:

Quando eu comecei em Trés Coroas, quando eu trabalhei duas semanas,
eles me perguntaram se eu ndo tinha um irmdo, eu disse ‘sim, tenho’, ‘que

"o«

idade ele tem?’, eu disse: ‘treze anos”, ‘mas entdo, traz ele junto, nés que-
remos conversar com ele, ver se ele pode trabalhar conosco’. Dai eu levei
ele junto e ele ja comegou no mesmo dia, com treze anos de idade. (D.M.,
ex-operario, Igrejinha).

Como se pode perceber todas essas relagdes que a “roga” possibilitava foram
remodeladas no espaco da fabrica, tanto entre os trabalhadores, quanto entre os
trabalhadores e patrdes, que nas décadas de 1960 e 1970 trabalhavam diretamente
com os operarios. Sobre a relagdo ente empregados e patrdes, destaca-se o relato
abaixo de uma senhora que trabalhou dos anos 1950 até os anos 1980 no setor cal-
cadista em Igrejinha:

[...] naquela época tinha mais respeito do que hoje em dia. As pessoas
eram mais submissas, elas aceitavam mais as condi¢gdes que eram impos-
tas, no principio. [...]. Depois ndo existia mais aquele pensamento “eu vou
trabalhar certo para que a fabrica progrida e eu possa continuar ganhando
o meu dinheiro para progredir também?”, isso ndo existia mais. [...]. Mas
nessa época anterior, mais no comeco, ai existia essa coisa de fazer bem
feito, de cuidar, de querer fazer produgdo porque os patrdes agradavam a
gente quando a gente fazia a mais, ndo é que agradavam em dinheiro, mas
em elogios, palavras, isso fazia bem pra gente, a gente saia assobiando da
fabrica quando ganhava um elogio (N.B., ex-operaria, Igrejinha).

Além de sua caracteristica conservadora, o operario do setor calgadista de
Igrejinha da década de 1960 e de 1970 estava distante dos movimentos grevistas.
Sobre isso, destaca-se o relato abaixo:

[...] ndo havia essa coisa de greve. Se tu queria um aumento, tu pedia para
o chefdo [...]. Primeiro tu pedia para o chefe do setor, ele levava para o
patrao [...], entdo a reivindicagdo era feita assim direto. [...]. Quando eu
era mais jovem, eu acho que nao existia isso, eu acho que ndo... Eu nunca
precisei e também ndo presenciei. (N.B., ex-operaria, Igrejinha).

E importante salientar que essa caracteristica de submissdo dos trabalhado-
res do setor durante os anos 1960 e 1970 é também o reflexo do contexto nacional
do periodo. Ndo havia até os anos 1980 e, sobretudo, até os anos 1990 uma “cons-
ciéncia de classe”, no sentido de contestac¢do, porque as greves e reivindicagdes orga-
nizadas durante o regime civil-militar eram condenadas e reprimidas.

Assim como a relagdo entre os trabalhadores com patrdes era perpassada por
lacos de solidariedade, as relagGes entre os préprios operarios também possuiam
esse aspecto. Nas fabricas ocorriam momentos de sociabilidades, como as festivida-
des de final de ano. Sobre isso, destaca-se o relato abaixo:
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No Calgados Ruth eles tinham feito em varios fins de ano o melhor enfei-
te na Natal, quem queria concorrer se inscrevia e era catado uns lixos no
chdo, vamos dizer, tudo era reciclado, eram sementes, flores secas... Eu
ganhei um prémio com um abacaxi que eu enfeitei, era uma coisa bem
diferente do que hoje em dia, essas coisas de Natal E... Ai a gente ganhava
um premiozinho, uma coisa extra: um par de sapatos ou qualquer coisa
assim, era uma premiacdo... Fora isso, em fins de ano as fabricas davam
para cada funciondrio, elas davam um presente... Eu ganhei muito vinho,
uisque, toalhas de banho, de rosto, de mesa, roupas de cama, isso no fim
do ano. [...]. Fim de ano vocé ja esperava para ver o que é que vinha (N.B.,
ex-operaria, Igrejinha).

Ao consultar as entrevistas utilizadas nessa pesquisa, foi possivel perceber
uma questao importante da identidade dos trabalhadores da industria calgadista de
Igrejinha das décadas de 1960 e 1970: os operarios se enxergavam como participan-
tes do desenvolvimento da cidade e muitos relataram que o trabalho nas fabricas
trouxe contribuicdes para as suas vidas pessoais, como se observa no depoimento
abaixo:

[...] qguando eu comecei parecia que ndo era aquilo que eu estava procu-
rando. Mas como ndo tinha outra alternativa, a gente meio que se obrigou
no comego, mas depois que eu estava trabalhando ja uns dez anos ai eu
vi que aquilo ia ser um futuro para mim, eu iria cuidar e sempre trabalhar
direitinho para um dia ter uma aposentadoria e, na realidade, foi o que
aconteceu... (D.M., ex-operario, Igrejinha).

Ainda sobre isso, destaca-se outro relato:

O que eu tenho a dizer é que assim: o pouquinho que eu tenho hoje eu
devo a este trabalho, tudo ao calg¢ado... Devo tudo ao cal¢ado, o pouquinho
que eu consegui hoje E, e o pouco que eu conhego é tudo pelo intermédio
do calgado... Ndo tive outra coisa na época para fazer, a ndo ser o calgado...
Tinha as fabricas de cepa, mas s6 pegavam os “caras” que sabiam trabalhar
naquilo, por causa das maquinas muito perigosas... Entdo, o que eu tenho
hoje é tudo por intermédio do sapato, quem me deu este conhecimento
foi a fabrica de sapato... (J.M., ex-operario, Igrejinha).

Sem duvida, os trabalhadores da industria calcadista foram essenciais para
as transformacdes pelas quais Igrejinha passou durante as décadas de 1960 e 1970.
Nesse contexto de mudangas, consolidou-se entre os operarios do setor uma iden-
tidade que se manifestou no interior das fabricas, nos eventos civicos do municipio,
nas relagdes sociais estabelecidas e nos comportamentos desse grupo. Essa identida-
de foi intensamente marcada pelo conservadorismo trazido pelos trabalhadores das
areas rurais; pela auséncia de aderéncia a greves e manifestac¢des; pela relagdo dos
operarios com os patrées, cuja influéncia expandiu-se para a politica do municipio; e
também pelas redes de sociabilidades entre os préprios trabalhadores. A identidade
e os comportamentos formados entre as décadas de 1960 e 1970 foram essenciais
para que, nas décadas seguintes, novas formas de relacdo econémica fossem estabe-
lecidas por esse grupo social.
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9 Consideragées Finais

Diante do exposto anteriormente, foi possivel perceber que a producgdo de
calgados no Rio Grande do Sul passou por um intenso processo de transformacdo
desde a producgdo nas areas de imigracdo alema até os produtos exportados durante
o regime civil-militar.

Nesse contexto de transformagdes, algumas regiGes, como o Vale do Para-
nhana, com destaque para o municipio de Igrejinha, se constituiram como importan-
tes polos de produgdo calgadista no Brasil. Diante disso, fez-se necessario analisar a
contribuigdo do grupo de trabalhadores que vivenciaram esse processo.

ApOs a anadlise foi possivel constatar que as transformagdes pelas quais a
industria calgadista de Igrejinha passou durante as décadas de 1960 e 1980 foram
determinantes para a construgdo de uma identidade entre os trabalhadores, o que
influenciou os comportamentos desse grupo na sociedade igrejinhense.

Submetido: 24 abr. 2019.
Aceito: 15 set. 2019
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Avaliacao dos principais fatores
de satisfacéo dos clientes de uma
pousada localizada na cidade de

Canela/RS.

Jaqueline da Silva Wolff' | Sandro Cezer Pereira®

Resumo

Este artigo tem como objetivo geral analisar a percepgdo quanto a satisfagdo e ao encanta-
mento dos clientes da Pousada Doce Canela, avaliando suas principais impressdes. Os objeti-
vos especificos da pesquisa sdo: perceber quais sdo os fatores ligados a Pousada Doce Canela
gue mais “encantam” os clientes; analisar quais sdo os possiveis pontos de melhoria; apre-
sentar, de forma geral, sugestdes vindas dos proprios clientes e como implementa-las de ma-
neira mais efetiva com apoio da dire¢do da pousada. Quanto a metodologia de pesquisa, sua
abordagem é qualitativa e quantitativa, para coletar e analisar os dados do estudo. A pesquisa
é exploratdria porque pretende descobrir a satisfacdo e o encantamento no setor hoteleiro.
Quanto aos procedimentos, é um estudo de caso, para entender como se da a logistica de tra-
balho no setor da hotelaria. Trata-se também de uma pesquisa bibliografica, com os principais
autores: Andrade (2002), Castelli (2003), Dias (2013), Moreira (2009), entre outros. Além dis-
so, realizou-se, uma entrevista estruturada, aplicada aos héspedes da Pousada Doce Canela.
Seguem em destaque os capitulos explicando um contexto geral sobre aspectos do turismo,
hotelaria, conceito de cliente e satisfagdo dos clientes. A andlise foi feita a partir dos resulta-
dos obtidos, destacando que a pousada busca sempre o melhor para seus clientes, embora as
vezes nao atingindo a total satisfacdo desses.

Palavras-chave: Clientes. Satisfacdo de clientes. Satisfagdo na Hotelaria. Encantamento. Ho-
telaria.

Abstract

This article aims to analyze the perception on the satisfaction and enchantment of the Doce
Canela Inn customers, evaluating their main impressions. The specific objectives of the resear-
ch are: to understand what are the factors related to Doce Canela Inn that most enchant the
customers; to analyze what are the possible points of improvement; to present, in general,
suggestions that come from the costumers and how to implement them in a more effective
way with the support of the Inn management. As for the research methodology, it has a quali-
tative and quantitative approach, to collect and analyze the study data. This is an exploratory
research because it seeks to discover satisfaction and enchantment in the hotel industry. As for
the procedures, this is a case study, to understand how the logistics of work occurs in the hotel
industry. It is also a bibliographic research, with them main authors: Andrade (2002), Castelli
(2003), Dias (2013), Moreira (2009), among others. In addition, a structured interview was
carried out with the guests of Doce Canela Inn. The following chapters stand out explaining a
general context on aspects of tourism, hotel industry, customer concept and customer satisfac-
tion. The analysis was made from the obtained results, highlighting that the inn Always seeks
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the best for its customers although sometimes not reaching their full satisfaction.

Keywords: Customers. Customer satisfaction. Satisfaction in Hotel Industry. Enchantment. Ho-
tel Industry.

1 Introdugdo

A hotelaria vem crescendo a cada ano. Tem como finalidade principal a hos-
pedagem, alimentagdo, entretenimento e lazer, visando ao bem-estar do hdspede.
Nesse sentido, conta com um desafio cada vez maior, que é ndo apenas satisfazer o
cliente, mas encanta-lo. A qualidade do servigo prestado, no atendimento e no poés-
-venda, é uma das premissas para satisfazer e encantar os clientes, os quais tém sido
cada vez mais exigentes diante uma concorréncia acirrada, pois desejam que suas
expectativas ndo sejam apenas atendidas, mas sim superadas, tornando sua hospe-
dagem uma total satisfacdo. Nesse sentido, a presente pesquisa apresenta como a
Pousada Doce Canela esta capacitada a oferecer um servico de qualidade a todo e
qualquer hdspede. O trabalho traz em seu tema a avaliacdo da satisfacdo dos clientes
da Pousada. A proposta de pesquisar a tematica da satisfacdo dos clientes na hotela-
ria se da por demandar um publico cada vez mais exigente nas atividades de turismo,
inclusive na hotelaria. Tem como problema de pesquisa: “Quais sdo os principais
fatores que trazem satisfagdo aos clientes da Pousada Doce Canela?”.

A fim de mostrar a organizagdao da pesquisa, sdo apresentados os aspectos
gerais do Turismo, o setor de Turismo na Regido das Horténsias e alguns aspectos da
Cidade de Canela. Apresenta-se o tema hotelaria, com uma breve abordagem do seu
surgimento e a classificacdo dos meios de hospedagem.

De forma sucinta, apresenta-se o conceito de cliente, as principais premissas
guanto a sua satisfacdo e os fatores relevantes quanto a satisfacdo dentro da area de
servicos ligada ao ramo hoteleiro. Em seguida, é descrito o percurso metodoldgico
gue norteia a pesquisa, para obter a resposta do problema em questdo e contribuir
para a analise da satisfacdo dos hdspedes dos meios de hospedagem, analisando
os dados coletados e a discussdo a respeito, a partir das entrevistas realizadas. Na
sequéncia, apresenta-se a analise dos dados coletados. Por fim, apresenta-se a con-
clusdo, na qual se explora o desfecho da pesquisa.

2 Fundamentagao tedrica
2.1 Turismo: aspectos gerais

Os primeiros registros sobre o deslocamento deram-se na Grécia Antiga, an-
tes da era Cristd, quando as pessoas viajavam por motivos religiosos ou esportivos
ou, ainda, por necessidades de conhecimento, mas ja envolvendo algum tipo de alo-
jamento e alimentacdo. Os gregos deslocavam-se para Olimpia para participar de
Jogos Olimpicos, ja os Romanos tiveram suas primeiras viagens de lazer por parte dos
nobres que queriam visitar grandes templos (BOITEUX; WERNER, 2009).

Segundo Dias (2013), um grande aumento nos deslocamentos ocorreu entre
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o fim do Império Romano e inicio do século XV, por motivos religiosos e comerciais,
denominando-se Grandes Navegagdes.

A nobreza europeia, nos séculos XVII e XVIII, iniciava um tipo de viagem com
uma relagdo direta do surgimento do turismo moderno, enviando seus filhos para
viagens com finalidades educativas, acontecendo, principalmente, na Europa, Gré-
cia e Oriente Médio. Essas viagens mais distantes denominaram-se grand tours, de-
morando muitas vezes até trés anos (DIAS, 2013). Conforme Andrade (2002), eram
considerados detentores de cultura apenas quem tivesse formacdo ou educacgdo
coroadas por um grand tours. Na época, esses deslocamentos ndo tinham visdo e
importancia econémica e social.

Foi no século XIX que surgiram as palavras turismo e turista. De acordo com
Dias (2013), turismo seria a teoria e a pratica de viajar por prazer, ja o turista é a pes-
soa que faz a excursdo, por recreagdo, por prazer, observando-se que ele permanece
pelo menos 24 horas no local visitado, com objetivo voltado ao lazer, a negdcios ou
a familia. Ainda para Dias (2013), além de turistas, podem ser denominados os ex-
cursionistas ou visitantes de um dia os que ndo pernoitam no local visitado, ou seja,
permanecendo por menos de 24 horas, ndo utilizando nenhum meio de alojamento.

Segundo a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT), “O Turismo compreende
as atividades realizadas pelas pessoas durante suas viagens e estadas em lugares
diferentes do seu entorno habitual, por um periodo consecutivo inferior a um ano,
por lazer, negécios ou outros” (BUHALIS et al., 2001, p.3).

“O turismo é uma atividade altamente sofisticada, que movimenta bilhdes de
ddlares por ano, envolve uma diversidade de servigos e pessoal especializado e atin-
ge centenas de milhares de pessoas em todo o ano” (CAMPOS; GONCALVES, 2005,
p. 23).

“O turista é a pessoa que se desloca de sua residéncia fixa, por mais de 24
horas, com pernoite, em um pais ou regido, efetuando gastos com fins de recreacao,
descanso, cultura, satide ou negdcios” (CANDIDO; VIEIRA, 2003, p. 23).

Considera-se que o século XIX foi o marco inicial para o desenvolvimento do
turismo moderno, uma vez que os avancos tecnolégicos que propiciaram a Revolu-
¢do Industrial contribuiram para o aumento das viagens, com o descobrimento do
vapor, a invencdo do trem e das ferrovias, ocorrendo o aumento de pessoas viajando
(DIAS, 2013).

Conforme Boiteux e Werner (2009), foi com Thomas Cook que se iniciou a
época do turismo moderno, quando esse langou o primeiro pacote de turismo. Ele
organizou uma viagem completa, com transporte, acomodacdes e atividades ou sa-
tisfagdes em um novo e desejado destino. A inovagdo foi copiada no mundo inteiro, e
ele contribuiu para mudar a imagem das viagens: “[...] de uma atividade necessaria,
de uma tarefa voltada para a educacgdo, para um prazer, um entretenimento e um
novo conceito — as férias” (LICKORISH; JENKINS, 2000, p. 30). Afirma Dias (2013) que,
em 1936, com a primeira Convengdo Internacional do Trabalho, surgiram as férias
remuneradas, fator imensamente importante para o turismo, pois as pessoas tinham
seu tempo livre para viajarem.

Com a invengdo do automoével, no século XX, ampliou-se ainda mais o nimero
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de viajantes, tornando-se necessaria a construgao de rodovias que permitissem o
deslocamento (DIAS, 2013).

A aviagdo, em 1945, surgiu como outro meio de transporte utilizado pela
indUstria turistica, ampliando ainda mais o numero de viajantes. Segundo Barreto
(2014), em 1949, foi vendido o primeiro pacote aéreo, e, partir de 1957, o turismo
aéreo passou a ser preferido ao turismo de cruzeiro pelo tempo de deslocamento.

Em 1960, surgiram as primeiras operadoras de turismo, aumentado assim as
modalidades alternativas, ndo predominando mais praia e sol, e sim um turismo vol-
tado a natureza e a consciéncia ambiental. Conforme Dias (2013), o turista tornou-se
mais exigente em relagdo a produto, buscando mais qualidade em toda a viagem.

Dias (2013) ainda afirma que o turismo teve um crescimento, tornando-se o
maior movimento de pessoas ja ocorrido na histéria da humanidade, superando to-
dos os outros setores, como petrolifero, automobilistico e eletronico, ressaltando-se
gue as tendéncias indicam maior aumento para o futuro.

O Turismo é uma atividade sofisticada que movimenta bilhdes de ddlares
por ano e que atinge centenas de milhdes de pessoas. InUmeros locais
transformaram-se em complexos turisticos pelas mais variadas razdes:
belezas naturais, nucleos histéricos ou artisticos, centros comerciais, de
convengdes ou culturais (TRIGO, 1993, p. 60).

Conforme Beni (1997), vale destacar que o turismo é um importante meio

para:
a) Promover informagdes sobre uma determinada localidade ou regido, seus
valores culturais, naturais e sociais;

b) Aumentar o desenvolvimento econémico e cultural da regido;
c) Integrar a consciéncia nacional;
d) Desenvolver a criatividade em diversos campos;

e) Promover sentimento de liberdade, estimulando o interesse por viagens
turisticas.

2.1.1 Turismo na Serra Gatcha e na Regido das Horténsias

A Regido da Serra Gaucha esta localizada no nordeste do estado do Rio Gran-
de do Sul, conforme a Secretaria do Turismo do Rio Grande do Sul, e abrange trés
microrregides: Uva e Vinho, Regido das Horténsias e Campos de Cima da Serra. A
tranquilidade, a sofisticagdo e a hospitalidade fazem com que a Serra Galcha seja um
dos destinos mais procurados do Brasil. Composta fortemente por influéncia italiana
e alem3, isso se reflete na culinaria e na arquitetura. (WWW.SERRAGAUCHA.COM.
BR, 2018).

Destino mais visitado do Rio Grande do Sul e um dos melhores destinos brasi-
leiros, a Regido das Horténsias traz qualidade nos servicos, o bem-estar e a hospita-
lidade como prioridade e a diversidade na oferta turistica. As cidades que comp&em
a Regido das Horténsias sdo: Canela, Gramado, Nova Petrdpolis, Picada Café e Sdo
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Francisco de Paula, tendo como simbolo da regido a prépria flor: horténsia. (RIO
GRANDE DO SUL - SECRETARIA DE TURISMO DO RIO GRANDE DO SUL, 2018).

O turismo na Regido das Horténsias possui um peso econémico muito forte,
9,2% do Valor Adicionado Bruto em toda regido, 16,8% no municipio de Gramado
e 7,1% no municipio de Canela. Os dois municipios possuem o maior peso sobre a
economia local de todo o RS (FUNDAGAO DE ECONOMIA E ESTATISTICA - FEE, 2018).

2.1.2 Canela

Canela é um municipio da Regido das Horténsias. Tem como municipios vizi-
nhos Gramado, Caxias do Sul, Sdo Francisco de Paula e Trés Coroas, e esta a 123 km
da Capital Porto Alegre (PREFEITURA MUNICIPAL DE CANELA, 2018).

A denominagdo do municipio teve origem em uma arvore caneleira na qual
os tropeiros descansavam e faziam suas pousadas no século passado. O pequeno
povoado que se formou era constituido de familias de imigrantes italianos e alem3es,
tornando-se logo passagem entre os Campos de Cima da Serra e Porto Alegre, devido
as atividades industriais, pois os tropeiros iam para a capital para vender seus artigos
(SECRETARIA DE TURISMO DO RIO GRANDE DO SUL, 2018).

Cidade voltada para o turismo, Canela ja encanta os turistas por estar ligada
ao caminho que leva a famosa cidade de Gramado, que fica a 7 quilémetros. Canela
possui varios eventos, boa gastronomia, 6timo comércio e excelentes meios de hos-
pedagens (GRAMADO.COM.BR, 2018).

A cidade possui uma vasta rede hoteleira, com aproximadamente 4 mil leitos.
Entre esses estabelecimentos, estd a Pousada Doce Canela (PREFEITURA MUNICIPAL
DE CANELA, 2018).

Construida em 1981, por uma importante familia da cidade, o casardo da
Doce Canela foi utilizado como uma habita¢do confortavel por décadas.

ApOs passar por uma ampla reforma, reabriu como pousada em 2010, aberto
em 2013 pelos atuais proprietarios, que adicionam sua experiéncia em hotelaria.
Atualmente, Doce Canela é uma das pousadas mais bem avaliadas da Serra Gaudcha
e chegou a ser indicada como um dos 10 melhores hotéis de inverno do Brasil. Seu
segredo é uma beleza das instalagdes com atencdo a cada detalhe, na decoracgéo, no
delicioso café da manha ou no clima acolhedor criado por toda a equipe (POUSADA
DOCE CANELA, 2018).

Localizada na cidade de Canela, a 10min de Gramado, tem um estilo vintage,
possui 15 apartamentos, divididos entre as categorias Suite Luxo, Suite Luxo Superior
e Suite Master.

Conforme um dos proprietarios da Pousada Doce Canela, Sr. Daniel Della
Rosa, os apartamentos possuem as caracteristicas abaixo:

e  Suite Luxo: decoragdo estilo provencal, cama queen size com colchdo de
molas, frigobar retrd, ar condicionado, calefagdo e agua com aquecimento
central de caldeira, TV LCD 21", canais SKY, secador de cabelo e telefone,
andar térreo”.

e  Suite Luxo Superior: decoragdo estilo provengal com um toque vintage,
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cama queen size com colchdo de molas, suite ampla, frigobar retré, ar con-
dicionado, ventilador de teto, calefagdo e agua com aquecimento central
de caldeira, TV LCD 21", canais SKY, secador de cabelo e telefone, andar
superior.

e Suite Master: decoragdo estilo provengal com um toque vintage, cama
queen size com colchdo de molas, suite ampla com dois ambientes (sala
e quarto), banheiro amplo com living, poltrona reclindvel e giratodria, fri-
gobar retré, ar condicionado, ventilador de teto, calefagdo e dgua com
aquecimento central de caldeira, 02 TVS LCD 21 e 29”, canais SKY, secador
de cabelo, telefone e cofre.

A pousada conta com uma estrutura de recepg¢do 24 horas, café da manha
com especiarias regionais, servico de quarto, piscina, sala de leitura, espago gour-
met, lareira, um amplo jardim, estacionamento e internet em todos os ambientes.
Todos os apartamentos possuem aquecimento via calefagdo e ar condicionado.

Todos os detalhes foram muito bem planejados, fazendo o hdspede sentir-se
em sua propria casa, segundo a socia-proprietaria Lenice Schneiders.

Ainda conforme Daniel Della Rosa, socioproprietario da Pousada, a Doce Ca-
nela tem como missao: “Realizar os sonhos dos nossos clientes a partir de uma hos-
pedagem diferenciada, sempre respeitando a diversidade da nossa equipe e o meio
ambiente, desenvolvendo a sociedade e gerando resultados”.

A Pousada Doce Canela prioriza a qualidade em seus servicos e o atendimento
a seus hospedes. Conforme a Booking.com, sua pontuagdo é de 9,6 (BOOKING.COM,
2018).

2.2 Hotelaria

A hotelaria é um fator de acolhimento turistico de grande relevancia, um pro-
duto turistico que engloba toda a experiéncia, desde o sair de casa até o momento
da volta. Segundo Dominguez (2001), é uma atividade realizada para satisfazer a ne-
cessidade dos clientes ou turistas. O produto turistico engloba elementos como atra-
tivos, hospedagem e transporte. Para Dias (2013), o produto turistico é uma compra
antecipada de expectativas, tornando-se uma experiéncia. A hospedagem é parte de
um sistema turistico que sofre influéncia dos demais, e os demais sofrem influéncia
da hospedagem. O hotel deixa de ser apenas um local para se alojar e passa a ser um
local multifuncional, que recebe inclusive eventos.

Além disso, a maior parte do tempo as pessoas passam em suas casas, em-
bora trabalhem, fagam compras, visitem amigos e parentes. No entanto, cada vez
mais o numero de pessoas que ficam longe de casa aumenta, muitos por negadcios,
outros por passeios. Esse grande numero acaba ficando em hotéis. Segundo Medlik
e Ingram (2002), acomodar aqueles que estdo longe de casa é a fungdo de um hotel,
diferente de outros tipos de negdcios, cujas funcbes sdo suplementares.

Também os hotéis possuem um papel muito importante para todos os paises,
pois oferecem instalagGes para reunides, conferéncias, negdcios, lazer, recreagdo e
sdo importantes também para a economia do pais, estado, municipio.
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Um hotel é um negdcio com seus proprios produtos e mercados, tecno-
logias e métodos, que ndo se prestam as andlises faceis. Oferece varios
produtos distintos em combinagdo variada para venda em diversos mer-
cados. Combina produgdo e venda sob o mesmo teto. Esta em contato
intimo com seus clientes que consomem os produtos do hotel no ponto
de venda. Tem alto indice de capital para a venda; na verdade, tende a ser
concentrado na mao-de-obra. Assim, sob varios aspectos, um tratamento
significativo da atividade do hotel merece reconhecimento e explicagdo
dessas realidades, em vez de uma adaptagdo de teorias gerais sobre o ne-
gécio de hotéis (MEDLIK; INGRAM, 2002, p.1).

Os registros da hospedaria existem ha muito tempo, ainda na época dos Jo-
gos Olimpicos, pois sua organizagdo contava com instalagdes que eram um grande
abrigo, com o objetivo de dar repouso e privacidade aos atletas de fora. Os Romanos
tiveram um papel importante no desenvolvimento da hospedagem. Roma governava
a Italia Central, trazendo, assim, a necessidade de construir caminhos para que os
homens transitassem, construindo, desse modo, o primeiro caminho romano. Esse
deslocamento a outras terras implicava a necessidade de alojar-se em algum lugar, e
os romanos geralmente se alojavam em casas particulares, em templos pagaos das
cidades (LA TORRE, 2001).

Segundo Candido e Vieira (2003), para atender aos viajantes e aos caminhei-
ros que transitavam pelas longas estradas, vérios locais de hospedagem existiam,
muito diferentes dos dias atuais. Nas estalagens, a prioridade eram os animais, prin-
cipalmente os cavalos, que eram o meio de transporte dos viajantes. O abrigo dos ca-
valeiros era proximo dos cavalos, nas cocheiras. J4 as pessoas importantes da época
deixavam seus cavalos e suas cargas e nas casas particulares se abrigavam.

O fim da Idade Média trouxe o aparecimento dos primeiros estabelecimentos
de hospedagem que se transformaram em pousadas e tabernas. Conforme La Torre
(2001), as pousadas eram de fins lucrativos, localizadas em povoados, oferecendo
alimentos e bebidas. J& as tabernas tinham o mesmo objetivo, porém localizadas
nas estradas distantes dos povoados. O viajante tinha que dividir a cama com pelo
menos uma pessoa. Ja o hoteleiro surgiu na Idade Média para atender somente aos
viajantes de classe rica, procurando prestar o servico da melhor forma possivel, pois,
quanto melhor fosse o atendimento, melhor seu crédito (CANDIDO; VIEIRA, 2003).

No século XVIII, surgiram os primeiros hotéis, mas seu crescimento foi apenas
no século XIX. Naquele periodo, os hotéis e pensionatos dominaram o mercado de
hospedagem. Em 1760, surgiu o termo hotel, uma casa grande cujos apartamen-
tos eram alugados por dia, semana ou até mesmo por més. Ainda no século XIX,
os hotéis passaram a ter gerentes e funcionarios uniformizados. O século XX trouxe
muita especializacdo e sofisticagdo, com um crescimento e expansao, surgindo assim
a concorréncia no mercado geral da hospedagem (MEDLIK; INGRAM, 2002). Com o
surgimento da EMBRATUR - Empresa Brasileira de Turismo, muitos projetos ligados
ao Turismo e a Hotelaria foram aprovados, mudando a situagao da hospedagem no
Brasil.

Conforme Andrade (2002), embora a hotelaria tenha se expandido a ponto
de se tornar um dos setores mais importantes de prestacdao de servico e de grande
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relevancia econdmica, foi o Conselho Internacional de Hoteleiros, fundado na Ale-
manha, que demonstrou consciéncia das dimensdes de servicos e hospedagem em
nivel comercial de alta lucratividade.

O hotel pode ser considerado um sistema, pois é composto por varios subsis-
temas, como alimentos e bebidas, hospedagem e administracdo, em que cada area
pode ser subdivida como, por exemplo, a hospedagem, composta por recepgao, te-
lefonia e governanca. Segundo Beni (1997, p. 23), “[...] sistema é um conjunto de
partes que interagem de modo a atingir um determinado fim, de acordo com um
plano ou principio”.

Para orientar o mercado turistico e os consumidores sobre os tipos e catego-
rias dos empreendimentos, criou-se a classificagdo de meios de hospedagem, con-
forme pode ser visto na préoxima subsecdo deste artigo.

2.2.1 Classificagdo dos meios de hospedagem

Pode-se considerar o meio de hospedagem o ponto fundamental na expe-
riéncia de quem resolve fazer turismo, pois de nada adianta os atrativos estarem
preparados, apresentados, o deslocamento perfeito, se sua estada ndo for de boa
qualidade. Praticamente todos os paises adotam critérios para classificacdo dos es-
tabelecimentos hoteleiros, por meio de avaliagdes de drgdos governamentais ou de
entidades especializadas no setor (ANDRADE, 2002).

Segundo Candido e Vieira (2003), em se tratando da classificagdo formal a
primeira, essa foi criada, em 1998, pela EMBRATUR, e suas categorias obedeciam a
seguinte sequéncia:

e Luxo superior, ou cinco estrelas: instalagées com muito luxo, conforto,

qualidade e decoragdao esmerada. Com caracteristicas basicas de aparta-
mentos e banheiros amplos, banheiro privativo com agua quente, ar con-

dicionado central, telefone, garagem, piscinas, quadra de esportes, servi-
¢o de alimentagdo 24 horas e troca diaria de roupa de cama.

e Luxo, ou quatro estrelas: assim como a anterior, com excecdo de quadra
de esportes, ar condicionado central com medidas um pouco menores da
super-luxo.

e Standard superior, ou trés estrelas: apresenta o conforto e os servigos
iguais aos anteriores, porém suas areas ndo sdo tdo amplas e os supér-
fluos ndo sdo tao fartos, oferece servigo de A & B completo durante dezes-
seis horas por dia.

e Standard, ou duas estrelas: as instalacdes sdo mais simples, mas com equi-
pamentos de 6tima qualidade, sem o servigo de alimentagdo.

e Simples, ou uma estrela: mais modestos, possuem banheiros, e a troca de
roupa e banho ocorre em dias intercalados.

A partir de uma nova revisdo, foi criado o Sistema Brasileiro de Classificagcdo
dos Meios de Hospedagem (SBClass), em parceria com o Ministério do Turismo, In-
metro, Sociedade Brasileira de Metrologia e a Sociedade Civil. Como estratégia para
aumentar a competividade, para obter a classificacdo, é obrigatdrio o meio de hos-
pedagem estar cadastrado no sistema Cadastur.
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CADASTUR é o Sistema de Cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atu-
am no setor do turismo. Executado pelo Ministério do Turismo (MTur), em
parceria com os Orgdos Oficiais de Turismo nos 26 Estados do Brasil e no
Distrito Federal, permite o acesso a diferentes dados sobre os prestadores
de servigos turisticos cadastrados (CADASTUR, 2018).

O Sistema Brasileiro de Classificagdo estabeleceu sete tipos de meios de hos-
pedagem para atender a diversidade da rede hoteleira: Hotel, Resort, Hotel Fazenda,
Cama e Café, Hotel Histérico, Pousada e Flat/Apart-Hotel (CADASTUR, 2018).

Hotel: deve ter servico de recepcdo 24 horas, alojamento tempora-
rio, com ou sem alimentagao, ofertados em unidades individuais ou
de uso exclusivo do héspede, mediante cobranga de diaria. Pode ser
classificado de 1 a 5 estrelas;

Resort: hotel que possui uma infraestrutura de lazer e entretenimen-
to que disponha de servico de estética, atividades fisicas, recreagdo
e atividades com a natureza no préprio empreendimento. Pode ser
classificado de 4 a 5 estrelas;

Hotel-Fazenda: localizado em ambiente rural, dotado de exploragdo
agropecuaria, que oferega entretenimento e vivéncia no campo. Pode
ser classificado de 1 a 5 estrelas;

Cama e café: hospedagem em residéncia de, no maximo, trés unida-
des habitacionais, para uso turistico, com servico de café da manha
e limpeza, na qual o possuidor do estabelecimento resida. Pode ser
classificado de 1 a 4 estrelas;

Hotel Histdrico: instalado em edificacdo preservada em sua forma
original ou restaurada, ou, ainda, que tenha sido palco de fatos his-
torico-culturais de importancia reconhecida. Entende-se como fatos
histérico-culturais aqueles tidos como relevantes pela memdria po-
pular, independentemente de quando ocorreram, podendo o reco-
nhecimento ser formal por parte do Estado brasileiro, ou informal,
com base no conhecimento popular ou em estudos académicos. Pode
ser classificado de 3 a 5 estrelas.

Pousada: empreendimento de caracteristica horizontal, composto de,
no maximo, 30 unidades habitacionais e 90 leitos, com servicos de
recepgao, alimentacdo e alojamento temporario, podendo ser em um
prédio Unico, com até trés pavimentos, ou contar com chalés ou ban-
gal6s. Pode ser classificado de 1 a 5 estrelas.

Flat/Apart-Hotel: constituido por unidades habitacionais que dispo-
nham de dormitério, banheiro, sala e cozinha equipada, em edificio
com administracdo e comercializagdo integradas, que possua servico de
recepcao, limpeza e arrumacao. Pode ser classificado de 3 a 5 estrelas.

Conforme Guzela, a classificagdo Pousada tem a seguinte caracterizagao:

Com uma administragdo mais familiar, as pousadas trabalham com um
nimero menor de quartos, podendo variar de locais simples a estabele-
cimentos luxuosos, sendo que o valor também varia. Normalmente, a ali-
mentagdo e a recepgdo sdo feitas pelos proprios familiares. A excegdo vale
para o servigo de limpeza, que, as vezes, pode ser realizado por funciona-
rios (GUZELA, 2012, p. 49).
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Conforme Dias (2013), a empresa hoteleira possui uma estrutura semelhante
as demais empresas, podendo-se identificar os setores claramente: financeiro, co-
mercial, administrativo e o de abastecimento.

2.3 Conceito de cliente

O cliente é a pessoa mais importante dentro da empresa, seja qual for o seu
ramo. Cliente é ser membro de alguma comunidade, ser um fregués, nunca é um
simples passante (MOREIRA, 2009).

De acordo com Moreira (2009, p. 245), “Sem duvida o cliente é a Unica fonte
saudavel de recursos econdémicos de uma empresa”. Ter clientes, além de ser uma
das dimensdes do negdcio, é a base de tudo, sendo a falta deles o maior risco que
uma empresa pode ter. O maior propdsito para o sucesso de qualquer empresa é
saber conseguir e, além de tudo, manter os clientes.

Segundo Schmitt (2004), todas as empresas ddo importante valor para o clien-
te, nenhum empreendimento, seja qual for, sobrevive sem clientes, a empresa so ira
progredir se conseguir atrai-los e manté-los.

Para Sheth, Mittal e Newman (2001, p. 29), “[...] cliente é uma pessoa ou uma
unidade organizacional que desempenha um papel na consumacdo de uma transa-
¢do com o profissional de marketing ou com uma entidade”.

Algum tempo atrds, as empresas focavam seu interesse nos produtos, em-
balagens e precos. Esse esfor¢o continua, mas agora com um esforgo maior, que é
focalizar o consumidor que vai utilizar o produto. Trata-se de entender o fregués,
colocar-se no lugar dele. Atualmente, nenhuma empresa vive sem os clientes, eles
sdo os destinatarios finais do produto, independente do produto ser tangivel (merca-
doria) ou intangivel (servico) (SILVA; ZAMBON, 2017).

Conforme Moreira (2009), as preocupacgdes cada vez mais estdo voltadas ao
cliente, tudo se justifica pelo resultado que esse proporciona para a empresa, € 0
foco sempre deve ser ele. O cliente comecou, entdo, a ter papel primordial no de-
sempenho dos negdcios das empresas, passou a ser o pilar para a sobrevivéncia e
o futuro da organizacdo, e lidar com ele se tornou algo voltado a busca por atender
as suas necessidades, oferecer atendimento mais rapido, proporcionar formas de
fidelizagdo, realizar pesquisas de satisfacdao e propaganda.

As empresas devem, cada vez mais, preocupar-se com a importancia de cada
cliente, com formas diferentes, mas todos sdo importantes, e essa importancia se da
na relagdo entre cliente e empresa (GORDON; PINHEIRO, 2001).

2.3.1 As principais premissas quanto a satisfa¢éo dos clientes

Satisfazer as pessoas é atender as necessidades de todas as pessoas com
guem a empresa tem compromisso, como empregados, clientes, acionistas ou vizi-
nhos. Para isso, é importante um didlogo permanente, a fim de evitar o desequilibrio
e manter a sobrevivéncia da empresa (CASTELLI, 2003).

A satisfacdo do cliente é igual a superagdo das expectativas, ou, quando os de-
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sejos do individuo sdo atendidos, ele ndo apenas compra o produto, ele quer atender
as suas necessidades e desejos. Conforme Las Casas (2012), o contato com o cliente
tem sido o principal fator para proporcionar a satisfacdo dele. Clientes satisfeitos sdo
fiéis, ndo apenas irdo retornar, mas fardo um marketing, auxiliando na ampliacdo de
novos fregueses. Porém, ele ndo pode sair apenas satisfeito, deve sair muito satisfei-
to (CORREA; CAON, 2016).

De acordo com Kotler e Keller (2006), a satisfacdo é a sensacdo de prazer
do cliente, comparando o desempenho percebido de um produto com as suas ex-
pectativas. Os clientes, quando possuem suas expectativas atendidas, tornam-se sa-
tisfeitos, jd quando a expectativa é além do esperado, tornam-se muito satisfeitos,
podendo, muitas vezes, chamar essa sensagao de encantamento. As expectativas dos
clientes sao baseadas em alguns fatores, como: necessidades e desejos do cliente, a
experiéncia vivida, a comunicag¢do, a comunicagdo por meio da propaganda e o prego
(CORREA; CAON, 2016).

Para o ramo hoteleiro, a satisfacdo de clientes é a avaliagdo que é influenciada
pelos desejos e expectativas quanto a qualidade e desempenho do produto ou ser-
vico que estd sendo comprado ou utilizado. O cliente busca, cada dia mais, produtos
que lhe satisfacam.

Segundo Fernandes (2000), existem alguns fatores que influenciam na satisfa-
¢do dos clientes na qualidade dos servicos:

e  Serdiferente para melhorar: estar sempre inovando para atender as

necessidades, pois, na competitividade, o diferente sempre estara a
frente;

e Melhor qualidade/ melhor preco: além de inovar, os servigos qualida-
de/preco deverdo encher os olhos dos clientes para que esses voltem
a usar este servico;

e Melhoria continua: estar melhorando sempre, produzir cada vez mais
produtos de qualidade a um custo menor.

O processo de satisfacdo de um cliente inicia quando ele procura a empresa,
podendo ter sido a partir de uma propaganda, de uma indicagao, de midias sociais,
sendo que, desde o primeiro contato, ja se nota sua satisfacdo (LIMA, 2006). A sa-
tisfagdo do cliente é o resultado da qualidade, que gera lucro, retorno e também
fideliza o cliente.

2.3.2 Fatores relevantes quanto a satisfacdo dos clientes dentro da drea de servigos
ligada ao ramo hoteleiro.

A hotelaria pode ser considerada a industria de bens e servicos. E, como qual-
quer ramo industrial, possui caracteristicas proprias de organizagdo e sua finalidade
principal é a hospedagem, alimentacdo, entretenimento, seguranca, bem-estar e en-
cantamento dos hdspedes. Segundo Castelli (2003), os hdospedes fazem parte de uma
etapa de servico ja estabelecida, desde o momento do check-in, até a solicitagdo de
um pedido, ou a chegada ao apartamento, sendo que os clientes consomem varios
itens durante sua estadia.
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Para Petrocchi (2002), a hotelaria ndo pode basear-se somente nos fatores
internos, necessita também preocupar-se com os fatores externos, como o meio tu-
ristico onde estd inserida, preservacdo do meio ambiente, qualidade nos atrativos
turisticos, entre outros.

O diferencial competitivo na concorréncia acirrada é o atendimento, essencial
para qualquer empreendimento se manter no ramo hoteleiro. Sempre se pensou
que atender bem era receber com um sorriso, um cafezinho, educagdo e carisma.
Mas atender bem vai muito além disso, é tratar bem e atender as necessidades e
demandas do cliente. O atender bem esta muito ligado a comunicagao com o cliente,
desde a propaganda da pousada via site, Facebook, Tripadvisor, depois com o servigo
prestado ao cliente durante sua hospedagem e conclui-se com o pdés-vendas (COSTA,
2016).

Conforme Mowen e Minor (2003), algumas caracteristicas da qualidade do
servico sdo atributos segundo os quais os hdospedes do ramo hoteleiro avaliam o
servico de uma forma geral:

o Tgngl'veis: instalacdes fisicas, equipamentos e aparéncia dos funcio-
narios;

e  Confiabilidade: o funciondrio sempre transmitir capacidade e se sen-
tir seguro no atendimento;

e  Tempo de resposta: sempre estar a disposicdo do héspede;

e  Seguranga: o conhecimento e a cortesia dos funciondrios, transmitir
sempre muita segurancga e convicgao;

o Empatia: capacidade dos funciondrios em preocupar-se com as pes-
soas e colocar-se no lugar do hdspede.

A qualidade do servigo é um fator relevante na competitividade, a qual tem
se tornado algo muito discutido nas organizagdes, é uma premissa de planejamento,
que precisa prevalecer seja qual for a dimensao do hotel. Uma pousada com poucas
unidades habitacionais pode ter um alto grau de qualidade dentro de sua proposta.
N3o é necessario ter luxo para ter qualidade, pois cada meio de hospedagem possui
sua classificacdo e categorizagdo (PETROCCHI, 2002). Segundo Lima (2006), a empre-
sa, para ter um bom atendimento, necessita de investimento em tempo e dinheiro
para conquistar cada vez mais clientes. Um mau atendimento coloca em risco todos
os esforcos utilizados, pois é por meio do atendimento que o local ficara conhecido
e bem-sucedido.

O cliente gosta de ser chamado pelo nome, sentindo-se assim mais especial,
uma vez que criar lagos de amizade encanta-o. A exceléncia tem foco no servigo ao
cliente, correspondendo a um conjunto de atividades relacionadas as necessidades
dos clientes, aumentando a expectativa e o nivel de satisfacdo. A linha de frente no
ramo de hospedagem deve prestar um servico técnico, além da simpatia e da aten-
¢do. Para o sucesso empresarial, a exceléncia no atendimento é fundamental, pois
o sucesso depende da satisfagdo do cliente. Atualmente, os clientes estdo cada vez
mais exigentes, pois eles possuem grande poder de escolha (GERSON, 2001).

Atendimento com exceléncia é obrigacdo e responsabilidade de toda empre-
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sa, e ndo somente de vendedores. A exceléncia precisa estar presente desde o sim-
ples bom dia, até a proxima compra (RIZZI; SITA, 2012).

Exceléncia é o conjunto de atividades desenvolvidas por uma organizagao
com orientagdo ao mercado, direcionadas a identificar as necessidades
dos clientes, procurando atender as expectativas, criando ou aumentando
o seu nivel de satisfagdo (PRIETO, 2007 apud LAS CASAS, 2012, p. 24).

O papel dos empreendimentos hoteleiros é encantar o cliente e ndo apenas
satisfazé-lo, pois os mais competitivos desejam superar as expectativas e ndo apenas
criar um simples sorriso no rosto do cliente. A empresa deve estar atenta aos desejos
e as necessidades do cliente para cada vez mais chamar a clientela (KOTLER; KELLER,
2006).

O termo ‘encantamento’ aparece na literatura de psicologia como uma
emogdo advinda, geralmente, de uma combinagdo de outras emogdes. Na
literatura do comportamento do consumidor, este termo comeca a apa-
recer por volta do inicio dos anos 90, como sendo um termo para desig-
nar um grupo de consumidores que estivesse vivenciando altos niveis de
satisfacdo e de prazer com a experiéncia de consumo (ALMEIDA; NIQUE,
2007, p, 110).

Conforme Almeida (2003), o encantamento do cliente é um estado profun-
damente positivo a experiéncia, servigco ou produto adquirido, incluindo aqui a sur-
presa.

Cada cliente deve ser Unico, e o seu tratamento deve ser diferente e valoriza-
do. Na visdo de Peppers e Rogers (2000), para desenvolver um relacionamento en-
tre empresa e consumidor, sugere-se um programa de marketing one-to-one, tendo
quatro passos bdsicos a serem seguidos: identificar, diferenciar, interagir e personali-
zar. Todos sdo importantes, porém é necessario entender suas diferenciagdes.

e Identificar: identificar os clientes é conhecer suas particularidades, a
melhor forma de contato e as relagdes com a empresa. Para Peppers
e Rogers (2000), se a empresa ndo tem uma forma de identificar uma

parcela de seus clientes, ela ndo esta preparada para lancar uma ini-
ciativa one-to-one.

o Diferenciagdo: ocorre por um servigo inovador, dando um toque de
servigo personalizado para o héspede, para que se sinta em casa.

e Segundo Peppers e Rogers (2000), a diferencia¢do se da de acordo
com o nivel de servigco prestado para cada cliente.

e Interagir: é a melhor forma de conhecer o cliente e, para isso, a opor-
tunidade é no primeiro contato com a empresa, fazendo perguntas
mais cautelosamente, vendendo seu produto que condiz com a rea-
lidade.

° Personalizar: a partir das necessidades dos clientes, é necessaria a
personalizagdo dos seus produtos e servigos, tornando a experiéncia
Unica e incentivando o desejo de os clientes continuarem comprando
0s servigos ou produtos.
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O atendimento ao cliente ndo se encerra no ato da reserva e no fim da hos-
pedagem, mas no pds-vendas, com algum contato com o cliente para ele informar
sua opinido e sugestGes sobre a pousada, pois precisa-se sempre estar informado se
atendeu as expectativas e as necessidades do cliente. E essencial verificar a satisfa-
¢do do cliente em relagdo ao atendimento e aos servigos (COSTA, 2016).

A importancia de uma pesquisa de satisfacdo dos clientes é para identificar
as necessidades que sdo fundamentais para a aceitacdo do cliente e salientar as
caracteristicas que sdo a diferencia¢cdo do seu produto em relagdo a concorréncia.
(ALBRECHT, 1992). Para que a organizagdo saiba se esta atendendo a expectativa do
cliente, serd necessario perguntar para o cliente, caso contrario ndo sabera (KOTLER,
2000).

Segundo Las Casas (2012), o cliente pode trazer muitos beneficios para a em-
presa que deseja ouvi-lo, avaliando o atendimento desde a venda até o pds-venda.
Existem varias maneiras de perceber a satisfagcdo do cliente, desde uma ligacdo até
a entrega de um formulario (LIMA, 2006). A satisfacdo do cliente é uma forma de
verificar varios pensamentos e expectativas, alcangadas ou ndo (LAS CASAS, 2012).

3 Metodologia

De acordo com os objetivos propostos no presente estudo, a pesquisa é ex-
ploratdria, a qual, segundo Schluter (2003), é flexivel e tem como objetivo a desco-
berta e novas expectativas.

O delineamento desta investigagao é composto por um estudo de caso e pes-
quisa bibliografica. Jung (2004) aponta que o estudo de caso é uma importante fer-
ramenta para entender como e por que funcionam as coisas. Segundo Gil (2009), a
pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir de material ja elaborado sobre o estu-
do proposto, como revistas, jornais, mas, principalmente, livros e artigos cientificos.

A pesquisa classificou-se como pesquisa qualitativa e quantitativa pelo mé-
todo da coleta dos dados, bem como da andlise dos resultados. Segundo Yasuda e
Oliveira (2012), o método qualitativo refere-se a um conjunto de abordagens que
visam ao entendimento em termos psicoldgico e motivacional.

O método quantitativo é utilizado para demonstrar, numericamente, as dife-
rengas entre os sistemas que compGem a natureza (JUNG, 2004).

O universo pesquisado é composto pelas pessoas que frequentam a pousada,
ou seja, seus clientes. Utilizou-se como universo de pesquisa o numero de frequen-
tadores da pousada do més de julho, por sua representatividade no numero de clien-
tes durante o ano, que foi de 888 frequentadores, representando um total de 12%
da amostra total de frequentadores até o periodo do desenvolvimento da pesquisa,
conforme o sistema Desbravador Ligth. De acordo com Yasuda e Oliveira (2012, p.
125), “[...] o universo ou populagdo é um conjunto de elementos que contém uma
caracteristica em comum”.

A amostragem é ndo probabilistica. A amostragem nao probabilistica ndo faz
uso de maneiras aleatdrias para sele¢do, ndo necessitando ser objeto de tratamentos
estatisticos especificos (LAKATOS; MARCONI, 2009).
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Foi aplicado como instrumento de coleta de dados um questionario composto
por onze perguntas fechadas e duas perguntas abertas. Os clientes foram convida-
dos a responder sobre sua satisfagdo durante sua estada na Pousada. O instrumento
de coleta de dados foi entregue pessoalmente aos clientes da Pousada, pela aluna
pesquisadora, em concordancia com os proprietarios da pousada. Segundo Yasuda e
Oliveira (2012), o questionario é a melhor forma para iniciar uma boa pesquisa que,
ao final do estudo, responde as hipdteses levantadas.

4 Analise de dados

Com a interpretagao dos dados a partir de informagdes de conhecimentos
tedricos, sera possivel sugerir as alteragdes necessdrias para melhorar a satisfagao
dos clientes.

A primeira questao da entrevista foi elaborada para identificar como foi o seu
atendimento durante a realizagdo de sua reserva.

Os clientes que consideraram que durante a realizacdo de reserva seu aten-
dimento foi rapido alegaram que receberam todas as informacgGes necessarias, atin-
gindo 84%, enquanto 13,12% disseram que o atendimento foi rdpido, sem muitas in-
formagdes, e apenas 1% considerou demorado, porém recebeu as informagdes com
todos os detalhes, e 3% nao respondeu.

Percebe-se um alto indice de satisfagdo dos clientes, destacando-se que, an-
tes de sua chegada a Pousada, o atendimento durante a realizagdo da reserva é fun-
damental. Apds ouvir atentamente ao cliente, o atendente deve, em uma linguagem
clara, transmitir todas as informagdes necessarias. Conforme Rizzi e Sita (2012), a
efetivacdo dos negdcios de uma empresa estd ligada diretamente ao atendimento,
pois estabelece uma relagdo entre o atendente da empresa e o cliente.

Quando questionados sobre o atendimento recebido pela equipe de recepgdo
em sua chegada e durante a hospedagem, 89% dos clientes responderam excelen-
te, somente 8% consideraram 6timo, 2% normal e 1% consideraram o atendimento
ruim, observando-se que as 107 pessoas entrevistadas responderam.

Notou-se que o atendimento pela equipe de recepc¢do, tanto durante a reali-
zacdo da reserva quanto ao atendimento presencial ao hdospede, possui uma elevada
satisfacdo, considerando mais de 80% como excelente, percebendo-se, assim, que a
empresa em estudo preza muito pelo atendimento oferecido. Diz Las Casas (2012)
que, para se tornar um profissional no atendimento, sdo necessarias algumas carac-
teristicas, como perfil para se relacionar, experiéncia no atendimento e preparagao
a partir de uma estratégia de relacionamento adequada aos objetivos da empresa e
do publico que se deseja atingir.

Em relagdo a avaliagdo da estada na Pousada Doce Canela, percebeu-se que
52% tiveram uma estada excelente, superando suas expectativas, 42% 6timo, aten-
dendo as expectativas, apenas 5% considerando bom, com percepgdo da necessida-
de de poucas melhorias, e 1% regular, com percepc¢do da necessidade de algumas
melhorias. Nenhum dos entrevistados respondeu a op¢ao ruim como percepc¢ado da
necessidade de melhorias, notando-se, dessa forma, que a Pousada em estudo real-
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mente tem um imenso cuidado com seus hdspedes.

Para superar as expectativas, deve-se ter cuidado aos detalhes, prestando
atengdo ao que esta visivel, buscando sempre inovar. “Para superar as expectativas
do cliente, a empresa devera ir além da obrigacdo ou do que € basico ou essencial em
um atendimento. Atendé-lo rapidamente e entregar o que ofertou ou ofereceu ndo é
mais do que a obrigacdo” (LAS CASAS, 2012, p. 65).

Notou-se que 46% escolheram a Pousada pela relagdo/qualidade preco, 27%
escolheram através da publicidade, 15% pelo atendimento/hospitalidade e, ainda,
8%, pela localizagdo e 2% por indicagdo. Apenas 2% dos entrevistados ndo respon-
deram a essa questdo.

Constata-se que os clientes da amostra estao satisfeitos com a relagdo qua-
lidade/preco das didrias da Pousada Doce Canela. Em relagdo a isso, afirma Kotler
(2000) que, se o produto tiver uma boa qualidade e for exclusivo, os compradores
ndo ddo muita relevancia ao prego. Ja Las Casas (2012) diz que a decisdo de com-
pra do cliente vai além da qualidade/preco, pois ele procura analisar os beneficios
adicionais que recebera. Sendo assim, os 27% que responderam Publicidade, fazem
suas escolhas pelas experiéncias ja vividas pelos outros clientes, experiéncias essas
positivas.

A quinta pergunta referiu-se as acomodacgdes. Viu-se que 88% acharam-nas
muito boas e apenas 11% boas, e 1% consideraram as acomodagdes satisfatorias,
com 100% das respostas. Notou-se que nenhum dos entrevistados respondeu dizen-
do que as acomodagdes sdo insatisfatdrias, sendo assim, pode-se dizer que a satisfa-
¢do dos clientes possui um elevado nivel.

Obtendo-se, na entrevista, um resultado com mais de 85% em relagdo as aco-
modac¢des muito boas, consegue-se perceber que o produto oferecido aos clientes
da Pousada em estudo é de alta qualidade e cuidado.

A sexta pergunta, em relagdo a ser recebido com um sorriso, 96% responde-
ram que sempre foram recebidos com um sorriso, 2% disseram que geralmente, e
apenas 1% respondeu que foram recebidos com um sorriso as vezes. Entre os en-
trevistados, nenhum respondeu com a opgdo de nunca ter sido recebido com um
sorriso no rosto. Pode-se, assim, considerar que os funcionarios estdo sempre sorri-
dentes, independente da situacdo emocional de cada um.

O atributo “simpatia dos colaboradores” obteve um dos maiores indices de ni-
vel de satisfagdo, atingindo 96%. A empatia é algo que a empresa em estudo prioriza
muito entre funcionarios e clientes, tendo um atendimento diferenciado por ser uma
pousada pequena, facilitando assim este tratamento exclusivo. Conforme Corréa e
Caon (2008), para manter bons niveis de satisfagdo, é importante avaliar o nivel de
satisfacdo dos colaboradores da empresa, pois é dificil ter clientes satisfeitos com
colaboradores insatisfeitos.

Em relagdo ao atendimento, 65% responderam dizendo que se sentiram como
se estivessem em casa, enquanto 14% sentiram-se tomados pelo encantamento de
estarem superando suas expectativas, 13% sentiram-se seguros, com informacg&es
convincentes, 7% sentiram-se Unicos, e 1% ndo percebeu nenhuma das caracteris-
ticas.
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Segundo Rizzi e Sita (2012), o atendimento é ir muito além do basico, com um
sorriso no rosto, disposicdo, postura, superacdo das expectativas, fazendo com que
se torne uma experiéncia Unica e agradavel, indo além de uma simples experiéncia
de compra e venda.

Diz Castelli (1996) que é preciso chocar o cliente pela exceléncia do servico,
sendo esse o diferencial que encantara o cliente. 14% dos clientes entrevistados da
Pousada em estudo sentiram-se encantados, pois suas expectativas foram supera-
das.

Na oitava questdo, os hdspedes foram questionados sobre o que poderia ser
aprimorado para atender completamente as suas expectativas. Assim, 24% sugeri-
ram a colocag¢do de piscina térmica, 15%, banheira de hidromassagem, 15% sugeri-
ram chd da tarde, 14%, massagens, 12%, ofurd, 7%, servi¢o de quarto a noite, 6%,
room service, e 1%, outros, tendo um percentual de 6% dos entrevistados que ndo
responderam.

Em relacdo a empatia percebida, 67% responderam dizendo que os funcio-
narios ddo atencdo individualizada, 22% disseram que seus interesses sdo tratados
com prioridade, e 11% disseram que o atendimento quanto ao horario da pousada
é conveniente.

Segundo Las Casas (2012), para ser um bom prestador de servico, a educacgdo
e a empatia sdo requisitos fundamentais. Notou-se que, na entrevista aplicada na
Pousada, o atendimento individualizado é algo pelo qual se preza muito, para que
seja atingido um elevado nivel de satisfagdo dos clientes.

Quando questionados sobre o que mais lhes encantaria se fosse oferecido,
43,4% disseram que receber um drinque de boas-vindas e/ou cha, 41% um mimo no
apartamento em sua chegada, 7% café da manha no apartamento, sob taxa de co-
branca, e apenas 3% disseram outros (café da manha sem gluten, agua sem cobranca
de taxa, estava tudo 6timo). Salienta-se que 9% nao responderam a questao.

Ao perguntar quanto ao que mais lhes encantou, 43,4% responderam dizendo
que foi o atendimento, 28,3%, a hospitalidade, 21,7% disseram que foi a simpatia,
5,7%, a eficiéncia e 0,9%, tudo o que foi oferecido. Agilidade ndo foi respondida por
nenhum dos entrevistados. Isso leva a crer que a empresa preza pelo atendimento de
seu publico. “O atendimento excepcional esta nos detalhes: o local, os gestos, a for-
ma de se comunicar, a altura da voz, as promessas, entre outras coisas” (LAS CASAS,
2012, p. 35). Ainda diz Las Casas (2012) que os colaboradores devem ser motivados
para que possam oferecer um bom atendimento.

“A qualidade esta nas pessoas. Sdo elas que nos servigos hoteleiros fazem
a diferenca e ocupam lugar de destaque” (CASTELLI, 1996, p. 59). No estudo em
questao, percebeu-se visivelmente esse fator, pois o atendimento depende 100% de
pessoas, as quais fazem com que o atendimento oferecido aos seus hdspedes seja o
diferencial.

O questionario utilizado na coleta de dados ofereceu um espaco aberto para
que o cliente pudesse manifestar sua opinido de melhorias. Segue a transcricdo do
conteudo obtido.
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Quadro 3 - Possiveis melhorias apontadas pelos héspedes

63 pessoas responderam que nada
tem para ser aprimorado

3 sugeriram melhorar os canais de TV

5 disseram que o secador de cabelo
pode ser melhorado

2 disseram que poderia ter cha da tarde

4 pessoas falaram que a piscina pode-
ria ser térmica

2 falaram de um vazamento no banheiro
apto 206 — box

As demais sugestoes foram:

O estacionamento poderia ser
melhorado;

Tudo 6timo, voltaria sempre;

O quarto poderia ser um pouco maior;

Ter banheira de hidromassagem para
relaxar ;

Melhor controle da TV;

O portdo de entrada durante o dia deve-
ria ser fechado para maior seguranga;

Ter um deck com lareira;

Ter 4gua e leite no quarto para criangas
sem cobranga

Melhorar a regulagem do chuveiro;

Agua aromatizada disponivel;

O café da manh3 até as 11h;

Melhorar o preco;

Ter area kids;

Ter pdo sem gluten no café;

No apartamento ter mini creme hi-
drante cortesia;

Agua cortesia;

Mais garrafas de café;

No apartamento ter lampada de leitura;

Ter mais apartamentos na pousada;

O colch3o é mole;

Ter tomadas 110v;

Ter cortina black out no apartamento;

Mesas e cadeiras externas;

Massagens;

Fonte: Dados da autora (2018).

Percebeu-se, assim, que mais de 50% dos entrevistados ndo tinham nada a
ser aprimorado, e o restante deu algumas sugestGes de melhorias, mas nenhuma

critica foi registrada.

Em outro momento, solicitou-se que escrevessem alguma frase que descre-
vesse a Pousada Doce Canela. 97 dos entrevistados responderam conforme o Qua-

dro abaixo:
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Quadro 4 - Frases que significam a Pousada Doce Canela para os entrevistados

19 pessoas responderam dizendo ser
aconchegante;

7 pessoas responderam ter muito con-
forto;

16 pessoas encantamento;

5 ser um local excelente;

8 pessoas disseram ser doce;

3 pessoas disseram sentir-se em casa;

7 pessoas relataram ser um charme;

2 pessoas responderam limpeza;

7 mencionaram ser uma pousada ma-
ravilhosa;

Os demais responderam:

Doce de pousada em uma cidade
encantadora;

Um local de muita hospitalidade;

Pousada boa;

Encantadora, parece uma casa de bo-
neca;

Boa relagdo custo/beneficio;

Amei;

Melhor experiéncia;

Especial;

Agradavel; Superou expectativas;
Sonho; Perfeita;

Agradavel surpresa; Detalhes;

Momento relax Fantastica;

Surpreendente; Calmaria que traz paz;
Acolhedora; Casa dos sonhos;
Otima; Elegancia.

Fonte: Dados da autora (2018).

Nota-se, pela entrevista, que a Pousada em estudo atinge as expectativas dos

clientes, pois muitos adjetivos lhe sdo atribuidos.

4.1 SugestGes de melhorias

A partir da posterior andlise dos resultados acerca dos fatores referentes a
satisfacdo, seguem algumas sugestdes de melhorias, adapta¢des e implantagdes que
possibilitem o aumento do nivel de satisfagdo e encantamento dos clientes. Essas
propostas de melhorias foram sugeridas a fim de alcangar a exceléncia na satisfagdo
dos clientes em diversos fatores (atendimento, acomodagdes, ambiente), sendo pro-

postas a curto, médio e longo prazo.
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Quadro 5 - Sugestoes de melhorias

O qué? Por qué? Como?

Pelo fato de o atual Aquisicdo de secadores mais
Secador de secador desligar potentes para algumas suites,
cabelo automaticamente quando | por exemplo, Suite Master e

aquece; Superiores;

A gualidade de alguns Colocando mais canais por
Canaisde TV canais ndo satisfazem os . ] P

. assinatura;

clientes;
i Em uma das salas da recepgao,
A . ir uma jarr m a

gua Para a chegada do cliente; possulr uma jarra com agua

aromatizada aromatizada, com laranja ou

hortel3;

Cortina black
out

Devido a luz do sol logo
pela manhg;

Somente nos apartamentos que
tém sua porta-janela voltada
para a luz solar;

Piscina térmica

Pelo fato de a Pousada
estar situada na Serra
Gaucha, onde o clima é
frio;

Transformando a piscina em
piscina térmica, ou colocando
somente 0 aquecimento e
mantendo-a aberta;

Banheira de
hidromassagem

Muitos clientes procuram
por esta opgao;

Apenas na Suite Master, tendo
uma opgdo para o cliente;

Massagens

Proporcionar um momento
relaxante para o cliente;

Fazendo parceria com alguma
massagista, para que, no
momento em que o cliente
desejar a massagem, seja

de imediato consultada a
massagista para verificar

a possibilidade de hordrio
disponivel, para, em seguida, ela
realizar a massagem na pousada
mesmo.

Fonte: Dados da autora (2018).

5 Consideragoes finais

Nos dias de hoje, a concorréncia entre empresas é muito grande, por isso
nao é o suficiente apenas satisfazer o cliente, é necessario encanta-lo e fideliza-lo,
satisfazer o cliente ja é uma obrigacdo para todas as empresas. Ndo basta conhecer
o seu cliente: é necessario saber o que ele pensa e quais as sugestdes de melhorias
ele tem em relacdo ao produto que esta utilizando. Além disso, medir a satisfagdo do
cliente é aceitar o feedback, sendo ele positivo ou negativo, pois esse trara beneficios
exclusivos para a Pousada.

E relevante lembrar que a pesquisa ndo contou com uma grande quantida-
de de entrevistados, pois muitos clientes ndo quiseram responder, porém os que
responderam ao questiondrio possuem um elevado grau de exigéncia pelo valor do
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produto que estdo pagando. Ndo somente o valor monetdrio, mas sim o valor do
momento que se estd vivenciando, como um descanso, lazer, um momento Unico.

Acredito que o objetivo principal desta pesquisa foi atingido, pois notou-se
que os clientes que frequentam a Pousada em estudo sdo tocados pelo encanta-
mento, tanto no atendimento pessoal como no ambiente externo e interno, tocados
pelos detalhes que possuem o seu diferencial, os quais fazem o cliente sentir-se em
casa.

Um dos objetivos especificos da pesquisa era perceber quais os fatores ligados
a Pousada Doce Canela que mais encantam os clientes. Observando os resultados, a
empresa teve uma avaliagdo relativamente boa, ndo descartando a possibilidade de
alguns ajustes. Este objetivo foi alcangado, pois percebe-se que o atendimento é um
dos principais fatores de satisfagao, atingindo um percentual de 89%, considerando
que ndo foi classificado como um atendimento bom e sim um atendimento exce-
lente, individual e diferenciado, porém profissional. Além disso, consideraram que
a estada na Pousada foi excelente, superando as expectativas, suas escolhas se ddo
através da qualidade/preco, considerando as acomodag8es muito boas. Fator bas-
tante relevante foi o atendimento com um sorriso, atingindo 96%, fazendo o cliente
sentir-se em casa.

Outro objetivo proposto era analisar quais sdo os possiveis pontos de melho-
ria que poderiam ser trabalhados dentro da Pousada. Os entrevistados mencionaram
que um mimo no apartamento em sua chegada, um drinque/cha de boas-vindas,
um café da manha no apartamento sob taxa de cobrancga, e até café da manha sem
gluten seriam itens a serem acrescentados na Pousada para encanta-los ainda mais.

O terceiro e Ultimo objetivo especifico alcancado foi apresentar, de forma ge-
ral, sugestdes vindas dos préprios clientes e como implementa-las de maneira mais
efetiva, com o apoio da pousada. A partir das sugestdes propostas, acredita-se que a
Pousada pode fazer algumas mudangas, que em um primeiro momento aparentam
ser um custo desnecessario, porém, com o tempo, poderdo gerar resultados positi-
VOs.

Em suma, conclui-se que a empresa analisada apresenta um elevado nivel de
satisfacdo, obtendo um resultado satisfatério. Por meio da pesquisa, percebeu-se
que os fatores relevantes para a satisfacdo dos clientes foram o atendimento indivi-
dualizado, a empatia, a simpatia e o cuidado em relagdo as acomodagdes. Em relagdo
aos resultados, foram apresentadas sugestdes para melhorias no servigo oferecido
pela Pousada, aumentando assim a satisfagdao e o encantamento dos clientes e, des-
sa forma, também ampliando o numero de clientes.

Submetido: 24 abr. 2019.
Aceito: 15 set. 2019
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Diversidade e inclusdo LGBT nas
organizacoes: um estudo de caso em uma
empresa de tecnologia do Vale dos Sinos/
RS, através de seu grupo de orgulho LGBT

Aida Souza da Silva® | Daniel Luciano Gevehr?

Resumo

O presente artigo aborda o tema da diversidade e inclusdao LGBT nas organizagdes, com o
objetivo de analisar a diversidade e a inclusdo LGBT, em uma empresa de tecnologia, através
de seu grupo de Orgulho LGBT. A pesquisa caracteriza-se por um estudo de caso exploratério
e bibliografico. Para a abordagem do problema proposto, utilizou-se 0 método misto. P6de-se
perceber que as motivagGes para desenvolver politicas relacionadas a diversidade e inclusdo
LGBT na organizagdo sdo baseadas na busca por uma cultura verdadeiramente inclusiva, o
que resulta em mais inovagdo. Ainda ha dificuldades para superar a cultura heteronormativa
em um pais carregado de preconceitos. Internamente, o desafio da empresa estd em buscar
um engajamento mais expressivo dos gerentes intermediarios, tornando-os responsaveis por
expandir a cultura de diversidade e inclusdao LGBT da organizagao, através de suas equipes.

Palavras-chave: Diversidade. Inclusdo. LGBT. Relagdes de género.

Abstract

This article addresses LGBT diversity and inclusion in organizations and aims to analyze the
LGBT diversity and inclusion of a technology company through its LGBT Pride group. This re-
search is characterized by an exploratory and bibliographic case study. To approach the pro-
posed problem, the mixed method was used. It was possible to realize that motivations to
develop diversity and inclusion policies in the organization are based on a pursuit for a truly
inclusive culture, which results in more innovation. There are still difficulties to overcome the
heteronormativity of a country full of bias. Internally, the company’s challenge is looking for
a more meaningful engagement of the intermediate managers, making them responsible for
expanding the company’s LGBT diversity and inclusion culture through their teams.

Keywords: Diversity. Inclusion. LGBT. Gender relations.
1 Introdugao

Em um cendrio cada vez mais competitivo, no qual as organizacGes precisam
se reinventar em busca de melhores resultados e inovagdo, ter uma equipe diversa e

! Académica do curso de Graduagdo de Administracdo Geral das Faculdades Integradas de
Taquara — FACCAT — Taquara/RS. aidasouzadasilva@gmail.com.

2 Orientador, doutor em Histéria e professor titular do Programa de Pds-Graduagdo em
Desenvolvimento Regional (PPGDR) das Faculdades Integradas de Taquara — FACCAT —
Taquara/RS. danielgevehr@hotmail.com.
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proporcionar um ambiente inclusivo é imprescindivel. Este tema estd cada vez mais
presente no ambito organizacional, e traz consigo, a discussdo sobre diversidade e
inclusdo LGBT?® (Lésbicas, Gays, Bissexuais e Transgéneros).

Estima-se que cerca de 10% da populagdo global é LGBT. Essas pessoas fazem
parte da sociedade e precisam ser verdadeiramente incluidas, em todas as esferas
sociais, inclusive no ambiente trabalho. No Brasil, ainda sdo poucas as empresas que
abordam discussOes sobre este tema, ou que buscam té-lo como parte de sua estra-
tégia corporativa.

Em nosso pais, o assunto ainda é igualmente pouco abordado no meio aca-
démico, em especial nos cursos das Ciéncias Sociais Aplicadas, como é o caso da
Administragdo. Ao mesmo tempo, as discussdes sobre diversidade e inclusdo de in-
dividuos com diferentes orientagGes sexuais e identidades de género vem crescendo
no meio académico de forma geral.

A presente pesquisa tem como objetivo analisar a diversidade e inclusdo
LGBT, em uma empresa de tecnologia do Vale dos Sinos/RS, através de seu grupo de
Orgulho LGBT. A unidade é o centro de desenvolvimento de aplicagGes e servigos de
suporte da América Latina e a companhia é lider mundial no mercado em que atua.

Com isso, pretende-se contribuir com os debates existentes e mostrar a im-
portancia e os beneficios que a diversidade traz, ndo apenas no ambito organizacio-
nal, mas também no contexto social.

Para tal, foi desenvolvido um estudo de caso exploratério e bibliografico. A
abordagem do problema proposto, ocorreu através do método misto. Ja a coleta
de dados, deu-se por meio da aplicagdo de dois diferentes questionarios, um deles
respondido pelo lider do grupo de Orgulho LGBT da empresa, no Brasil, e o outro
aplicado aos membros do grupo do Vale dos Sinos/RS.

O estudo apresenta em seu referencial tedrico, conceitos que permitem um
melhor entendimento ao decorrer da pesquisa, com relacdo a sexualidade humana,
abordando alguns conceitos fundamentais, um breve histérico e parte da trajetdria
do movimento LGBT, com foco no processo histérico do movimento no Brasil. Ainda
se abordam questdes sobre rela¢cdes de género, o que é fundamental para que se
compreenda o estudo em questdo, além de conceitos de diversidade e inclusdo e,
qual a relacdo da nova organizagdo, com o tema proposto.

2 Fundamentagao tedrica
2.1 A sexualidade humana
2.1.1 Conceitos

A sexualidade humana é “formada por uma multipla combinacgéo de fa-

3 0 termo “LGBT” foi utilizado neste artigo considerando sua maior circulagdo na sociedade.
Em alguns contextos ou situagdes, pode-se observar o uso de outras siglas para agrupar a
populagdo de gays, lésbicas, bissexuais, pessoas trans e outros representantes de sexualidade
ndo-hegemonicas.
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tores bioldgicos, psicoldgicos e sociais e é basicamente composta por trés elementos:
sexo bioldgico, orientagdo sexual e identidade de género”. Ja a diversidade sexual sdo
as infinitas formas de vivéncia e expressdo da sexualidade (SAO PAULO, 2014, p. 10).

De acordo com o Instituto Ethos (2013), a orientagdo sexual refere-se a atra-
¢do emocional, afetiva ou sexual que uma pessoa sente por outra. Esta atragdo pode
ser por pessoas de género diferente (heterossexual), do mesmo género (homosse-
xual) ou de mais de um género (bissexual). Pode-se dizer, portanto, que a orientacdo
sexual é baseada na forma como os individuos se relacionam.

Dias (2016) define identidade de género como sendo aquele com o qual a
pessoa de identifica, podendo ser homem, mulher, ambos ou nenhum. E uma expe-
riéncia interna, um sentimento individual, podendo ou ndo corresponder ao atribui-
do no nascimento. Inclui o sentimento pessoal do corpo e também outras expres-
sdes, como o modo de vestir-se, o modo de falar, entre outros. Independe de érgaos
genitais ou de qualquer caracteristica anatémica, uma vez que anatomia nao define
género.

Portanto, como enfatiza Jesus (2012), identidade de género e orientacdo se-
xual sdo dimensdGes diferentes. Pessoas transexuais, por exemplo, podem ser hete-
rossexuais, |ésbicas, gays ou bissexuais.

2.1.2 Breve histdrico

Dias (2016, p. 57) menciona a afirmativa atribuida a Goethe: “a homossexua-
lidade é tao antiga como a heterossexualidade”, e concorda que certamente se trata
de um tema conhecido desde as origens da humanidade. Dias (2016) adiciona, ainda,
que o exercicio livre da sexualidade dos individuos — incluindo a homossexualidade e
a bissexualidade — fazia parte do cotidiano de deuses, reis e herdis na Grécia Antiga.

Segundo Sales (2017), nos séculos seguintes, com o surgimento e ascensdo do
Cristianismo no Ocidente, os discursos sobre a sexualidade se modificaram. A nogdo
anterior pagd, de autocontrole, deu entdo lugar a rendncia e ao pecado. Dias (2016)
explica que, a partir do Cristianismo, o sexo passa a ser admitido apenas em relacGes
matrimoniais e, com fins exclusivos de procria¢do.

Na visdo de Dias (2016), na Idade Média, a partir das concepgdes religiosas, a
medicina considerava o entdo chamado “homossexualismo”* uma doenga, um tipo
de enfermidade que tinha como consequéncia a diminuigdo das faculdades mentais
ou entdo, um mal contagioso resultante de um defeito genético. Decorrido certo
tempo, ja no século XVIII, nasce, segundo Foucault (2017), uma incitagdo politica,
econdmica e técnica a falar do sexo. Ndao como forma de teoria geral da sexualidade,
mas sim de analise, contabilidade, classificagdo e especializa¢do, feita tanto através
de pesquisas quantitativas quanto casuais. Pode-se dizer que neste século, a conduta
sexual da populagdo passou a ser objeto de interesse, andlise e intervenc¢do do poder.

Sales (2017) expGe que a medicina, amparada pela Psicologia e pela Sociolo-

4 Este era o termo utilizado na época. O sufixo “ismo”, utilizado para designar doenga, foi
substituido mais tarde pelo sufixo “dade”, que significa modo de ser.
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gia, instigou o sexo a ter ainda mais visibilidade no século XIX, pois tirou a homos-
sexualidade do campo exclusivo do pecado e a trouxe também para o campo da
doencga. Sendo assim, péde-se falar em cura e tiveram inicio diversas modalidades
de tratamento, desde os psiquiatricos até os que apostavam em uma correcdo de
distdrbios hormonais.

Segundo Dias (2016), na Psicologia e na Psiquiatria, a partir do final do século
XIX, os desvios sexuais comecaram a ser abordados como psicopatologia. Freud, o
pai da Psicanalise, por sua vez, afirmou que ndo had uma sexualidade humana de-
terminada, que ela estd sempre sujeita a se apresentar de diversas formas, e que a
homossexualidade é apenas uma de suas nuances.

Mais recentemente, nas primeiras décadas do século XX, enquanto o pen-
samento de Freud se espalhava na Europa, no Brasil eram as ideias eugenistas® que
se propagavam através dos médicos Leonildo Ribeiro e Pires de Almeida. Eles pro-
moviam classificagGes, implantavam perversdes e seguiam com o discurso de que a
homossexualidade era uma doenca que devia ser curada (SALES, 2017).

Também, de acordo com Fausto-Sterling (2001), muitos estudiosos referem-
-se ao comeco dos modernos estudos cientificos sobre a homossexualidade humana
a partir da obra de Alfred C. Kinsey, publicada em 1948. De forma resumida, pode-se
dizer que seu estudo propunha que ndo ha apenas homossexuais e heterossexuais,
mas que o desejo poderia ser transitorio entre essas categorias. Entretanto, Sales
(2017) pondera este argumento, destacando que foi apenas em 1968, com a publi-
cacdo do artigo The Homossexual Role, de Mary Mclintosh, que a homossexualidade
foi, enfim, apresentada como algo do interesse do campo social, e ndo mais somente
das ciéncias médicas.

2.1.3 O movimento LGBT

Dias (2016) informa que, em meados da década de 1960 e inicio dos anos
1970, houve um aumento da visibilidade das diversas formas de expressdo da sexua-
lidade. De acordo com o Instituto Ethos (2013), no Brasil, o movimento LGBT nasce
no final dos anos 1970, e inicialmente, é formado apenas por homens gays. Sales
(2017), pondera que, neste periodo, ainda existia muita confusdo entre sexo, género
e orientagdo sexual — o que ainda estd presente em certos recortes socioldgicos —,
fazendo com que fosse dificil definir o que era, de fato, homossexualidade.

J4 na primeira metade dos anos 1980, segundo Sales (2017), havia grupos
homossexuais organizados na maioria das grandes cidades brasileiras, o que possi-
bilitou maior visibilidade para se pensar e propor estratégias de discussdo para as
questdes relacionadas a realidade LGBT. Ainda, mesma década, ao mesmo tempo em
que houve o enfraquecimento da ditadura militar e as liberdades individuais ganha-
ram espaco, surgiu a AIDS®, que chegou a ser conhecida como “cancer gay”, o que ins-

° Eugenia: ciéncia que estuda as condi¢bes mais propicias a reprodu¢do humana e
melhoramento genético da espécie humana (Ferreira, 2010, p. 890).

5 AIDS: Acquired Immune Deficiency Syndrome. Em portugués, Sindrome da Imunodeficiéncia
Adquirida.
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taurou panico e perseguicdao aos homossexuais. Como consequéncia, a quantidade
de grupos LGBT no Brasil teve uma reducdo expressiva na segunda metade de 1980.

Mesmo assim, Sales (2017) salienta que os ativistas restantes desempenha-
ram um papel muito importante ao discutir e divulgar suas necessidades. Tanto que
em 1985, em meio a crise da AIDS, o Conselho Federal de Psicologia aprovou a re-
solucdo que excluiu a homossexualidade da lista de patologias, o que a Organizacdo
Mundial da Saide (OMS) sé viria a fazer em seu catalogo de doencgas anos mais tar-
de, em 1990. Entdo, no inicio dos anos 1990, o numero de grupos LGBT organizados
voltou a crescer no Brasil, e foram fundamentais para a construgao e coordenagao
das politicas de combate a AIDS. E importante observar que, ao mesmo tempo em
que a doenga estigmatizou a populagdo LGBT, ela também foi responsavel por dar a
ela mais visibilidade.

No comego dos anos 1990, de acordo com o Instituo Ethos (2013), as tra-
vestis comegam a se reunir em assembleias e reuniGes organizadas para tratar exclu-
sivamente de questdes relacionadas a elas, e em seguida, os transexuais também se
integram ao movimento LGBT de modo mais organico. Na mesma década, comple-
menta Sales (2017), nota-se também um interesse do mercado no segmento LGBT.
Surgem novas publicacGes voltadas ao publico homossexual, e agéncias de turismo e
de relacionamento, assim como casas noturnas, langam produtos e servigos especi-
ficos para este segmento, utilizando a sigla GLS (Gays, Lésbicas e Simpatizantes).

Ja nos anos 2000, Sales (2017) apresenta que se observou maior pluralidade
nas discussdes, junto a um crescente nimero de trabalhos académicos e “Paradas de
Orgulho” pelo pais. A homossexualidade passou a ser tratada com mais naturalidade
na produgdo cultural, e passou a ocupar um espaco diferente nos telejornais, ndo
mais vinculada apenas a aspectos negativos ou associados ao seu carater patoldgico,
como acontecia nas décadas anteriores. O tema também comecou a fazer parte de
intensas discussdes politicas. Tanto que em 2011, em decisdo histdrica, o Supremo
Tribunal Federal (STF) reconheceu a legitimidade das unides entre pessoas do mesmo
sexo, e instaurou a obrigatoriedade de registro do casamento civil de homossexuais.

As siglas que representam o movimento LGBT também evoluiram com a che-
gada dos anos 2000, conforme explica Dias (2016). “GLS” tornou-se “GLBT” (Gays,
Lésbicas, Bissexuais e Trans), a qual em seguida foi ajustada para “LGBT”, com o
propdsito de dar mais visibilidade as lésbicas. Chegou-se a utilizar também a sigla
“LGBTT” para abranger transexuais e travestis. Sales (2017) acrescenta ainda que, em
alguns contextos, tem-se utilizado a sigla “LGBTI”, visando incluir as pessoas interse-
xuais a luta dos representantes das sexualidades ndao-hegemonicas.

Entretanto, estes avangos ocorreram em meio a alguns retrocessos. Segundo
o Instituto Ethos (2013), alguns Projetos de Lei da Camara, por exemplo, ainda en-
frentam oposicdo de setores que sdo contrarios aos direitos humanos LGBT e tam-
bém de bancadas religiosas, que se posicionam sistematicamente contra os projetos
que defendem os direitos sexuais e reprodutivos da popula¢do LGBT. Sales (2017)
complementa esta visdo ao afirmar que ha ainda uma grande dificuldade de aprova-
¢do da abordagem sobre género e sexualidade nos planos municipais de educacéo e
o preconceito no mercado de trabalho.
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2.2 Relagbes de género

Para Santos (2016), a afirmacdo da existéncia de uma matriz de inteligibilida-
de heteronormativa é chave para que se compreendam as questdes de opressdo de
género e sexualidade. A matriz heteronormativa envolve a significacdo do corpo. Ela
subentende um sistema especifico de coeréncia e continuidade entre sexo, género,
desejo e pratica sexual. Sendo assim, para ser inteligivel, quem nasce “mulher”, por
exemplo, deve necessariamente ajustar-se as formas de comportamento entendidas
como femininas pela expectativa social hegemonica, bem como desejar e praticar
sexo com “homens”. Santos (2016) explica que nessa matriz, a nogdo de normalidade
é definida a partir da relagdo entre sexo e procriagdo:

O corpo é evocado como o territorio onde a ‘diferenga’ entre mulheres
e homens pode ser observada de forma ‘objetiva’ (na anatomia) e serve
como local da ‘naturalizagdo’ da sua complementaridade (biologia/repro-
dugdo). Existe um ‘esquadrinhamento’ dos corpos e a normatizagdo das
fungBes de suas partes, onde os drgdos considerados como sexuais curio-
samente correspondem aos classificados como pertencentes ao aparelho
reprodutor (SANTOS, 2016, p. 13).

Segundo a francesa Judith Butler (2003) — uma das maiores estudiosas sobre
as relagGes de género na contemporaneidade —, a heterossexualizagdo do desejo
requer e institui a produgdo de oposi¢Ges diferentes, entre “feminino” e “masculino”,
nos quais estes sdo compreendidos como atributos de “macho” e “fémea”. A matriz
cultural, pela qual a identidade de género se torna de facil compreensao, exige que
certos tipos de identidade ndo possam “existir”, no caso daquelas em que o género
ndo decorre do sexo e, aquelas em que as praticas do desejo, ndo decorrem nem
do sexo, nem do género. Neste contexto, “decorrer” seria uma relagdo de direito
instituido pelas leis culturais que estabelecem e regulam a forma e significado da
sexualidade.

De acordo com essa ideia, quem nao segue esse sistema de coeréncia hetero-
normativa, corre grande risco de ndo ser considerado inteligivel, possivel ou normal,
sendo exposto a um alto risco de assédio e violéncia. As normas de género, tém mui-
to a ver com a maneira com a qual os individuos podem aparecer e agir em espagos
publicos. Também tem relagdo com quem sera criminalizado, segundo a percepg¢do
publica, e com quem sera ou ndo protegido pelas leis e politicas publicas. Sendo
assim, estas normas ndo sdo somente instancias de poder e ndo apenas refletem
relagées mais amplas de poder: elas sdo o caminho pelo qual opera o poder (BUTLER,
2009).

Pode-se afirmar, portanto, que o género corresponde ao mecanismo de po-
der, que constrdi a visdo dos sexos masculino e feminino, como sendo naturais, es-
taveis e opostos, porém complementares, e o faz por meio de discursos, normas e
praticas reguladoras. Entretanto, questdes femininas e masculinas, ndo derivam do
préprio corpo, mas sim de nog¢des que sdo construidas cultural e historicamente.
Em outras palavras, vao se estabelecendo alguns padrdes, considerados adequados
pela expectativa social para mulheres e homens, em termos de formas de compor-
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tamento, tipos de interesses e atividades, gostos e aptiddes, uso do corpo e gestos,
relacionamentos afetivos, entre outros. Estes padrdes estdo sempre em uma disputa
entre o que é classificado ou ndo como “normal” (SANTOS, 2016).

Para Costa, Silveira e Madeira [s.d.], refletir sobre as relacdes de género e po-
der, serve como auxilio para o entendimento das identidades e desigualdades de gé-
nero, o que é primordial no cendrio contemporaneo, no qual “homens” e “mulheres”
assumem diversos papeis e fungbes sociais, o que pode resultar em desigualdades
em suas condicGes de vida, trabalho, relacGes afetivas e sexuais.

As relagBes de poder sdo expressas através das relagées de género, por meio
de relagdes sociais que incluem a orientagdo sexual, entre outras. Ao problematizar
estas relagdes de poder, percebe-se que ha desigualdades, que podem ser trans-
formadas mediante luta e resisténcia dos individuos, de forma individual e coletiva
(COSTA; SILVEIRA; MADEIRA [s.d.]).

2.3 Diversidade e inclusdo

Sdo muitos os conceitos sobre a diversidade. Nas palavras de Gomes (2012),
a diversidade pode ser entendida como uma construgdo social formada por proces-
sos histdricos, culturais, politicos, econdmicos e educacionais. Fleury (2000), por seu
turno, aprofunda mais sua conceituagdo em relacdo ao papel do convivio social e das
diferentes formas de estudo da diversidade:

A diversidade é definida como um mix de pessoas com identidades dife-
rentes interagindo no mesmo sistema social. Nesses sistemas, coexistem
grupos de maioria e de minoria. Os grupos de maioria s3o 0s grupos cujos
membros historicamente obtiveram vantagens em termos de recursos
econdmicos e de poder em relagdo aos outros. Verificamos, assim, que o
tema diversidade cultural pode ser estudado sob diferentes perspectivas:
no nivel da sociedade, no nivel organizacional e no nivel do grupo ou indi-
viduo. (FLEURY, 2000, p.20).

Ja Loden e Rosener (1991) propdem duas dimensdes da diversidade. Para
elas, a dimensdo primaria é imutavel, e é composta por caracteristicas com as quais
se nasceu ou que impactaram o individuo precocemente no seu convivio social, as-
sim acompanhando-o pelo resto da vida. Inclui idade, etnia, género, habilidades fisi-
cas, racga e orientagao sexual. Ja a dimensdo secunddria é mutdvel, e constituida por
fatores adquiridos ou descartados ao longo da vida, sendo eles educagdo, localiza-
¢do geografica, crengas religiosas, trabalho, entre outros. Ainda, complementa Sales
(2017), esse conceito é muito importante quando se fala em mundo do trabalho,
principalmente porque algumas caracteristicas da pessoa podem nao aparecer em
um primeiro momento.

Se comparada a diversidade, pode-se dizer que é escassa a literatura acadé-
mica que trata do conceito de inclusdo. Entretanto, Deloitte (2013) traz uma defini-
cdo pertinente. Para ele, a inclusdo é um processo ativo de mudanga ou integragdo
que tem como resultado um sentimento de pertencer. Em esséncia, quando as orga-
niza¢des ou individuos adaptam suas praticas ou comportamentos para responder a
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determinadas pessoas, elas sentem-se verdadeiramente incluidas.

Explorando uma extensa gama de possiveis indicadores, Deloitte (2013) iden-
tificou que sentimentos de inclusdo sdo compostos por dois niveis: (i) justica e res-
peito; e (ii) valor e pertencimento. E importante compreender que eles s3o conceitos
separados, mas que se conectam sequencialmente. Isso significa que para se sentir
altamente incluido, um individuo ndo so diria que ele é tratado de forma justa e res-
peitosa, mas também que o seu valor Unico é conhecido e apreciado.

Em um contexto mais organizacional, o conceito (i) justica e respeito é apoia-
do por ideias de equidade de tratamento e ndo discriminagdo. E sobre ter as mesmas
oportunidades, remuneragdo e avaliagdo, portanto, é essencialmente sobre partici-
pagdo, sobre pertencer a um contexto. Ja a conceituagdo de (ii) valor e pertencimen-
to, foca mais na singularidade de cada pessoa ser conhecida e apreciada pelo grupo
de trabalho. E a busca por ser visto como um ser humano integral e ndo apenas de
forma superficial, fazendo parte das redes formais e informais e tendo voz na tomada
de decisdes (DELOITTE, 2013).

2.4 A nova organizagdo e sua relagdo com a diversidade e inclusdo

Na concepgdo de Bourke et al. (2017), na nova organizagdo o tema diversida-
de e inclusdo tornou-se uma questdo discutida nos mais altos niveis hierarquicos por
ser entendido como uma estratégia que estd entrelagada a todos os aspectos que
levam a melhoria do engajamento de seus funcionarios, aprimoramento da marca e
performance da organizagdao. Entretanto, mesmo com um aumento generalizado do
foco e também de investimento na area de diversidade e inclusdao, muitas empresas
ainda ndo sdo engajadas neste propdsito.

Bourke et al. (2017) enfatiza que os modelos antigos de diversidade e inclusdo
estdo passando por mudancas de forma acelerada. O quadro 1 apresenta as princi-
pais mudancas na abordagem da diversidade e inclusdo pelas companhias.

Quadro 1 - Diversidade e inclusdo: regras antigas vs. regras atuais.

Regras antigas

Regras atuais

Diversidade é considerada um objetivo
presente em um relatdrio orientado pelo
entendimento e prioridades da marca.

Diversidade e inclusdo é uma priori-
dade em nivel de diretoria e conside-
rado importante em todos os niveis
gerenciais.

Equilibrio entre vida profissional e pes-
soal é considerado um desafio que deve
ser gerido pelos funcionarios, com algum
suporte da organizagdo.

Equilibrio entre vida profissional e
pessoal, familia e bem-estar indivi-
dual sdo todos considerados parte da
experiéncia do funcionario.

OrganizagOes medem a diversidade atra-
vés de perfil demografico de grupos de-

signados e definidos por atributos como
género, raga, nacionalidade ou idade.

Organiza¢des medem inclusdo, diver-
sidade e falta de vieses em todas as
areas, incluindo recrutamento, pro-
mog¢ao, remuneragao entre outras.
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Regras antigas

Regras atuais

Diversidade é definida por género, raga e
diferencas demograficas.

Diversidade é definida em um con-
texto mais amplo, incluindo concei-
tos de “diversidade de pensamento”
e também enderegando pessoas com
autismo e outras diferencas cogniti-
vas.

Regras antigas

Regras atuais

Diversidade e inclusdo é um programa
de educagao, treinamento e discussao.

Diversidade e inclusdo vao além da
educacdo, para focar em desenviesar

0s processos do negdcio e responsa-
bilizar os lideres pelo comportamen-
to inclusivo.

OrganizacOes apresentam regularmente | Organizacdes responsabilizam os
progressos nas métricas de diversidade. | gerentes pela criagdo de uma cultura

inclusiva, utilizando métricas para
compara-los uns com os outros.

Fonte: Bourke et al. (2017).

Outros autores, como Hunt et al. (2018) complementam esta visdo ao afirmar
gue as companhias que obtém maior sucesso na implementagdo da diversidade e
inclusdo sao aquelas cujas estratégias em relagdo ao tema refletem sua esséncia e
também suas prioridades de crescimento, as quais as organizagdes sao fortemente
comprometidas. A partir disso, listam-se quatro fatores fundamentais para que as
organizagdes obtenham éxito:

Articular e cascatear o comprometimento da diretoria. O comprometi-
mento com a diversidade e inclusdo comeca no topo, junto a um com-
prometimento publico com ag¢des relacionadas ao tema. Posteriormen-
te, esse comprometimento deve ser cascateado através da organizagao,
particularmente para os gerentes intermediarios, que devem assumir a
responsabilidade.

Definir prioridades baseado na estratégia de crescimento da empresa. Or-
ganizacOes que tém éxito na diversidade e inclusdo conseguem vincular
claramente os objetivos de diversidade e inclusdo aos objetivos de cres-
cimento da empresa. Isso normalmente é resultado de investimentos em
pesquisas internas para compreender quais aspectos da diversidade e in-
clusdo impactam a performance do negdécio e como isso esta conectado
com fatores que agregam valor a organizagao.

Elaborar um portfdlio de iniciativas especificas para transformar a organi-
zagdo. Os elementos identificados através da analise mencionada no item
anterior devem ser utilizados para priorizar as iniciativas que terdo inves-
timento, buscando sempre o alinhamento com a estratégia da empresa.
Juntamente com isso, deve-se construir uma cultura organizacional verda-
deiramente inclusiva.
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e Adaptar a estratégia para maximizar o impacto local. Mesmo havendo
uma diregdo consistente em relagdo a diversidade e a inclusdo a ser se-
guida na empresa como um todo, ha a oportunidade e a necessidade de
adaptar isso as diferentes localidades e culturas em que ela estd inserida
e também a suas diferentes areas de negdcio. Uma das formas de se fazer
isso é através de ajustes nos objetivos e iniciativas para cada localidade.

Segundo Hunt, Layton e Prince (2015), uma das maiores licGes sobre diversi-
dade e inclusdo corporativa é que diversidade ndo é algo que “simplesmente aconte-
ce”. Ai entra o papel fundamental dos programas de diversidade: eles sdo a esséncia
para promover a diversidade e inclusdo nas organizagdes. Entretanto, muitos destes
programas falham, principalmente porque os envolvidos ndo acreditam neles, ou
ndo fazem deles uma prioridade. Os autores explicam, ainda, que programas de di-
versidade que obtém sucesso tém objetivos claros e sdo liderados do topo, ndo s6
pelo CEQ’, mas por todo o nivel estratégico da organizacdo. Eles fomentam o envolvi-
mento ativo da organizagdo como um todo, e exigem que se gerencie ativamente as
metas estabelecidas, responsabilizando os individuos pelos resultados.

3 Metodologia

A presente pesquisa é de natureza basica e, quanto a seus objetivos, carac-
teriza-se como exploratéria. Com relagdo aos procedimentos técnicos, utilizou-se o
estudo de caso e pesquisa bibliografica. O método de abordagem utilizado foi o de-
dutivo e o problema foi abordado através de uma pesquisa mista, com levantamento
de dados quantitativos e qualitativos.

A empresa é lider mundial no mercado em que atua, possui escritérios em
diversos paises e milhares de clientes pelo mundo. A unidade do Vale dos Sinos/
RS, objeto deste estudo, é o centro de desenvolvimento de aplicagGes e servigos de
suporte da companhia na América Latina. Atualmente, a empresa possui pouco mais
de mil funcionarios. J4 o grupo de Orgulho LGBT pode ser definido como um time
de colaboradores da companhia aliados a causa LGBT, que buscam criar uma cultura
inclusiva na empresa.

O universo da pesquisa foi a unidade da empresa no Vale dos Sinos/RS, e a
amostra é definida pelo lider do grupo de Orgulho LGBT, no Brasil, e pelos demais
membros do grupo do Vale dos Sinos/RS, que atualmente somam 39 (trinta e nove)
pessoas. Portanto, a técnica de amostragem foi nao probabilistica e intencional. A
coleta de dados deu-se através da aplicagdo de dois diferentes questionarios. O pri-
meiro deles, contendo 11 (onze) perguntas abertas, foi aplicado ao lider do grupo de
Orgulho LGBT, no Brasil. O outro questionario, contendo 6 (seis) questdes de multipla
escolha, algumas com base na Escala Likert, mais 2 (duas) questGes abertas, foi apli-
cado aos membros do grupo do Vale dos Sinos/RS.

Ap0s aplicagdo e o resultado do pré-teste, foram realizados os ajustes cabiveis
a cada questionario. Entdo, o questionario aplicado ao lider do grupo de Orgulho

7 CEO: Chief Executive Officer. A pessoa com o cargo mais alto em uma companhia.
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LGBT, no Brasil, foi disponibilizado por meio eletrénico, via e-mail, no dia 05 de julho
de 2018. Junto a este e-mail foi enviada uma cépia do Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido (TCLE) preenchido com os dados pertinentes a pesquisa, para que o
respondente pudesse avaliar, imprimir e assinar, garantindo sua integridade e sigilo.

O questionario aplicado aos membros do grupo do Vale dos Sinos/RS foi dis-
ponibilizado pelo pesquisador por meio de um link de acesso online, enviado por
e-mail para a lista de distribuicdo de e-mails do grupo de Orgulho LGBT, do Vale dos
Sinos/RS, no dia 05 de julho de 2018. O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE) preenchido com os dados pertinentes a pesquisa foi anexado ao questiondrio
online e o participante, necessitou, obrigatoriamente, marcar a opg¢ao que confirma-
va que leu e concordava com as informagdes do Termo antes de enviar suas respos-
tas.

4 Apresentacao, analise e discussdo dos dados

Os dados desta pesquisa tém como propdsito servir de base para a analise
e a compreensdo dos fatos abordados. O universo da pesquisa é constituido pela a
unidade da empresa no Vale dos Sinos/RS. A amostra é definida pelo lider do grupo
de Orgulho LGBT, no Brasil, que respondeu a um questiondrio aberto contendo 11
(onze) perguntas abertas e pelos demais membros do grupo do Vale dos Sinos/RS,
dos quais 51,28% responderam a um questiondrio contendo 6 (seis) perguntas de
multipla escolha, uma delas construida com base na Escala Likert, além de outras 2
(duas) perguntas abertas.

Inicialmente, estudou-se a parte os dados de cada um dos questionarios e
analisou-se separadamente os dados quantitativos e qualitativos. Em seguida, agru-
param-se as questdes similares de ambos os questionarios com base nos tdpicos
abordados, com a intengdo de relacionar as respostas do lider do grupo de Orgulho
LGBT, no Brasil, com aquelas que foram resultado do questionario aplicado aos mem-
bros do grupo do Vale dos Sinos/RS. Sendo assim, a apresentacdo, analise e discussdo
dos dados desta pesquisa esta estruturada por meio de topicos.

Conforme o lider do grupo de Orgulho LGBT, para a empresa, diversidade e
inclusdo significa possibilitar uma cultura inclusiva, saudavel e livre de preconceitos
e através disso, promover o engajamento dos funcionarios, estimular a inovagao e
impulsionar o sucesso de seus clientes. Ele esclarece que, para a organizagao, en-
qguanto a diversidade esta ligada a andlise da populagdo interna, e o qudo diversa ela
é quando comparada com a populagdo externa, a inclusdo é o movimento que se
desenvolve a partir do resultado dessa andlise, buscando criar espagos mais seguros
e trabalhando para aumentar a diversidade na empresa.

Isso vem ao encontro do conceito presente na fundamentagdo tedrica, pro-
posto por Deloitte (2013), o qual sustenta que a inclusdo é um processo ativo de
mudanca ou integragdo, ou seja, é a adaptacdo de praticas ou comportamentos para
responder a determinadas pessoas, fazendo com que elas se sintam verdadeiramen-
te incluidas naquele ambiente. Quando questionado sobre de onde partiu a iniciativa
para investir em politicas de diversidade na organizacdo, ele explica que a iniciativa
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veio da prdpria organizacdo estratégica da empresa global, através da criagdo do Es-
critério Global de Diversidade e Inclusdo que gerencia o tema globalmente.

A seguir, sdo apresentadas algumas caracteristicas dos membros do grupo de
Orgulho LGBT do Vale dos Sinos/RS, de acordo com as respostas daqueles que parti-
ciparam da pesquisa proposta.

Em um questionamento inicial, buscou-se apurar ha quanto tempo eles sdo
engajados com as iniciativas do grupo. Constatou-se que mais da metade dos en-
trevistados, o correspondente a 65%, sdo membros ha menos de um ano. 25% sdo
membros de 1 a 3 anos; dos 10% restantes, metade é membro entre 3 a 5 anos e a
outra metade ha mais de 5 anos, conforme o grafico 1.

Grafico 1 — Ha quanto tempo aproximadamente vocé é membro do
grupo de Orgulho LGBT do Vale dos Sinos/RS?

50, 5%

Menos de 1 ano
= De 1 a3anos
= De 3 a 5anos
65% = Mais de 5 anos

25%

Fonte: Dados da pesquisa (2018).
Em relagdo a sua orientagdo sexual, 65% dos respondentes declaram-se ho-
mossexuais (gay, lésbica ou bissexual) enquanto que apenas 35% dos participantes

que se declara heterossexual. Os dados pertinentes a esta questdo estdo no grafico 2.

Grafico 2 — Em relagdo a orientagdo sexual, vocé se declara:

= Homossexual
(gay/lésbica/bissexual)
= Heterossexual

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Dentre aqueles que se declararam homossexuais, 30,77% afirmam que ndo
expdem sua orientagdo sexual no ambiente de trabalho, conforme o gréfico 3.
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Grafico 3 — Vocé exp0e sua orientagdo sexual no ambiente
de trabalho?

Sim
= Nao

69,23%

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Com base em uma Escala Likert de 5 pontos, com opg¢des distribuidas des-
de “discordo totalmente” até “concordo totalmente”, os participantes responderam
qual seu grau de concordancia com relagdo a 7 (sete) afirmagGes preestabelecidas
em relagdo a empresa pesquisada.

A primeira destas afirmacdes foi “Sou tratado de forma justa e respeitosa (te-
nho as mesmas oportunidades de desenvolvimento, remuneragdo e avaliacdo dos
demais colegas de acordo com as tarefas desempenhadas)”. 75% dos participantes
disseram concordar totalmente com esta afirmacgdo e 20% deles afirmaram concor-
dar apenas parcialmente. Além disso, 5%, disse discordar totalmente. Podem-se ob-

servar estes resultados através do grafico 4.

Grafico 4 — Sou tratado de forma justa e respeitosa.

Discordo Totalmente wem
Discordo Parcialmente
Indiferente
Concordo Parcialmente =se—
Concordo Totalmente =

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

A segunda afirmagdo apresentada “Meu valor Unico é conhecido e apreciado
(sou visto como um ser humano integral e ndo apenas superficial, fago parte das
redes formais e informais e tenho voz na tomada de decisdo)” teve 80% dos parti-
cipantes concordando totalmente. Quinze por cento concordam parcialmente e 5%
discordam totalmente, conforme apresentado no grafico 5.
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Grafico 5 — Meu valor tnico é conhecido e apreciado.

Discordo Totalmente wem
Discordo Parcialmente
Indiferente
Concordo Parcialmente  =e—m—n
Concordo Totalmente

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Conforme apontado no referencial tedrico, estas duas primeiras afirmacées
tratam dos niveis de sentimento de inclusdo. O primeiro deles é sobre justica e res-
peito e o segundo sobre valor e pertencimento (DELOITTE, 2013). Com base nas
respostas, pode-se concluir que a maioria dos individuos se sente verdadeiramente
incluido na organizagdo, objeto deste estudo.

A terceira afirmagdo buscou saber se uma pessoa LGBT tem plenas condi¢des
de expor sua orientagdo sexual ou identidade de género no ambiente de trabalho.
Conforme apresentado no gréfico 6, as respostas a essa afirmagdo resultaram em
opiniGes um pouco mais distintas. 40% dos participantes afirmou concordar total-
mente. Entretanto, a maioria deles, 45%, disse concordar apenas parcialmente com
esta afirmacdo. Dez por cento disse discordar parcialmente e 5% discorda totalmen-
te.

Grafico 6 — Uma pessoa LGBT tem plenas condigGes de expor sua orientagao sexual
ou identidade de género no ambiente de trabalho.

Discordo Totalmente =
Discordo Parcialmente  ssm—m5
Indiferente
Concordo Parcialmente =
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Isso mostra que o preconceito com as pessoas LGBT ainda exerce certa in-
fluéncia na decisdo das pessoas em expor ou ndo sua orientacdo sexual no ambiente
de trabalho, como mencionado no referencial teérico por Sales (2017).

Sobre a presenca de gays, Iésbicas e bissexuais na organizagdo e se ha mais
dificuldades para “assimilagdo” deles em algumas areas, na visdo do lider do grupo
de Orgulho LGBT, populagGes pouco representadas e vulnerdveis a preconceito sao,
historicamente, mais propensas a terem dificuldades de pertencimento e aceitagdo
no ambiente de trabalho. Isso tende a se intensificar em areas onde hd pouca diver-
sidade, como por exemplo, em times majoritariamente formados por homens hete-
rossexuais.

O lider do grupo de Orgulho LGBT, no Brasil, acrescenta que, atualmente, ha
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duas pessoas trans autodeclaradas na organiza¢do, porém, em outras localidades,
ndo na unidade do Vale dos Sinos/RS. Entretanto, ele destaca que isso ndo quer dizer
qgue nao haja mais, ja que a pessoa vive e trabalha com o género ao qual se identi-
fica, ndo sendo obrigada a abrir qualquer tipo de informacdo quanto a pertencer a
populagdo trans.

Dando continuidade as afirmagdes da Escala Likert, respondidas pelos mem-
bros do grupo de Orgulho LGBT do Vale dos Sinos/RS, quando questionados se as
acGes de diversidade e inclusdo do grupo fazem a diferenga no dia a dia das pessoas
LGBT da organizagdo, setenta e cinco por cento deles afirmam concordar totalmente
e os demais afirmaram concordar parcialmente. Esse resultado pode ser verificado
no grafico 7.

Grafico 7 — As agoes de diversidade e inclusdao do grupo fazem a diferenga no dia a
dia das pessoas LGBT da organizagao.

Discordo Totalmente
Discordo Parcialmente
Indiferente
Concordo Parcialmente =ee——
Concordo Totalmernte o
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Baseado nisso, entende-se que as agdes promovidas pelo grupo resultam em
um melhor ambiente de trabalho para a maioria das pessoas LGBT. Pode destacar-se
ainda o papel fundamental dos programas de diversidade, como esséncia para pro-
mover a diversidade e inclusdo nas organiza¢Oes, segundo mencionado por Hunt,
Layton e Prince (2015) no referencial tedrico.

O lider do grupo de Orgulho LGBT, no Brasil, explica que a eficacia
das politicas de diversidade LGBT é mensurada pela organizacdo, e que isso ocorre
através de uma mensuragdo do aumento de diversidade na organizacdo, o aumento
de pessoas entrantes que se autodeclaram LGBT e através do aumento do nimero de
pessoas engajadas no grupo de diversidade e inclusdo global.

Com relagdo as politicas existentes na organizagao, e se elas possibilitam tra-
tar de conflitos associados a presenga de diversidade LGBT, sessenta por cento dos
membros entrevistados do grupo de Orgulho LGBT do Vale dos Sinos/RS disse con-
cordar totalmente que sim, enquanto 30% concorda apenas parcialmente. O restan-
te afirma ser indiferente, conforme se observa no grafico 8.
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Grafico 8 — As politicas existentes na organizagao possibilitam tratar de conflitos
associados a presenca de diversidade LGBT.

Discordo Totalmente
Discordo Parcialmente
Indiferente

Concordo Parcialmente
Concordo Totalmente
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

O lider do grupo de Orgulho LGBT, no Brasil, explica que ja houve conflitos
associados a presenca de diversidade LGBT na organizacgdo, que isso é algo comum e
que de forma simples, justifica o trabalho de inclusdo. Ele acrescenta, também, que
a estrutura social do nosso pais influencia esse tipo de atitude, e lembra que o Brasil
é reconhecido como um pais com alto indice de preconceito e discriminagdo.

Quanto a forma como sdo tratados estes conflitos, ele salienta que ha diferen-
tes maneiras de proceder nesses casos, de acordo com a gravidade do fato. Podem
ser solucionados através do préprio time de diversidade LGBT, ou até pela estrutura
de recursos humanos e gestao, que gerenciam situagdes mais graves de discrimina-
¢ao.

Quando questionados se a diversidade e inclusdao sdo prioridades na orga-
nizagdo, a maioria dos membros entrevistados, 70% afirmou concordar totalmente
que isso é uma realidade. Vinte por cento dos respondentes disse ainda concordar
apenas parcialmente com a afirmacdo apresentada, e dos 10% restantes, metade
afirma ser indiferente e a outra metade discorda parcialmente. Estes resultados sdo
apresentados no grafico 9.

Grafico 9 — Diversidade e inclusdo é uma das prioridades em minha organizagdo.
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Discordo Parcialmente wem
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

A Ultima afirmacdo apresentada diz respeito a associar diversidade e inclusdo
a estratégia e a outros objetivos da organizacdo e se isso é fundamental para que se
obtenham resultados para os individuos e para a empresa. Conforme o grafico 10,
quase todos os participantes, o correspondente a 90% deles, disseram concordar
totalmente. O restante disse concordar apenas parcialmente com a afirmacéo.
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Grafico 10 — Associar diversidade e inclusdo a estratégia e outros objetivos da
organizac¢do é fundamental para que se obtenham resultados para os
individuos e para a empresa.
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Sobre estas questées, o lider do grupo de Orgulho LGBT pondera que a pre-
senca de diversidade no ambiente de trabalho esta seguramente relacionada a me-
Ihores resultados para a organizagdo. Segundo ele, é evidente que, como consequén-
cia de um ambiente mais diverso e seguro psicologicamente para a diversidade LGBT,
obtém-se mais inovagdo e mais produtividade.

Quando questionado se acredita que a diversidade LGBT contribui para gerar
mais inovacdo para a organizacdo, o lider do grupo de Orgulho LGBT afirma positiva-
mente. Na visdo dele, a diversidade LGBT esta rodeada de paradigmas, preconceitos
e vieses inconscientes profundos que quando sdo superados, abrem um grande es-
paco para uma boa comunicagdo. Além disso, as relagSes de poder que o preconcei-
to cria diminuem, e as pessoas conseguem trabalhar melhor juntas, o que resulta em
mais inovagao.

Em conformidade com o que foi abordado na revisao bibliografica por Hunt et
al. (2018), as companhias que obtém maior sucesso na implementacdo da diversida-
de e inclusdo sdo justamente aquelas cujas estratégias em relagdo ao tema refletem
sua esséncia e suas prioridades de crescimento.

As duas ultimas perguntas do questionario disponibilizado aos membros do
grupo foram abertas, e ndo foram respondidas por todos os participantes da pesqui-
sa. A primeira delas, sobre quais as motivagGes que levaram os individuos a fazerem
parte do grupo, obteve respostas de 70% dos participantes.

Os participantes que se declaram heterossexuais, responderam que suas prin-
cipais motivagOes estdo relacionadas a busca de um ambiente mais igualitario, no
qual todas as pessoas recebam as mesmas oportunidades e o mesmo tratamento.
Um dos participantes, inclusive enfatiza, que considera isso seu dever como homem
branco e heterossexual. Outro participante menciona que a principal motivagao esta
em saber da importancia que esse tipo de agdo tem na vida das pessoas LGBT. Além
disso, outro diz que sua motivacdo esta em acreditar que diversidade e inclusdo é o
caminho para um mundo melhor.

Dentre as respostas daqueles que se declaram homossexuais, estdo saber
que o grupo valoriza a diversidade e inclusdo e se esfor¢a para realizar acdes neste
sentido, além de possibilitar a melhora da percepcdo dos colegas sobre as pessoas
LGBT. Alguns entrevistados apontam que sua motivagdo estd em lutar por respeito
e diversidade, propiciando um ambiente onde todos se sintam a vontade com sua
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sexualidade, ajudando a fomentar um ambiente mais diversificado e inclusivo.

Observa-se ainda, que algumas das respostas sdo fruto de experiéncias e
sentimentos mais particulares. Uma das participantes, por exemplo, afirma que sua
motivagdo esta em sentir-se acolhida e confortavel, podendo ser ela mesma. Outro
entrevistado afirma que ndo se sentia confortavel em expor sua orienta¢do sexual no
trabalho, mas que depois de fazer parte da criacdo do grupo isso mudou, e sua vida
melhorou muito. Um dos participantes diz, ainda, que experiéncias negativas em
ambientes de trabalho anteriores o levaram a participar do grupo.

A Ultima pergunta questionou: se vocé pudesse mudar algo em relagdo ao
grupo, o que seria? Apenas 40% responderam a esta pergunta. Mesmo assim, dentre
as respostas figuram diversos pontos.

Sobre as atividades desenvolvidas pelo grupo, foi mencionado que deveria
haver mais workshops para os membros do préprio grupo, a fim de continuarem se
especializando nas iniciativas de diversidade e inclusdo. De certa forma, corroboran-
do com esta opinido, outro participante diz que poderia haver mais agGes internas
antes de se buscar promover a diversidade fora da organizacdo. Um dos participantes
considera que algumas das atividades poderiam ser melhor direcionadas para abran-
ger grupos que ainda se sentem excluidos, tais como bissexuais, |ésbicas e transe-
Xuais. Ja um outro aponta que as atividades promovidas pelo grupo poderiam ser
melhor divulgadas.

Sobre fatores de estrutura do grupo e organizagao das atividades, na visdo de
um dos participantes, ainda falta uma vontade individual da maioria dos membros
do grupo em se dedicar a ele, e muito dos resultados positivos devem-se ao engaja-
mento de seu lider. Um outro aponta que continuaria o processo de descentralizagdo
das atividades que esta ocorrendo atualmente e que deixaria claro as instrugdes para
todos os membros. Outro individuo indica que mudaria a forma como estdo integra-
dos os subgrupos de trabalho.

De acordo com o lider do grupo de Orgulho LGBT, a estrutura da empresa é
sélida e organizada globalmente para as questGes de diversidade e inclusdo. Diante
disso, o principal desafio na implementacdo e “manutencdo” de politicas de diversi-
dade e inclusdo LGBT na organizacdo, segundo ele, é conseguir escalar as politicas a
niveis locais, em diferentes culturas e com diferentes politicas nacionais, que muitas
vezes sdo discriminatdrias em si.

Especificamente no Brasil, ele acredita que o maior desafio estd em levar a
estratégia de diversidade de forma igualitaria a todos os niveis hierarquicos da em-
presa, principalmente aos gerentes de nivel médio. Ele acrescenta que este é um
desafio recorrente na maioria das organizages que ja tém uma estrutura de diversi-
dade madura e bem organizada. Com relagdo ao nivel de envolvimento da diretoria
e dos gerentes intermedidrios com estas a¢des, aponta que é esperado que os gesto-
res estejam alinhados a estratégia de Diversidade e Inclusdo da empresa, que sejam
patrocinadores do tema, aliados a este trabalho e que aprendam como gerenciar a
diversidade em seus times e localidades. Cada vez mais estdo sendo desenvolvidas
acdes neste sentido.

Conforme apontado na revisdo bibliografica por Hunt et al. (2018), cascatear
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o comprometimento com a diversidade e inclusdo aos gerentes intermediarios e
adaptar a estratégia a cultura local estdo dentre os fatores fundamentais para que
haja éxito neste tipo de iniciativa.

5 Consideragdes finais

O presente artigo contribui para as discussGes sobre diversidade e inclusao
LGBT com foco nas organizagdes, sendo direcionado para a compreensdo de como
o grupo de Orgulho LGBT promove a diversidade e inclusdo LGBT, na empresa de
tecnologia, localizada no Vale dos Sinos/RS. O estudo vai ao encontro do crescente
numero de abordagens sobre o tema LGBT no meio académico e tem o intuito de
enfatizar sua importancia no contexto organizacional.

Pode-se perceber que as motivagdes para desenvolver politicas relacionadas
a diversidade e inclusdo LGBT na organizagao partem do propdsito de possibilitar
uma cultura verdadeiramente inclusiva no ambiente de trabalho. Isso se reflete na
opinido dos membros do grupo de Orgulho LGBT que, em sua maioria, sentem-se de
fato incluidos neste meio.

A existéncia destas politicas gera mais inovagdo para a organizacdo, uma vez
que um ambiente mais diverso e seguro para a diversidade LGBT resulta em mais
engajamento de seus funcionarios, o que estimula a inovac¢do, impulsiona o sucesso
dos clientes e, consequentemente, da organizagdo. Isso indica que associar diversi-
dade e inclusdo a estratégia e outros objetivos da organiza¢do é mesmo fundamental
para que se obtenham resultados para ambos os lados.

As agdes do grupo fazem a diferenga no dia a dia das pessoas LGBT na organi-
zagdo, o que também pode ser observado pelo crescente nimero de pessoas enga-
jadas com a causa no ultimo ano. Entretanto, nem todos acreditam que uma pessoa
LGBT tem plenas condi¢Ges de expor sua orientagdo sexual ou identidade de género
na empresa, o que demonstra a existéncia de certa inseguranca neste meio. Ao mes-
mo tempo, de certa forma, isso justifica a continuidade dos trabalhos do grupo, que
busca um ambiente livre de preconceitos.

Ainda ha dificuldades para superar a cultura heteronormativa, que em uma
empresa da area de tecnologia como a do presente estudo, revela-se a partir da
predominancia de homens heterossexuais, além do desafio de estar em um pais que
ainda é carregado de preconceitos. E preciso buscar um engajamento mais expres-
sivo dos gerentes intermedidrios, de forma a torna-los responsaveis por expandir a
cultura de diversidade e inclusdao LGBT na organizagao através de suas equipes.

Anseia-se que este estudo permita dar maior visibilidade para o tema da di-
versidade e inclusdo LGBT nas organizagdes e, que sirva de estimulo para que o tema
LGBT continue a ser abordado no campo da Administracdo, considerando-se a sua
relevancia atual no cenario organizacional e social da contemporaneidade.

Submetido: 24 abr. 2019.
Aceito: 15 set. 2019.
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Educacéo Infantil: relato de uma
experiéncia na Alemanha

Josiane dos Santos* | Maria de Fatima Reszka?

Resumo

No atual cenario econémico e politico em que o Brasil se encontra, vérias sdo as duvidas que
surgem. Uma delas diz respeito aos motivos pelos quais o pais chegou onde esta. A Alemanha
é conhecida por ser um pais de primeiro mundo, e acredita-se que a educagao é um dos prin-
cipais motivos que a faz tdo diferente do Brasil. Por isso, o presente estudo teve como objetivo
principal conhecer a educagdo infantil alem3, refletindo a partir das escolas brasileiras, visan-
do a um estudo tedrico e pratico. Tratando-se de um relato de experiéncia, foi-se a campo
conhecer uma escola de educagao infantil na cidade de Simmern, descrevendo as observagdes
e entrevistas. Entre os resultados, destaca-se a diferenga de nomenclatura quanto ao espago
fisico da escola e aos profissionais que nela atuam.

Palavras-chave: Educagdo Infantil. Alemanha. Metodologia.

Abstract

In the current economic and political scenario in which Brazil finds itself, there are several
doubts that arise. One concerns the reasons why the country has arrived where it is. Germany
is known for being a developed country, and it is believed that the education is one of the
main reasons that makes it so different from Brazil. Therefore, the present study aimed at
knowing the german preschool, reflecting form the Brazilian schools, aiming at a theoretical
and practical study. As this is an experience report, a visit was made to get to know a pres-
chool in Simmern, and the observations and interviews are described. Among the results, it is
highlighted the difference in the nomenclature regarding the physical space of the school and
the professionals work in it.

Keywords: Preschool. Germany. Methodology.

1 Introdugao

A Alemanha é considerada um pais de primeiro mundo, e acredita-se que a
educacdo é um dos principais motivos que a faz tdo diferente do Brasil. Pensando nis-
so, e havendo ainda a oportunidade de conhecer o pais e conviver com seus nativos,
surgiram os questionamentos e inquietacGes que levaram a refletir sobre o assunto.
Os valores vividos pelos alemdes ficam marcados por meio de pequenas atitudes,
0 que torna perceptiveis algumas diferencas existentes entre a educagdo alema e

! Graduada em Pedagogia pelas Faculdades Integradas de Taquara — Faccat. E-mail: josiane.
santos@sou.faccat.br.

2 Professora do Curso de Pedagogia das Faculdades Integradas de Taquara — Faccat. E-mail:
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brasileira. Esse fato despertou a curiosidade e desencadeou a pesquisa. O presente
estudo tem, entdo, como foco a escola de educagado infantil alem3, refletindo a partir
do funcionamento das escolas brasileiras, visando a um estudo tedrico e pratico.

Acredita-se que vivenciar propostas educativas, conhecer outras praticas e
maneiras de pensar a educacgdo, ter conhecimento das coisas que existem e de como
funcionam em outros lugares, socializar e apresenta-las as pessoas pode ser o inicio
de uma caminhada em busca da inovacdo pedagdgica focada no ser humano. Talvez
seja ainda a chave para a mudancga que nds, educadores, tanto sonhamos na educa-
¢do do nosso pais.

2 Estrutura e o funcionamento da Educagao Infantil no Brasil

No Brasil, a educagdo é um direito de todos, segundo a Constituicdo Federal
de 1988, em seu art. 205, que ainda diz que ela “[...] é dever do Estado e da familia,
sera promovida e incentivada com a colaboragdo da sociedade, visando ao pleno
desenvolvimento da pessoa, seu preparo para o exercicio da cidadania e sua qualifi-
cacdo para o trabalho” (BRASIL, 1988).

Para regulamentar essa garantia, foi instituida a Lei de Diretrizes e Bases da
Educacdo Nacional, Lei n2 9394/96, conhecida como LDBEN. Nela consta que a edu-
cacdo basica é composta pela educacdo infantil, ensino fundamental e ensino médio,
sendo obrigatdria para criangas de quatro a 17 anos (BRASIL, 1996).

A educagdo infantil s6 é obrigatdria, nos dias de hoje, para criangas de quatro
e cinco anos, conforme a Emenda Constitucional n2 59/2009. Mesmo sendo reco-
nhecido como direito de todos e dever do Estado, nem todas as criangas menores de
guatro anos tém acesso a escolas ou creches.

Sendo primeira parte da educagdo basica, a educacdo infantil é também o
inicio e o fundamento do processo educacional. Além disso, muitas vezes, pode ser
o primeiro contato da crianca com um meio social organizado sistematicamente e o
primeiro tipo de separagdo da familia (BRASIL, 2017).

Nos ultimos anos, na educacdo infantil, tem-se falado muito do conceito que
vincula educar e cuidar como partes complementares. Por isso, as escolas de edu-
cacdo infantil vém tendo um papel importante na vida dos sujeitos, acolhendo as
vivéncias, experiéncias, conhecimentos diversos, anseios dessas familias e buscando
transformar tudo isso em novas aprendizagens, complementando a educagao fami-
liar.

Para regulamentar e orientar os profissionais da educagdo, instituiu-se a Base
Nacional Comum Curricular (BRASIL, 2017). A BNCC traz dez competéncias gerais que
sdo consideradas essenciais para os estudantes. Segundo a Base, competéncia é:

[...] definida como a mobilizagdo de conhecimentos (conceitos e proce-
dimentos), habilidades (praticas, cognitivas e socioemocionais), atitudes
e valores para resolver demandas complexas da vida cotidiana, do pleno
exercicio da cidadania e do mundo do trabalho (BRASIL, 2017, p. 8).
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Dentre as principais competéncias descritas na BNCC, destacam-se: valori-
zar e fruir as diversas manifesta¢Oes artisticas e culturais; utilizar diferentes lingua-
gens — verbal, corporal, visual, sonora e digital; valorizar a diversidade de saberes e
vivéncias culturais; conhecer-se, apreciar-se e cuidar de sua saude fisica e emocional;
exercitar a empatia, o didlogo, a resolucdo de conflitos e a cooperacgdo, fazendo-se
respeitar e promovendo o respeito ao outro e aos direitos humanos; agir pessoal e
coletivamente com autonomia.

Além disso, ela apresenta os direitos das criangas: de conviver, brincar, par-
ticipar, explorar, expressar-se e conhecer-se. A organizagao curricular da educagdo
infantil na BNCC esta estruturada em cinco campos de experiéncias, nos quais sdo
definidos os objetivos de aprendizagem e desenvolvimento: a) o eu, o outro e o nos;
b) o corpo, os gestos e movimentos; c) os tragos, sons, cores e formas; d) a escuta,
fala, pensamento e imaginacdo; e) espacos, tempos, quantidades, relagdes e trans-
formacgdes (BRASIL, 2017).

Isso torna o papel da educagdo infantil ainda mais importante, deixando
claro que ela ndo é somente um lugar para brincar e ser esquecido pelos pais no pe-
riodo em que eles precisam trabalhar. Ela tem um dever fundamental na construcdo
de cada ser humano que por ali passa.

2.2 A estrutura e o funcionamento da educacdo na Alemanha

Ja na Alemanha, a estrutura educacional funciona de maneira diferente do
que no Brasil. Segundo Gonsalves (2013, p. 14):

No sistema publico educacional alemdo, o Bundesrat (Conselho Federal)
desempenha um papel centralizador na distribuigdo e transferéncia de re-
cursos e padronizagao na diplomac¢do dos niveis de aprendizado para o
acesso as universidades e faculdades. Os Lander (Estados) executam sua
propria legislagdo educacional, adaptando-a as exigéncias do governo fe-
deral, de uniformidade da qualidade de vida da populagdo alema. Cada
um dos 16 estados tem autonomia para gerenciar a educagdo, por isso ela
pode variar, inclusive quanto a duragdo, de estado para estado. [...] Ndo
ha Ministério da Educagdao na Alemanha, ndo ha 6rgdo de coordenagdo
da educagdo na esfera do governo central. Hd também grande sintonia
entre as regras formais e informais da estrutura institucional do sistema
educacional; os recursos financeiros sdo otimizados devido a existéncia do
Bundesrat.

Sendo assim, cada estado tem autonomia e pode organizar a sua estrutura
educacional, por isso existem algumas pequenas variagdes entre eles, inclusive em
relacdo ao tempo de duragdo de alguns niveis.

Os niveis de ensino sdo divididos em: pré-escola, escola primaria, escola
secundaria e o ensino superior. O primeiro nivel é dividido em dois: o Vorschule (mais
conhecido como Kindergarten) e o Grundschule (escola primaria).

O ensino comeca pelas escolas de educacdo infantil, normalmente chamadas
de Kindergarten, e ndo é obrigatério nessa etapa. Em sua maioria, essas escolas sdo
mantidas por igrejas, instituicdes particulares ou pelos municipios. Elas, normalmen-
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te, atendem a criangas de trés a seis anos de idade. A mensalidade, paga pela fami-
lia, é calculada com base na renda familiar, independente se a escola for publica ou
privada.

Um fato que para nos, brasileiros, talvez possa até parecer curioso, é que é
obrigatdrio que as criangas fagam um exame médico um semestre antes de ingres-
sar na escola primaria, para detectar qualquer tipo de problema psicolégico, motor
ou linguistico que elas possam ter. Se algum tipo de deficiéncia fisica ou mental for
detectado, a crianga é encaminhada para uma escola especial, de carater obrigatério
e gratuito. Se o exame ndo apresentar nada, a crianga segue sua vida escolar nor-
malmente.

O segundo nivel é composto por escolas chamadas de “primario” (Grunds-
chule), que atendem as criangas a partir dos seis anos de idade. A partir dessa fase,
a educacgdo passa a ser obrigatdria e, por isso, gratuita: as familias pagam somente
parte dos livros que serdo utilizados. Essa modalidade tem, em média, duragdo de
quatro anos.

Finalizados os quatro anos da escola primaria, os professores, baseando-se no
desempenho do aluno, sugerem a familia qual o melhor tipo de escola para seguir
no ensino médio.

Existem trés modalidades de ensino: Gymnasium, Realschule, Hauptschule. O
aluno que ingressar em uma dessas modalidades pode migrar para outra durante o
processo, a partir do desejo e do desempenho escolar.

A Hauptschule tem cinco a seis anos de duragdo. Nela, o aluno recebe uma
formagado geral e técnico-profissionalizante para industria ou agricultura, e, com isso,
sai habilitado para trabalhar.

A Realschule tem seis anos de duragdo e habilita o estudante a frequentar
outras escolas profissionalizantes ou escolas secundarias vocacionais.

Ja o Gymnasium tem nove anos de duragdo, e, nessa modalidade, o aluno
tem sua formacdo basica aprofundada, preparando-se para ingressar em uma uni-
versidade. Para que isso ocorra, € necessario que, apés os 13 anos letivos, o aluno
seja avaliado por meio de uma prova chamada de Abitur (quase como o vestibular
brasileiro). Entdo, conforme Gonsalves (2013, p. 13), ele recebe um “diploma de ma-
turidade para a escola superior”, que permite o estudo na area que ele escolheu em
uma universidade alema.

Existem ainda as Berufsschulen (escolas profissionalizantes), que funcionam,
na maioria das vezes, a partir de uma formagdo tedrica na escola durante um ou dois
dias por semana, e uma formagao pratica, feita em alguma empresa, nos demais
dias. Esse ciclo costuma ter duragdo de dois a trés anos, e os alunos que frequentam
as Berufsschulen normalmente vém da Hauptschule ou Realschule.

Para finalizar, na Alemanha, também existem escolas que oferecem educagao
para adultos, as Volkshochschulen, que sdo voltadas exclusivamente para o aperfei-
¢oamento profissional.

A seguir, apresentam-se as teorias metodoldgicas que embasam uma visdo
mais aberta da educacgao.
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2.3 Metodologias de ensino na educacgao infantil

No mundo todo, existem diferentes tipos de metodologias de trabalhos na
educacdo. Cada uma delas parte de um principio diferente e possui caracteristicas
diferenciadas. Vamos conhecer resumidamente algumas delas.

2.3.1 Metodologia Waldorf

Criada pelo filésofo austriaco Rudolf Steiner em 1919, essa proposta peda-
gbgica é pautada na humanizagdo e baseada no conceito de Antroposofia, também
conhecida como ciéncia espiritual.

Essa metodologia acredita que a crianga, em idade pré-escolar, deveria estar
em casa com a mae, no meio familiar. Nos dias de hoje, porém, em que as mulheres
também precisam sair para trabalhar, isso ndo é possivel. Por isso, Lanz (1998) define
o jardim de infancia como uma solugdo de emergéncia.

A escola de educacgdo infantil Waldorf mantém criangas de idades variadas
juntas, construindo uma ideia de casa, e ndo de sala de aula, como em uma familia
que possui irmaos maiores e menores. O jardim de infancia deve, entdo, atuar como
uma reproducdo da familia.

As atividades tém forte influéncia das esta¢des do ano e das datas comemora-
tivas. As brincadeiras, sempre que possivel, sdo ao ar livre, ligadas ao meio ambiente,
com elementos da natureza. O dia é dividido em momentos com diversas atividades
e pequenos deveres, como cozinhar, regar as plantas, guardar os brinquedos e orga-
nizar seu proprio lanche.

O papel do professor é visto como mediador, ele esta ali para auxiliar os alu-
nos quando necessario e instigar as novas descobertas a partir de questionamentos
e de desafios propostos.

2.3.2 Metodologia montessoriana

Esse método foi criado no inicio do século XX, pela médica e pedagoga italiana
Maria Montessori e é mobilizado pelos sentidos. Por exemplo, no inicio do processo
de alfabetizagdo, é utilizada a sonoridade dos fonemas: as letras sao conhecidas pelo
som, e ndo pelo seu nome; os nimeros sdo associados a quantidade.

Em uma sala de aula montessoriana, as criangas ficam em turmas com idades
de zero a trés e de trés a seis anos; os brinquedos e atividades relacionadas as dife-
rentes dreas do conhecimento ficam dispostos normalmente em prateleiras ao redor
da sala; cada criancga escolhe o assunto que deseja trabalhar naquele momento, or-
ganiza seu espac¢o onde quiser — seja em uma mesa, seja no chdo —, e uma atitude
que, aos olhos dos leigos, pode parecer uma simplesmente uma crianga brincando
na verdade esta carregada de aprendizado direcionado.

As criancas tém a sua disposicdo lougas, roupas, agua e sabdo para que suas
brincadeiras sejam proximas a realidade. Elas sdo ainda responsdveis por organizar
seu proprio lanche, utilizando loucas de vidro e talheres de metal, como se estives-
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sem em casa.

O papel do professor é observar. Ele somente ird intervir quando solicitado,
quando perceber que o aluno estad com dificuldade ou até mesmo se esse esta sem-
pre procurando pela mesma area do conhecimento. Sendo assim, o professor tem o
dever de ajudar a despertar no aluno o interesse por outras areas.

2.3.3 Metodologia Freinet

A metodologia foi desenvolvida por Célestin Freinet, que se preocupa cons-
tantemente com a organizagdo do ambiente, e tem como objetivo propor atividades
espontaneas, entre as quais os alunos possam circular com liberdade de escolha.

Segundo Paulo (2011, p. 16313):

E necessario o professor compreender que o seu papel é proporcionar nas
criangas experiéncias diversificadas e enriquecedoras, afim de que elas
possam desenvolver sua autonomia, e autoestima. A crianga precisa re-
lacionar-se e comunicar-se com outras criangas e com os adultos, ter a
possibilidade de cooperar, compartilhar experiéncias e, ao mesmo tempo,
necessita de seu espago proprio. A privacidade é necessaria para reforgar
o ‘eul e protegé-lo, portanto, é necessario que haja espagos para cada
membro do grupo expressar-se.

Cabe ao professor organizar os espagos de acordo com as necessidades e pre-
tensOes que deseja atingir.

No préximo subcapitulo, dialoga-se brevemente sobre como ocorre a forma-
¢do dos professores no Brasil.

2.4 A formagao de professores no Brasil

O histdrico das escolas de educagédo infantil inicia-se em func¢do da crescente
urbanizacdo e estruturacdo do capitalismo no inicio do século XX. Devido a essas
mudancas, as mulheres precisaram sair de casa para trabalhar. Sem ter com quem
deixar seus filhos, comegam a surgir cuidadoras, as maes/tias “crecheiras” — que infe-
lizmente existem até hoje, porque as escolas de educagdo infantil ndo sao suficientes
para atender a toda a demanda de criangas — e as creches.

Com o passar do tempo, as creches, que ficavam a maior parte do dia com
as criangas, muitas vezes assumiram o papel de familia. Por isso, elas tinham um viés
completamente voltado aos cuidados.

Partindo de estudos e pesquisas realizadas na década de 1980, cujo objetivo
era discutir a func¢do da creche, chegou-se a conclusdo de que, independentemente
de classe social, todas as criangas deveriam ter direito de acesso a educacao.

Sendo assim, em 1988, a Constituicdo Federal, em seu artigo 205, define
que a educacgdo € um direito de todos e dever do Estado e da familia. Ja no artigo
208, traz que “O dever do Estado com a educagédo serd efetivado mediante a garantia
de: paragrafo IV - educacdo infantil, em creche e pré-escola, as criangas até 5 (cinco)
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anos de idade” (BRASIL, 1988).
A partir de entdo seria necessario pensar mais especificamente sobre a edu-
cacdo infantil. Dourado (2012) afirma:

Em 1994, o MEC publicou o documento Politica Nacional de Educagdo
Infantil que estabeleceu metas como a expansdo de vagas e politicas de
melhoria da qualidade no atendimento as criangas, entre elas a necessida-
de de qualificagdo dos profissionais, que resultou no documento por uma
politica de formagdo do profissional de Educagdo Infantil.

Ainda pensando nisso, foi com a promulgagao de uma Emenda Constitucio-
nal que se criou, em 1996, a Lei de Diretrizes e Bases da Educag¢do Nacional (LDBEN),
Lei n2 9394/96.

Segundo o artigo 61 da LDBEN (BRASIL, 1996), a formacdo de professores para
atuacdo na educacdo infantil é feita por meio da conclusdo do ensino médio na mo-
dalidade Normal, conhecido também como magistério, ou pela conclusdo do ensino
superior com licenciatura em Pedagogia.

O magistério ainda habilita o professor a atuar na educacédo infantil e ensino
fundamental até o 52 ano, e 0 mesmo acontece com quem se forma em Pedagogia.
As demais licenciaturas ficam habilitadas a atuar a partir do sexto ano até o ensino
médio, cada um em sua especificidade.

A LDBEN, em seu art. 62A, traz que a formagao continuada deve fazer parte
da formagao dos professores.

Garantir-se-a formacgdo continuada para os profissionais a que se refe-
re o caput, no local de trabalho ou em instituicdes de educagdo basica e
superior, incluindo cursos de educagdo profissional, cursos superiores de
graduacdo plena ou tecnoldgicos e de pds-graduagdo. (BRASIL, 1996).

Freire (2015, p. 50) também diz que “Aqui chegamos ao ponto de que talvez
devéssemos ter partido. O do inacabamento do ser humano. Na verdade, o inacaba-
mento do ser ou a sua inconclusdo é proprio da experiéncia vital. Onde ha vida, ha
inacabamento”. Portanto, ndo existe um fim para o saber, somos seres inacabados e
nossa formacgdo nunca estara completa.

3 Caminhos metodoloégicos

O presente trabalho trata-se de um relato de experiéncia vivenciado pela pes-
quisadora, por isso, a metodologia adotada foi de abordagem qualitativa de cunho
narrativo e bibliografico. Dessa maneira, a pesquisa bibliografica ocorreu durante os
meses de abril a agosto de 2018, quando entdo a pesquisadora foi conhecer a escola
na Alemanha. Para a coleta de dados, utilizou-se a observagdo durante um dia inteiro
de aula além da entrevista a 3 professoras e 1 diretor responsdvel pela escola.

4 Em busca de informacses
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A coleta dos dados ocorreu em dois momentos distintos, observando-se
queum deles ndo estava previsto no projeto. Houve a oportunidade de conhecer
e entrevistar uma professora que é brasileira, mas mora ha 16 anos na Alemanha e
estava de férias no Brasil. Ela formou-se na Alemanha e trabalha em um jardim de
infancia.

4.1 Conhecendo a Schmiedel

Conforme leituras feitas no site da instituicdo e conversas informais com os
professores, a Schmiedel é uma instituicdo com carater totalmente assistencialista.
Vinculada a igreja evangélica, ela mantém-se financeiramente das doag¢des de pes-
soas e empresas e também conta com voluntarios integrados ao trabalho dos fun-
cionarios.

Funciona ainda como um orfanato, internato e lar tempordrio, atendendo a
criangas que foram abandonadas, ndo tém familia e até mesmo as que tém vincu-
lo com sua familia, mas essa ndo possui condi¢cdes para cria-la. Existem grupos de
apoio para familias que estejam passando por dificuldades, inclusive lares tempora-
rios para familias inteiras. A instituicdo atende ainda a idosos e a pessoas com algum
tipo de deficiéncia.

Em 2013, foi aberto o Ev. Kita am Schmiedelpark (jardim de infancia). O Sch-
miedelpark é um parque que tem cerca de 60000 m?, com pracinhas, espacos para
churrasco, trilhas, lago, um pequeno zooldgico, area para a pratica de esportes, o
espaco do jardim de infancia, a escola, o internato e todas as assisténcias que o Sch-
miedel oferece.

4.2 O jardim de infancia

Ap0s alguns minutos de conversa e esclarecimentos, o diretor apresentou-
-me a uma professora que nos levaria para conhecer o jardim de infancia. Primeira-
mente, ela mostrou onde ficava a sala dos professores, um lugar para guardar casa-
cos e mochilas, e os banheiros.

Seguimos pelas dependéncias com a professora explicando os comodos e seus
usos. A escola é dividida em dois espagos: de um lado da rua, ha a parte que atende a
criangas de até trés anos; do outro, a que atende a criangas de trés a seis anos.

A parte que atende aos menores possui duas salas grandes. Ao entrar, vé-se
um espacgo para guardar os calgados “de rua” das criangas.

Uma das salas possui cadeiras e mesas pequenas, que os alunos utilizam para
fazer as refei¢Ges e atividades. Ha também prateleiras em que guardam materiais,
como folhas, lapis de cor, tintas, pincéis e alguns brinquedos. Uma das paredes é
preparada para o uso de tintas, forrada com azulejo e com um sistema para prender
as folhas que as criancas pintam. Em outra parede, hd um varal para prender os
trabalhos feitos pelos alunos, quadrinhos com as fotos das familias e uma pequena
cozinha.

A outra sala tem camas, bercos e colchdes no chdo — cada um com a identifi-
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cacdo das criangas —, além de prateleiras com brinquedos, cavalos de madeira e uma
pequena cozinha com acessorios.

Ha também uma sala pequena que serve de trocador, com um movel feito
de madeira, uma escada, gavetas individuais para guardar os pertences e banheiros
pequenos para o desfralde.

Ligado a escola, existe um acesso para o celeiro. Antes de chegar, ha um
espaco no qual se guardam as botas, macacdes e casacos de chuva das criangas,
identificados com o nome e uma pequena foto de cada um. No celeiro, ficam alguns
pequenos animais e também a horta — sdo os alunos que plantam, colhem e sabo-
reiam suas plantagdes.

Na parte de fora da escola, ainda hd duas pracinhas e caixas de areia, além de
um patio grande com grama, sombra e muito espaco para brincadeiras.

No momento, a escola ndo possui nenhum bebé que ainda ndo caminha, o
qgue nos leva a pensar que isso € uma realidade cultural da Alemanha, ja que as
familias se preocupam e tém subsidios para ficar com as criangas em casa por mais
tempo — o que seria o ideal.

Ja o prédio que atende aos maiores funciona em uma casa que foi reformada
e adequada para receber as criangas. Possui trés andares, sendo os dois primeiros de
acesso e uso das criangas e o terceiro ocupado pela sala dos professores. No periodo
em que se deu a visita, o recesso de inverno acabara ha pouco, e, nessa época, a
escola passou por reformas e troca de algumas salas.

Na entrada da escola, hd um espago para cada um guardar seus pertences: a
mochila, o casaco, os sapatos (quando as criangas entram na escola, tiram os cal¢a-
dos e trocam por sapatos “de usar em casa”). Ainda no hall de entrada, ha o mural
de recados para os pais, o mural do tema que foi trabalhado com as criangas, mural
de aniversarios e ainda o mural das salas, no qual cada professora coloca sua foto
no local em que pretende ficar. Também funciona ali o atendimento aos pais e rece-
bimento das criangas; ha um caderno em que os recados sdo anotados, e todos os
funciondrios tém acesso as informacdes.

As criangas podem circular livremente pela escola, escolhendo onde querem
permanecer e qual atividade querem desenvolver. Ndo existe divisdo por turma ou
grupo, todos sdo de responsabilidade de todos.

Ja as cuidadoras dividem-se de acordo com a area com que mais se identi-
ficam. Cada sala tem um tema especifico, é decorada e organizada de acordo com
esse tema. Todas as portas possuem uma plaquinha que identifica o que ha dentro,
com escrita e também desenho, para aquelas criangas que ndo sabem ler ou que ndo
falam alemao.

A sala dos trabalhos manuais possui tinta, cola colorida, pedras, pinhas, fo-
Ilhas, micangas, corddes, rolhas, fitas e varios outros materiais, que sdo colocados em
caixas organizadoras nas prateleiras. A sala possui ainda duas pequenas mesas com
cadeiras, um varal na parede para expor os trabalhos e uma pequena pia para lavar
as mdos.
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Figura 1 — Sala dos trabalhos manuais

Fonte: Arquivo préprio da académica Josiane dos Santos (2018).

Na sala da criatividade, ha lapis de cor, canetinhas, giz de cera, tesoura, cola,
revistas, caixas de ovos, tinta, retalhos de papel colorido, fitas, rolhas, micangas, cor-
ddes, entre outros; tudo disposto em caixas ou potes que ficam ao alcance das crian-
gas, para que escolham o que querem construir.

As salas de brincar também sdo separadas por temas. Em uma delas, ha méveis e
acessorios que imitam uma casa: pia, fogdo com forno, maquina de lavar louca (na Alema-
nha, é um eletrodoméstico indispensavel nas casas, uma vez que a dgua custa muito caro,
entdo toda a louga é lavada pela maquina), mesa, cadeiras, bergos, bonecas e carrinhos.

Em outra sala, ha fantasias de bombeiro, guarda de transito, policial, médico,
enfermeiro, além de roupas normais do cotidiano; ha ainda sapatos, muletas infan-
tis, acessorios, um palco com espelho, uma pequena penteadeira com um banco,
uma caixa de ferramentas e uma “casinha” construida a partir de uma mesa.

Outra sala, sem duvidas a que mais me surpreendeu, tem uma espécie de
pracinha coberta dentro. A professora disse que ainda ndo tinha sido concluida a
reforma, e ndo foi possivel tirar fotos de toda a sala, porque estava cheia de criangas.

Ha também uma sala de descanso com alguns colchonetes, para onde vao as
criangas que quiserem descansar.

A maior sala fica na entrada da escola e é dividida somente por algumas pra-
teleiras; nelas, hd pegas de encaixe, jogos de montar, brinquedos e as pastas de port-
félio das criangas. Além disso, ha um sofda, alguns bancos e cavalinhos de madeira.

A cozinha fica no meio da escola, com médveis normais de uma casa tipica ale-
ma. Ndo houve necessidade de adaptag¢do, pois 0 almogo ndo é preparado na escola
— ele vem pronto de uma empresa. Entdo, na cozinha, s6 sdo preparados o café da
manha e os lanches.
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O refeitério é adaptado, com mesas e cadeiras na altura das criangas e uma
mesa de tamanho grande para as professoras. As criangas servem-se sozinhas, utili-
zam pratos de porcelana, copos de vidro e talheres de inox.

Figura 2 — Meninas servindo o préprio almogo

Fonte: Arquivo préprio da académica Josiane dos Santos (2018).

Enguanto estava na escola observando, comegou a chover; como as crian-
cas escolhem onde querem brincar, algumas se dirigiram a saida que tem acesso ao
patio. L4 também existe um espaco individual para guardar as botas, macacoes e
casacos de chuva. Cada um vestiu o seu, com orientacdo de duas cuidadoras, e entdo
seguiram para fora.

Figura 3 - Local para guardar as botas

Fonte: Arquivo préprio da académica Josiane dos Santos (2018).
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Figura 4 — Macacoes e jaquetas para usar no patio

Fonte: Arquivo préprio da académica Josiane dos Santos (2018).

No patio, hd um galpdo de madeira, onde ficam guardados alguns brinquedos,
baldes, pés e bicicletas.

Figura 5 — Brinquedos

Fonte: Arquivo préprio da académica Josiane dos Santos (2018).
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Figura 6 — Criangas brincando na chuva

Fonte: Arquivo préprio da académica Josiane dos Santos (2018).

Presenciar esse momento de constru¢do de autonomia, com as criangas
se vestindo, calgando suas botas e felizes correndo para a chuva. A cuidadora incenti-
vando-os a colocar a lingua para fora e provar o gosto, eles fazendo guerra de barro,
enchendo baldes com agua suja e lavando as motocas. Foi uma experiéncia incrivel.

As criangas plantam frutas e verduras na horta, depois colhem e preparam os
alimentos para comer. Um exemplo sdo os morangos, os quais, depois de plantados,
cuidados e colhidos, sdo comidos e também transformados em geleia pelas proprias
criangas.

5 Apresentacgdo e analise dos dados

A recepgdo no jardim de infancia foi muito cordial. O diretor, apds as devidas
apresentagdes, fez algumas perguntas, como e por que foi escolhida e como tinha
sido descoberta a escola. Percebeu-se, entdo, que essa pratica de receber visitas ndo
parece muito comum.
5.1 A Educagdo na Alemanha

O sistema de educac¢do da Alemanha é organizado de maneira bem diferente

do Brasil. Nesse pais, cada estado tem autonomia prdpria para decidir como quer
proceder com as escolas. Segundo resposta do entrevistado A:
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Todo estado alemado tem leis diferentes. Apds a Segunda Guerra Mundial
e o Nacional-socialismo, a Alemanha decidiu que o Estado ndo tinha mais
influéncia sobre a educagdo das criangas. Na Renania-Palatinado, a creche
é gratuita. Na Renania do Norte-Vestefalia, um lugar custa entre 600 e 700
euros por més.

A educagdo infantil na Alemanha ndo é de carater obrigatério, portanto as
criangas ficam em jardins de infancia e ndo em escolas. Muitos alemaes acreditam
que as criangas deveriam ficar em casa com suas familias, mas, assim como acontece
no Brasil, as maes também precisam trabalhar fora.

Porém eles entdo acreditam que o jardim de infancia deve ser uma extensao
da casa, que a crianca deve aprender aquilo que aprenderia se estivesse com a sua
familia, como comer, vestir-se, utilizar o banheiro, brincar na chuva, na neve, cami-
nhar na rua, nas pracas, utilizar o transporte publico. Para que isso aconteca da me-
Ihor maneira possivel, toda a sociedade é responsavel pela educagdo das criangas,
conforme o relato do entrevistado D:

Quando saimos para caminhar com as criangas, as pessoas param na rua
para conversar com elas. Perguntam e explicam coisas do tipo ‘Estdo pas-
seando pelo bairro? Que legal! Aqui na ciclovia ndo podemos caminhar,
€ o lugar por onde passam as bicicletas e, se estivermos atrapalhando o
caminho, eles tocam a sineta (da bicicleta).

A sociedade como um todo se preocupa com a educagdo das criangas, e a
responsabilidade ndo recai somente a familia e a escola.

5.2 Metodologia

A Schmiedel trabalha com o “Modelo de Berlim”, que é um sistema de adap-
tagdo conforme o tempo de cada crianga, ou seja, cada uma das cuidadoras é res-
ponsavel por uma crianga nova no jardim de infancia. No primeiro dia, a cuidadora
faz uma entrevista com os pais, quando falam sobre a rotina da crianga, doencgas,
alergias, alimentacdo, sono, como foi a gestacao, enfim, todas as peculiaridades dos
pequenos.

A partir do segundo dia, a crianga permanece na sala junto com o pai ou a
mde por aproximadamente 30 minutos, sem muita interacdo de ambas as partes.
Esse periodo pode perdurar por aproximadamente uma semana.

Na semana seguinte, a cuidadora comeca a interagir, tentando atender a
crianga quando necessario. Aos poucos, conforme se percebe a aceitagdo da crianga,
comegam as separag¢des. Primeiro ocorrem por poucos minutos, com o familiar nas
dependéncias do jardim de infancia, depois aumentando gradativamente o tempo.

Em média, essa adaptagao dura de trés a quatro semanas, mas pode chegar a
meses, dependendo de cada individuo, conforme o entrevistado B:
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Com os pequenos, 0s pais passam os primeiros trés dias sentados na sala,
observando os educadores brincarem com as criangas. Entdo, vocé come-
¢a a gradualmente acostumar elas. Primeiro, os pais saem da sala por meia
hora. O tempo entdo vai cada vez aumentando, mas isso depende da crian-
¢a, e ndo dos pais.

O jardim de infancia ainda exige que os pais estejam disponiveis para seus
filhos pelo telefone, porque eles precisam busca-los, caso a cuidadora ligue.

Além disso, a Schmiedel oferece espagos tematicos para que as criangas se de-
senvolvam, brinquem, aprendam e convivam livremente, assim como o que conhe-
cemos na metodologia de Freinet. Elas tém a autonomia para decidir onde, quando
e como querem brincar.

Podemos perceber semelhancas na Schmiedel com o que traz a metodologia
de Montessori. Vemos que a autonomia é estimulada nas criancas, para que se vis-
tam, sirvam-se e comam sozinhas, utilizando loucgas de porcelana, garfo, faca e copos
de vidro, além das brincadeiras que imitam a vida real, e ndo a vida imaginaria: brin-
cam de profissdes reais e ndo de super-herdis.

Ja os tragos da metodologia Waldorf sdo perceptiveis quando vemos as crian-
¢as em total contato com a natureza quando saem para brincar na chuva. Uma vez
por semana, as criangas fazem um passeio pela mata, quando aprendem as coisas na
pratica, falam sobre os animais, tém oportunidade de vé-los e ver as plantas que elas
mesmas plantam, a terra, a chuva, a neve, o fogo. Ndo ha duvidas de que as criangas
que crescem na Schmiedel aprendem sem se dar conta de que estdo aprendendo.

5.3 Os profissionais

Como ja vimos, a Alemanha tem uma estrutura educacional diferente do Bra-
sil, desde a educacgdo infantil até o ensino superior. Para os profissionais que desejam
atuar com as criangas pequenas, existe um curso de cuidador; ja os professores fa-
zem uma graduagao na Universidade, podendo escolher duas disciplinas que dese-
jam lecionar.

Conforme o entrevistado A:

Na Alemanha, nenhum curso universitario é necessario para a profissdo
de educador. No entanto, é necessario uma formacgdo de quatro anos ou
um encerramento como assistente social encurtado para trés anos. Em
regra, trabalha-se meio expediente e assim ha a oportunidade de fazer um
bacharelado e, entdo, estudar a primeira infancia em uma universidade.

Na Schmiedel, somente duas pessoas possuem a formagdo especifica de cui-
dador para atuar com as criangas pequenas, diferente do que ocorre no Brasil, onde
¢ preciso obter o curso Normal, chamado também de magistério, e/ou a graduacéo
em Pedagogia, para entdao poder atuar na educagdo infantil.
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5.4 O que realmente importa

Quando foi perguntado aos entrevistados o que eles esperam que as criangas
aprendam durante o tempo que compartilham, as respostas foram parecidas: que
elas sejam auténomas, que saibam comer, vestir-se, calcar os sapatos sozinhas, que
saibam brincar e resolver seus conflitos e que aprendam a viver em sociedade, a
respeitar os outros. Segundo o entrevistado B:

As familias educam pouco as criangas para o trabalho auténomo [...]. Isso
é diferente no jardim de infancia. Aqui, as criangas devem ser auténomas
[...]. As criangas devem ser autossuficientes para, por exemplo, calgar os
sapatos. Somente quando é necessario os educadores intervém.

O entrevistado A considera importante:

O desejado pelos professores nas escolas primdrias é que as criangas con-
sigam ler e escrever. No entanto, esse ndo é o trabalho de um jardim de
infancia. O jardim de infancia deve apenas motivar e apoiar as criangas. No
ano passado, o jardim de infancia visitou o corpo de bombeiros, a policia e
o aterro, para conhecer essas coisas. As criangas devem aprender regras,
como quando se comunicar, ficar sentado. [...]. As criangas devem receber
praticas de vida, por exemplo, como fago para atravessar a rua ou como
pego um Onibus?

Ja para o entrevistado C: “[...] eles devem aprender a escrever apenas na es-
cola, aqui eles devem se divertir muito e experimentar [...]".

E possivel perceber uma diferenca consideravel nesse quesito, e acredita-se
que a heranca cultural seja a responsavel. A impressao é que, no Brasil, se os profes-
sores ndo mandam resultados concretos para casa, supde-se que eles ndo sao bons
profissionais, como se as criangas que ndo produzem os famosos “trabalhinhos” ndo
estivessem aprendendo nada.

O que se pode perceber por meio da experiéncia é que, na Alemanha, é im-
portante que as criangas se desenvolvam como criangas, sejam autébnomas e inde-
pendentes. No Brasil, por outro lado, é importante que elas aprendam a escrever,
ler, fazer contas e encher o caderno de atividades, independente se o que nele esta
escrito faz algum sentido ou nao.

6 Consideragdes finais

Acredita-se que os objetivos do trabalho foram atingidos. Ter o privilégio de
conhecer e mergulhar em um jardim de infdncia na Alemanha foi, sem duvidas, uma
experiéncia sensacional.

Um aspecto surpreendente foi que, quando uma familia chega para buscar al-
gum aluno mais cedo (o que dificilmente deve acontecer, pois os alemaes costumam
ser muito disciplinados, entdo devem avisar quando vdo buscar alguém antes), os
pais ndo se importam com o fato de que as professoras precisam procurar a crianga,
uma vez que ndo existe um controle de onde cada um estd a cada momento. Isso
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parece uma situa¢do que, no Brasil, traria problemas com algumas familias.

Na Alemanha, o jardim de infancia ndo é considerado uma escola, assim como
as pessoas que |a trabalham ndo sdo chamadas de professores, sdo cuidadores. Ndo
é obrigatdria uma formacao especifica para ser cuidador, embora existam formacdes.

E possivel perceber que o jardim de infancia, para eles, deve ser uma exten-
sdo da casa; por isso, ha tanta similaridade com uma e ndo ha tanta cobranga quanto
a formacdo dos profissionais que nele atuam.

Quando voltei de viagem, as pessoas perguntavam: “como é a escola |4? Deve
ser muito diferente do Brasil”. A minha resposta sempre foi a mesma: ndao ha nada
de excepcional, nada que nds ndo sabemos ou que ndo temos capacidade e instru-
mentos para fazer.

Acredito muito no propdsito que a Schmiedel apresenta, acredito que crianga
deve ser crianca e sé. N3do sei se essa “adultizacdo” que se faz com nossos pequenos
esta certa, ela pode ser precipitada. Penso que, desde cedo, eles ja tém muitos com-
promissos, horarios e, consequentemente, ficam estressados ja na infancia.

Finalizo este estudo sem chegar a um ponto final; acredito, inclusive, que as
duvidas aumentaram mais ainda.

Por que na Alemanha os pais ndo precisam ficar cobrando os jardins de infan-
cia sobre os trabalhos? Por que no Brasil se percebe que nossa cultura é tdo preocu-
pada com a alfabetizagdo, mas ndo pensa na infancia, no ser humano?

Quem esta certo? Sera que existe mesmo a necessidade de toda essa cobran-
¢a que temos com as criangas? Se eles sdo criangas, por que ndo as deixamos sim-
plesmente serem? O que vai ser delas quando se tornarem adultas?

Submetido: 24 abr. 2019.
Aceito: 15 set. 2019.
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Ferramenta on-line para
corporacoes de bombeiros

Lincon Lima dos Reis* | Leonardo Ribeiro Machado?

Resumo

Este artigo apresenta o desenvolvimento de um sistema de gerenciamento administrativo
para corporagdes de bombeiros. A ferramenta consiste em um website responsivo, contendo
os principais tipos de servigos realizados dentro das corporagGes de bombeiros. A ferramenta
permite que os bombeiros registrem suas ocorréncias, cadastro de ruas, bairros, consulta de
hidrantes, pontos de referéncias, entre outros, totalmente on-line, sem o uso de papéis. O
projeto-piloto dessa ferramenta esta sendo realizado na cidade de Sdo Francisco de Paula —
RS. Sendo assim, o sistema proporcionara melhorias na qualidade dos servigos administrativos
prestados dentro das corporagdes de bombeiros.

Palavras-chave: Ocorréncias. Bombeiros. Ferramenta web.

Abstract

This paper presents the development of an administrative management system for fire de-
partments. The tool is a responsive website containing the main types of services performed
within fire brigades. The tool allows firefighters to record their occurrences, street registration,
hydrant consultation, reference points, among others, totally online without the use of papers.
The pilot project of this tool is being carried out in the city of Sdo Francisco de Paula - RS.
Therefore, the system will provide improvements in the quality of the administrative services
provided within fire brigades.

Keywords: Occurrences. Firefighters. Web tool.
1 Introdugao

As mudangas constantes que ocorrem na sociedade, e a formagdo de bons
cidaddos concretiza-se na relagdo com o meio em que se convive. As adaptacdes
das atividades que um determinado grupo profissional realiza sdo necessarias para
contribuir e prover o bem publico. Desse modo, esses profissionais tém um papel
importante pelo ponto de vista que sdo avaliados pela sociedade. Os bombeiros sdo
definidos como uma entidade publica de suma importancia, que busca promover o
bem social por meio do resgate de pessoas e das acdes em desastres naturais e em
servigcos de emergéncia (BENSAU, 2014).

! Graduado em Sistema de Informagdo das Faculdades Integradas de Taquara — Faccat —
Taquara — (RS) lincon@aluno.faccat.br

2 Professor das Faculdades Integradas de Taquara — Faccat — Taquara — RS — Brasil
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Para os bombeiros, ter uma direcdo estratégica apoiada por um software de
ocorréncias torna-se indispensavel. Com base em registros anteriores e consistentes,
é possivel consultar de maneira agil as ocorréncias de chamados anteriores, trazen-
do grandes beneficios para a corporagao e para a comunidade, seja na tomada de
decisdo, seja na agilidade de algum servigo interno, sem perda de tempo em busca
de registros feitos em papéis.

No ambiente das institui¢des publicas ou privadas, ter a informagdo correta
pode significar a conserva¢dao da empresa. Dentro das corporagdes de bombeiros,
nao é diferente, uma vez que a precisdo e a agilidade em que a informacdo é buscada
ou recebida podem influenciar no fracasso ou no éxito de alguma operagdo (GON-
CALVES, 2005).

Atualmente, cada corporagdo de bombeiros possui um software diferente,
que pode mudar de estado para estado ou ainda entre cidades de um mesmo esta-
do. Além disso, em cidades pequenas, o controle por meio de um software torna-se
mais raro, seja para registrar ocorréncias, controlar entrada e saidas de viaturas, des-
cobrir pontos de hidrantes, entre outras tarefas desempenhadas pelo corpo de bom-
beiros. A auséncia de uma ferramenta de auxilio para essa entidade publica indica
a caréncia e a falta de aten¢do que o setor vem recebendo. A situagdo se agrava na
medida em que ha diferentes tipos de bombeiros: bombeiros militares, bombeiros
civis, entre outros. Este artigo documenta o desenvolvimento de uma ferramenta
que facilita o gerenciamento das atividades desempenhadas pelos bombeiros, tra-
zendo beneficios como economia em papéis, divulgacdo de indices pluviométricos
para a populagdo, bem como controle dos registros de dados administrativos, como
ocorréncias e controle de viaturas.

Este artigo estd dividido da seguinte forma: a se¢do 2 possui um referencial
tedrico que esta relacionado aos assuntos pesquisados e abordados na solugdo; a
secdo 3 apresenta os trabalhos relacionados; a secdo 4 demonstra a metodologia
utilizada para desenvolver a ferramenta; a se¢do 5 demonstra o desenvolvimento e
testes; a secdo 6 demonstra os resultados obtidos; a se¢do 7 traz as conclusdes do
trabalho.

2 Referencial teérico
2.1 Tecnologia da informacgdo e a comunidade

As novas Tecnologias da Informacdo e da Comunicagdo (TICs) provocaram um
impacto muito expressivo no meio social. O poder publico ndo esta alheio a essa rea-
lidade, acrescentando mecanismos tecnolégicos para fornecer um servigo publico de
qualidade. Nesse passo, surgem a sociedade da informacdo e o dever da expansdo
do uso de ferramentas tecnolégicas por parte do poder publico (POMPEO, 2016).

Para atingir esse momento, foram necessdrias numerosas inovagdes de soft-
wares, acumuladas sobre os ombros de inovagdes passadas. As pessoas ja ndo se
contentam mais em somente trocar mensagens instantaneas, navegar, visualizar fo-
tos, entre outros. Querem também ter a possibilidade de projetar, desenhar, vender
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para qualquer lugar do mundo sem dificuldades (FRIEDMAN, 2014).
2.2 Sistemas web

O surgimento da internet deu origem a novos aditivos para os meios de comu-
nicagdo, gerando possibilidades antes nunca imaginadas no ambito da informagdo.
Nessa teia de informacdo, é possivel obter temas de entretenimento, teses cientifi-
cas, jogos, lojas, sistemas administrativos, dentre outros. A internet engloba todas
as camadas sociais, individuos de todas as idades, representando, sem duvida, um
mundo virtual movido pela informacdo (LIMA, 2011).

Ter dados e aplicagGes disponibilizadas via web, sem a obrigacdo de instala-
¢cOes ou armazenamentos de dados locais, significa a viabilidade de acessar arquivos,
dados e aplicagdes em praticamente qualquer lugar do mundo e a qualquer momen-
to, acessando a internet via browser (Navegador de Internet) de um computador
ou dispositivo mével. Anteriormente, as empresas precisavam investir bastante para
manter essa tecnologia por conta prépria (JUNIOR, 2015).

Um sistema web é diferente de um site estatico. No site estatico, todo conteu-
do esta nas marcagées HTML (HyperText Markup Language ou Linguagem de Mar-
cagdo de Hipertexto), nas quais nenhuma outra informagdo é carregada a partir de
outros documentos ou base de dados. Logo, um sistema web é particularizado por
produzir dinamicamente o seu conteido, com dados provenientes de um banco de
dados, a partir da interagdo do usuario, via browser. Os sistemas web sdo diferentes
dos sistemas convencionais, pois demonstram um rapido crescimento de requisitos,
conteudos e funcionalidades, além de se caracterizar por constantes alteracGes feitas
ao longo do ciclo de sua vida (MILETTO; BERTAGNOLLI, 2014).

2.3 Ferramenta de gestao

Uma organizagdo que estd introduzida na sociedade da informagdo devera
tirar total proveito do uso de modernas tecnologias de informagdo, para que assim
seja capaz de alinhar a tecnologia de informagdo com os negdcios e conseguir auto-
matizar seus processos (RODRIGUEZ; FERRANTE, 2004).

A tecnologia de informacgdo chegou como resposta para as necessidades cres-
centes de gerenciamento e também como forma de auxiliar a gestdo que cada vez
tem um nimero maior de informagGes a serem controladas. A qualidade das infor-
macdes, assim como a agilidade com que se tem acesso a elas, é primordial para
a sobrevivéncia das organizacGes. Diante desse cendrio, ferramentas tecnoldgicas,
desenvolvidas com fins especificos, sdo cada vez mais necessarias (ALVES; ALMEIDA,;
TORQUETE, 2008).

A ferramenta de gestdo deve ser uma fonte segura de informagdo, que con-
sequentemente elimina retrabalhos, poupa tempo e dinheiro e evita burocracia a
partir da automatizagdo de processos (MEIRELES, 2001).
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2.4 Corporag0des de bombeiros e seus problemas

Segundo Cunha (2016), o Brasil dispde de postos de bombeiros em 16,16% de
seus municipios. Em maio de 2016, foram verificadas as corpora¢des de 26 estados
e do Distrito Federal, sendo 14,87% referente aos bombeiros militares e 1,29% aos
bombeiros voluntarios. De 5.570 cidades, apenas 900 contam com posto do servico
(828 militares e 72 voluntarios). O mesmo estudo foi realizado em 2014, apenas em
corporagdes militares, e mostrou que o indice militar teve um aumento de 2,48%,
quando o servigo foi identificado em 14,5% do Brasil (808 cidades). Quando somado
ao servigo voluntdrio, o aumento é de 11,39%. Segundo a pesquisa, sdo 1.278 postos,
sendo 1.189 de bombeiros militares e 89 de bombeiros voluntarios.

Desde os primérdios, os seres humanos necessitam comunicar-se, trocar
informagdes e manter-se informados dos fatos que aconteciam ao seu redor. Essa
imposicdo de saber tudo se reflete também dentro da corporagdo de bombeiros.
Existe a necessidade de se responder de imediato questdes ligadas a localizagdo de
viaturas, quantidade de bombeiros em servico e localizacdo de requerimentos. Isso
atualmente so é possivel devido aos sistemas que foram desenvolvidos, que, além de
providenciarem a informacgao, servem para reduzir custos, melhorar o controle e au-
mentar a produtividade, automatizando tarefas e ajudando na melhoria dos servigos
prestados a sociedade e ao publico interno (FILHO, 2016).

O método da elaboragdo de um boletim de ocorréncia na forma de preen-
chimento manuscrito ndo sé requer custos em relagdo ao consumo de papel, como
também demanda tempo e muita concentragdo do escrevente para se proteger de
erros na escrita. O registro digital, por outro lado, potencializa significativamente o
trabalho de preparagdo do boletim além de facilitar a corre¢do de erros ortograficos.
Nesse caso, ainda existe 0 armazenamento fisico de papéis nas reparticdes adminis-
trativas pelo uso de mobilias do tipo estante ou armarios, em que acabam ocupando
o espaco fisico da corporacao e dificultando o acesso rapido a esses registros. Ja no
meio digital, as informagGes ficam num banco de dados, o que possibilita que o re-
gistro seja consultado com relativa facilidade e de modo instantaneo (FRANCISCON,
2009).

2.5 indices pluviométricos

Os indices pluviométricos representam a precipitagao de todas as formas de
agua depositadas na superficie terrestre, a qual depende de fenbmenos meteorolo-
gicos. As medidas desses indices geralmente sdo expressas em milimetros (DERISIO,
2017).

Registrar esses indices tem como objetivo instrumentalizar as areas de risco
no pais, de modo a proporcionar para a comunidade o alcance de dados pluviométri-
cos acessiveis. Isso facilitara a mobilizacdo da populagdo na ameaca de um desastre
natural e contribuira para o trabalho em todas as esferas das defesas civis, colaboran-
do ainda para reduc¢do de danos humanos e materiais (CEMADEN, 2018).

No Brasil, ja existem casos em que foi feita uma troca de experiéncias entre
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bombeiros e defesa civil. Segundo Nascimento (2017), o estado de Minas Gerais rea-
lizou uma parceria entre a Coordenadoria Municipal de Defesa Civil (Comdec) e o
Corpo de Bombeiros, para que possam exercer juntos os trabalhos em dias chuvosos.

2.6 Arquitetura, Metodologia e Tecnologias
2.6.1 Arquitetura MVC (Model - View - Controller ou Modelo - Visdo - Controle)

A arquitetura MVC é muito utilizada, separando a apresentacao da ldgica da
ferramenta. Essa arquitetura torna-se Util em sistemas cuja camada de apresentagcao
tem a possibilidade de modificagdes frequentes. Ela é usada geralmente em aplica-
¢Oes web (ENGHOLM, 2017).

O modelo (model) abrange todo o contelddo e a ldgica de processamento
especificos a aplicacdo, inclusive todos os objetos de conteldo, acesso a fontes de
dados/informagdes externas e toda a funcionalidade de processamento especifica a
aplicacdo (PRESSMAN; MAXIM, 2016).

A visdo (view) contém todas as fungGes especificas a interface e possibilita a
apresentacdo do conteudo e logica de processamento, inclusive todos os objetos de
conteuldo, acesso a fonte de dados externas e toda a funcionalidade de processa-
mento requerida pelo usuario final (PRESSMAN; MAXIM, 2016).

De acordo com Gugliotti (2015), view é aquilo que o usuario vé, é o formato
que o site sera exibido ao usudrio final.

O Controle (controller), como o nome ja sugere, é responsavel por gerenciar
0 acesso ao modelo e a visdo e coordena o fluxo de dados entre eles (PRESSMAN;
MAXIM, 2016).

2.6.2 Framework Ruby on Rails

A linguagem Ruby foi criada pelo programador japonés Yukihiro “Matz” Mat-
sumoto. O objetivo de Matsumoto, ao idealizar o Ruby, em 1995, foi o bem-estar e o
prazer de quem programa, ao invés de performance ou algum outro aspecto técnico
(FUENTES, 2012).

O maior diferencial dessa linguagem é ser natural para leitura e simples para
escrita, com foco na clareza, na produtividade e na felicidade do desenvolvedor, que
vem revolucionando a forma de desenvolvimento para a internet. Disponibiliza aos
programadores uma solugdao de desenvolvimento completa, altamente produtiva e
com baixa curva de aprendizagem (URUBATAN, 2009).

De acordo com Souza (2014), Ruby on Rails é um framework que faz o de-
senvolvimento, implantacdo e manutengao de uma aplicagdo web ser tornar muito
facil e pratica. Para desenvolver em Rails é necessario conhecer algumas filosofias do
framework:

a) DRY-Don’t Repeat Yourself (Ndo repita vocé mesmo), significa que vocé
pode aproveitar a mesma parte do cddigo em entidades diferentes;

b) Convention over Configuration (Convengdo antes de Configuracdo), signifi-
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ca que, ao invés de determinar a configuracdo, Rails possui convengdes estruturais e
nomeadas que facilitam o desenvolvimento;

c) Less Software (Menos Software), significa utilizacdo de mais convencgdes,
menos codigos, menos complexidades e consequentemente, menores quantidades
de bugs.

Sendo assim, o framework fornece uma infraestrutura basica mas completa
para construir uma aplicacdo poderosa (SOUZA, 2014).

2.6.3 PostgreSQL

Um SGBD (Sistema Gerenciador de Banco de Dados) é programa computado-
rizado para auxiliar na manutencdo de registros de dados, ou seja, tem como finali-
dade armazenar dados que fazem algum sentido para um individuo ou empresa. Um
sistema de gerenciamento de banco de dados deve permitir que os usuarios acessem
e manipulem esses dados quando necessario, podendo incluir, excluir, alterar, bem
como consultar. Um sistema de gerenciamento de dados &, de longe, um dos com-
ponentes mais importantes dentro das organizacGes bem como no desenvolvimento
de software (DATE, 2004).

O PostgreSQL é um poderoso sistema de banco de dados relacional de cadi-
go-fonte aberto que utiliza a linguagem SQL (Structured Query Language). O Pos-
tgreSQL ganhou um forte reconhecimento por sua arquitetura comprovada, con-
fiabilidade, integridade de dados, conjunto robusto de recursos, extensibilidade e
dedicagdo da comunidade de codigo aberto (POSTGRESQL, 2018).

2.6.4 Framework Bootstrap

O Bootstrap emprega um conjunto de estilos e configuracoes globais impor-
tantes, os quais sdo exclusivamente voltados para a padronizacdo de estilos entre
diferentes navegadores web. O Bootstrap permite a expansao para dispositivos mo-
veis, uma estratégia que possibilita otimizar o cddigo nesses dispositivos, assim ajus-
tando os componentes graficos conforme necessario (BOOTSTRAP, 2018).

Além disso, o Bootstrap possui uma multiplicidade de elementos e de plugins
em JavaScript (jQuery) que ajudam o designer a realizar: interfaces ricas apenas inse-
rindo alguns ajustes no cédigo, sem a necessidade de criar scripts (JUNIOR, S. 2016).

O Bootstrap facilita o desenvolvimento de projetos responsivos para disposi-
tivos moveis na web, sendo uma ferramenta gratuita para auxilio em HTML, CSS e JS
(JavaScript). E reconhecido por ter uma das bibliotecas de componentes front-end
(parte visual do site) mais populares do mundo (BOOTSTRAP, 2018).

2.6.5 Método Kanban
O nome Kanban é de origem japonesa e sua tradugdo seria como sinal ou

cartdo. Portanto, é o registro visual. O nome Kanban surgiu dos sistemas de cartdo
usados nas industrias de producdo, que tinham como finalidade o gerenciamento

176 | Faculdades Integradas de Taquara - Faccat



do fluxo de trabalho por meio da organizagdo de desenvolvimento. Para o desenvol-
vimento de software, é comum o uso de um sistema Kanban digital. O Kanban per-
mite, de forma efetiva, visualizar o fluxo de trabalho e dividir o trabalho em partes,
escrevendo cada item em um cartdo, incluindo-o no painel de visualizacdo. O uso de
colunas nomeadas atua como sinalizador, ilustrando onde cada item esta no fluxo de
trabalho (MARIOTTI, 2012).

A metodologia de desenvolvimento de software utilizada neste trabalho
usa o método de fichas e quadro de atividades do Kanban - junto com
o principio de reduzir o WIP (Work in Progress), por exemplo - como um
método para gestdo de projeto de software dentro de uma metodologia
agil de desenvolvimento de software. O Kanban (fisico ou digital) é uma
ferramenta que se utiliza na técnica de controle do fluxo de produgdo de
um software, como parte do método de gestdo de projeto de software
adotado dentro de uma metodologia agil, que pode envolver ainda varios
métodos e técnicas para analise, projeto, codificagdo, testes, implantagdo
e manutencdo de software (CASTELLO et al., 2018).

3 Trabalhos relacionados
3.1 Bombeiros de Santa Catarina

O Corpo de Bombeiros Militares do Estado de Santa Catarina (CBMSC) utiliza
um software livre de auxilio administrativo e auxilio a comunidade. O software dos
bombeiros é divido em 3 partes (PEREIRA, 2016).

A corporagdo dispde, na Divisdo de Tecnologia da Informacao (DITI), de funcio-
narios qualificados e equipamentos totalmente atualizados para o desenvolvimento
ou adaptacdo de softwares livres. Programas como o E-193 e o Firecast foram desen-
volvidos por esses profissionais e podem ser distribuidos para outras corporac¢des
militares. Esses softwares sdo utilizados ndo sé para atendimento e gerenciamento
de ocorréncias, como também para levar informac¢Ges a comunidade, a qual pode
baixar os aplicativos e usar em qualquer dispositivo mével (PORTO, 2016).

3.1.1 FireCast CBMSC

FireCast CBMSC é um aplicativo usado pela corporagdo interna dos BMSC
(Bombeiros Militares de Santa Catarina). A ferramenta possibilita a troca de informa-
¢cOes sobre as ocorréncias entre as guarnigdes e as centrais de operagdes, por meio
de smartphones e tablets (DITI, 2018).

3.1.2 Sistema E-193
O Sistema de Emergéncia E-193 é o sistema principal cliente/servidor em uso
pelos BMSC desde 2007. Ele representa todo o sistema de gerenciamento na gestao,

armazenagem e pericia das ocorréncias dentro do estado de Santa Catarina. O E-193
engloba os aplicativos auxiliares e outros subsistemas (PEREIRA, 2016).
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3.1.3 Firecast Comunidade

O Firecast Comunidade é um aplicativo que permite ao usuario obter notifica-
¢Oes a respeito das chamadas de emergéncia do CBMSC. Os usuarios sdo bombeiros
comunitarios, brigadistas, defesa civil, profissionais médicos e enfermeiros, que po-
dem apoiar no atendimento prestando primeiros socorros ou assisténcia aos bom-
beiros. O aplicativo foi desenvolvido para a plataforma Android (DITI, 2018).

3.2 Voluntersul

Segundo Voluntersul (2018), a Voluntersul é uma Organizagdo da Sociedade
Civil de Interesse Publico (OSCIP), que adota o modelo utilizado por todas as nagGes
desenvolvidas da América do Norte, Europa, Asia e Oceania, em que existem guar-
ni¢ées de voluntarios, com o apoio dos respectivos governos e ampla participa¢do
comunitdria.

Conforme Voluntersul (2017), no dia 26/10/2017, foi assinada uma autoriza-
¢do do uso do SisBA, um sistema on-line de registro de ocorréncias e atendimento,
que esta sendo disponibilizado para todos os postos de bombeiros voluntarios do RS.

O Sistema da Voluntersul mostra-se simples e objetivo, atendendo pratica-
mente a todas as necessidades da corporagao. O sistema permite realizar cadastros
de ocorréncias, viaturas, corporagdes, entre outros.

3.3 Consideragdes dos softwares

Em pesquisa com diversas corporag¢des da serra galcha, da regido metropo-
litana de Porto Alegre e do Vale do Paranhana, foi percebido que ndo ha um ali-
nhamento em relagdo as leis e entre as proprias corporagées de diversos tipos de
bombeiros. Cada corporacdo, geralmente, possui um software.

Apesar de ja existirem outros softwares, conforme demonstrado, nenhum se
aplica ao cenario especifico da cidade onde esse sistema serd implantado. Além dis-
so, ele podera ser utilizado por outras cidades que tenham um modelo de trabalho
similar ao que se esta modelando aqui.

3.4 Diferencial

Conforme demonstra a Tabela 1, a ferramenta desenvolvida possui alguns di-
ferenciais em relagdo a outras ferramentas.
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Tabela 1 - Diferencial entre corporagoes

Bombeiros —SFP  Voluntersul Bombeiros - SC
(Ferramenta
desenvolvida)

Registro da corporagao X
Registro de viaturas

Registro de ocorréncias

X X X X

CondigGes climaticas

<X X X X

Registro de indices
Pluviométricos

Registro de auséncia de X
viatura

Ponto de referéncia/ X X
observacgGes

Fonte: Autor (2018).

4 Metodologia
4.1 Analise e projeto

A partir da problematizagdo discutida no referencial tedrico a respeito do ce-
nario atual, partiu-se para o desenvolvimento da ferramenta, utilizando-se o método
Kanban.

A primeira etapa do desenvolvimento foi analisar e identificar os principais
objetivos que os Bombeiros Municipais de S3o Francisco de Paula necessitam, pois
eles sdo o projeto piloto para o desenvolvimento a ferramenta.

Segundo a corporagdo de bombeiros de Sdo Francisco de Paula, que atual-
mente encontra-se registrando em papéis as ocorréncias, cadastro de viaturas, re-
gistros de enderecos, pontos de referéncias, entre outros diversos tipos de controle,
percebe-se a necessidade e importancia de uma ferramenta que seja capaz de geren-
ciar todos esses problemas.

Na fase de analise, foram elicitados os requisitos e documentados na forma
de histdrias de usudario. Cada histdria de usuario representa alguma atividade que o
sistema deve desempenhar.

A partir da analise e da identificacdo dos requisitos, foi arquitetada a estrutura
da ferramenta a ser desenvolvida. A fase de projeto mostra como o mesmo serd im-
plementado. Os diagramas UML (Unified Modeling Language - Linguagem Unificada
de Modelagem) necessérios foram utilizados de acordo com o método selecionado.

Todas as tarefas necessarias para o desenvolvimento foram mantidas em um
quadro Kanban registrado na ferramenta Trello. Com o uso do Trello, é possivel criar
cartOes virtuais em que se adicionam comentarios, anexos, etiquetas, check-lists,
prazos, entre outros. O quadro Trello permite organizar projetos de qualquer tama-
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nho (TRELLO, 2018). Com o auxilio do Trello, foi possivel organizar as tarefas de modo
que elas ficassem claras e objetivas.

A Figura 1 demonstra o quadro Trello e suas atividades para o desenvolvimen-
to da ferramenta.

Figura 1 — Quadro de organizagao Trello

Foeatza o ca apresenta o oo
semniny

Diagrama de atnidades

+ Aaronw oo cat

Fonte - Autor (2018).

Apds a documentacgdo das histérias de usuario, partiu-se para a modelagem
do sistema. Conforme Lobo (2009), uma modelagem busca representar um software
por meio de modelos abstratos. A modelagem ndo sé permite que o software seja
projetado com os requisitos necessarios para seu correto funcionamento, como tam-
bém use a arquitetura mais oportuna ao projeto a ser desenvolvido.

Para a modelagem do sistema, foi utilizada a linguagem UML e, a partir disso,
foram criados alguns diagramas que representam o seu funcionamento de forma
mais detalhada, especificando o que a ferramenta fara e como deve se comportar. A
Figura 2 demonstra o diagrama de classes desenvolvido para a ferramenta.
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Figura 2 — Diagrama de classes

pkg
Para melher visualizacado,
os métodos foram
suprimidos. Em todas as
classes podemos:
Cadastrar - Visualizar -
\Atualizar-Excluir
Auséncia — Viatura
-id : int : :’:J;T‘::t' Strin
- finalidade : String * « | marca.‘ Stri:g * 1 | Tipo de viatura
- horério de saida : int Fiiima . e
- horario de retorno : int : qluallcoan'jest::gem i long slinomal Shing
- data de saida : date P g 9
- data de retorno : date - ano : long
- numero : int
-
*
* *
Bombeiro Registro de Ocorréncia
-id:int -id:int
- nome : String - telefone : long
- sobrenome : String - data : date =
- telefone : int - horario de saida : int TipodalGeorrincla
- data de nasc : date - horario do retorne : int -id:int
- matricula : String . + | - solicitante : String & i [ codigo : int
- e-mail : String - memorial descritivo : String - nome : String
- senha : String - providéncias : String
- comandante : boolean - observagoes : string
- tipo sanguineo : String - condigoes climaticas : String
- renovar_senha : boolean - finalizada : boolean
|
1 -
1
*
= Cadastro de Endereco
Pluviometro —
— -id :int
-id:int . - nome : String
- Ultimas24 : int - hidrante : boolean
- Ultimas48 : int - pontos de referencia : String
- data : date
- obeservagoes : String .
1
Bairro
-id:int
- nome : String

Fonte - Autor (2018).

Também foram desenvolvidos diagramas de atividades, demonstrando ativi-
dades do comandante e dos bombeiros da corporacdo. Os diagramas de atividades
tém por objetivo representar o fluxo de a¢des necessdrias para atender um deter-
minado processo, demonstrar a relagdo entre as atividades e representar atividades
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paralelas (LUCINDA, 2010).

A Figura 3 abaixo apresenta um dos diagramas de atividades modelado, o qual
demonstra o comportamento da ferramenta para o usuario comandante, o qual tem
acesso a todos os mddulos da ferramenta.

Figura 3 - Diagrama de atividade - Comandante

| actactivity Diugmw‘

[Dados véldos]

Sistema salve os dados

[Dades invélidos]

Disgrama de atividades do
comandante, o qual tem

Sistama gera o

Comandante

acesso a wdi:;: éreas do archa's ::fl:ﬁ;le [Dados vélides]
atuslizar, consultar e exchir confirma of novas

dados a serem

dadot
salves pele sisterns

Comandante
presenche o3
filtros de
ralatéric

Sistema exibe
dados & serem
manipulades
referantes as
ocorréncias

Dados invaldes] 4

Comandante preenche
confirma o2 noves dados
& serem salves pelo
sistema

Sistarna exibe
taln de
ralatdrios

[Comandante decid)
gerar relatérios]

Sistemna exibe dados
a serem manipulades
referentes a viaturas
da corporagio

[Comandante decide
manipular ocorréncias)

[Comandante de:
manipular visturas]

Sistema sxibe

dados na tela

(< decide
manipular controke

—_‘———-—Eﬂs_"ﬁ‘:“]—_

Comandante

Sistema exibe
dados a serem
manipulados
raferantes a
manipulacao de
auséncias

reslizade login novos dados
a serem
salvos palo
sistema

[Comandants decide manipular

beiros da corporagao]
[Dades imvdlides]
[Comandante decide
manipular indices
pluviométricos]

Sistema
Sisterna exibe exibe dados a | [Dades
dados a serem serem invalidos]
manipulados manipulados
referentes a referantes &
indices bombaires do
pluviométricos corporagac

[Comandante decide manipular,
dados de bairros @ ruas)

Sisterna exibe dados

& serem manipulados
referentes a bairros &
ruas

Comandante presnche e Comandante preenche « Comandante preanche &

confirma os novos dados confirma o8 novos dados confirma os noves dados >
© serem solvos pelo a serem salves palo 8 sarem salves palo

sisterna sisterma sistema

[Dados invalidos]

Dadas validos]

[Dados invélidos) )L )L
——

[Dados vaidos] Sistema salva os dados [Dados vatidos]

®

[Dados validos]

Fonte - Autor (2018).
4.2 Wireframe

Antes de comecar o desenvolvimento da ferramenta, foram usados wirefra-
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mes (armagdo de arame), em que foi possivel projetar algumas telas e funcionalida-
des da ferramenta, evitando-se erros e desperdicio de tempo no futuro.

A utilizacdo de wireframes busca demonstrar esquematicamente todos os
elementos que compdem a pagina, através de representagdes graficas com imagens,
icones, circulos, quadrados, links, textos, entre outros. Sdo, em sua maioria, ausentes
de cores ou efeitos, servindo como base para demonstrar onde vao se localizar os
objetos na tela. O wireframe é um documento muito importante para o trabalho da
equipe (BUSARELLO; BIENGING; ULBRICHT, 2013).

A Figura 4 abaixo demonstra um dos wireframes construidos antes do desen-
volvimento da ferramenta.

Figura 4 - Projegao da tela de registro de ocorréncia

(1 ----- e | Ind. Pasiomesnicos | Cag Barro | Cao Bombero | Cad Viatss | Cad Ausence | Tipe Ooor | Reg Ocorencea Nome 1

Editar perfil
Mova Ocorréncia 1k

Data Solicitante Telefone Hr Saida Hr Retormo

=t B! T3t ] [ ]

Condigbes Chmédticas Memorial descritivo Providéncias Tomadas

Observaghes e Bombeiros presente na ocorméncia

Tipo de Oco:

0O 2020 - Acidente de Transito a
0O 2525 - Incéndio o
(=]

O 3030 - Afogamento

3232 - Resgate de animais

oo Do

viaturas Utilizadas
O caminhfo Tangue Ccaminhio Tanque
O ambulfncia

a1 Caminhiio Tangue
O camionete de Resgate

Camionete de Resgate

ooao

Endereco da ocorréncia

0O eBento Gongalves Manoel Vicente Ferreira

O 7 de Setembro Santos Dumont

O osvaldo Aranha

ooo

20 de Setembro

Fonte - Autor (2018).
5 Desenvolvimento e testes
5.1 Desenvolvimento

Com as fases de analise anteriores concluidas, foi possivel seguir para fase de
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desenvolvimento da ferramenta. Todas as tarefas foram administradas na ferramen-
ta Trello, de acordo com o método Kanban, que foi selecionado para o desenvolvi-
mento.

Alinguagem de programacao escolhida foi Ruby junto com o framework Rails.
Unindo essas tecnologias, temos um framework muito produtivo no modelo MVC,
conhecido como Ruby on Rails.

Para o armazenamento dos dados, foi necessario escolher um SGBD, que de-
veria ter como principios: (i) Confiabilidade; (ii) Simplicidade para configuracdo e ma-
nutencdo; (iii) Gratuito e sem limitagdes. O SGDB que foi utilizado é o PostgreSQL,
pois ele atende a todas as necessidades citadas acima, além de ser compativel com
servidor de hospedagem Heroku.

A senha de todos os bombeiros cadastrados no sistema é criptografada com
algoritmo de hash (fungdo matematica) SHA-256.

Para desenvolver a interface grafica foi utilizado HTML (HyperText Markup
Language ou Linguagem de Marcagdo de Hipertexto), SASS (Syntactically Awesome
StyleSheets ou folhas de estilo sintaticamente impressionante) e CSS (Cascading Sty-
le Sheets ou folha de estilo composta por camadas), com framework Bootstrap 4.0,
para criar a interface do sistema totalmente responsiva e o mais amigavel possivel.

Para controle, versionamento e repositério do cédigo fonte da ferramenta,
foi utilizado o Github, uma plataforma de desenvolvimento de cédigo aberto, para
hospedagem de cddigo.

Por fim, foi necessario escolher um servidor web. Esse servidor deveria ser
principalmente confidvel e de facil manutengao em questdes de atualizagdes. Levan-
do em conta esses requisitos, foi escolhido o servigo de hospedagem Heroku.

O Heroku oferece um excelente servigo de hospedagem de aplicagdes com
uma boa oferta de complementos como busca, cache, mensagens, entre outros,
além de simplificar o processo de escalar a aplicagao, caso necessdrio.

Segundo Rubens (2017) o Heroku é um servidor web bem popular de hospe-
dagem em nuvem, conhecida como Platform as a Service ou Paa$S (Plataforma como
Servico), no qual o fornecedor entrega para o cliente um ambiente pronto para rece-
ber a aplicacdo. A principal vantagem do Heroku é permitir a criagdo de uma conta
gratuita sem grandes configuragdes.

Durante o desenvolvimento da ferramenta, mudancas surgiram e foram trata-
das de acordo com o método Kanban utilizado. Assim, as tarefas que foram contro-
ladas na ferramenta Trello retrocediam para fases anteriores do desenvolvimento,
conforme necessario.

5.2 Testes

Ap0ds concluir a etapa de desenvolvimento, foi realizada a fase de testes. Du-
rante o desenvolvimento, ocorreram testes dentro da corporagédo de bombeiros, por
meio dos quais eles puderam experimentar a ferramenta e sugerir novas ideias. Além
disso, foram realizados testes de caixa branca, que avaliam o comportamento interno
da ferramenta.
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Ao final, foram realizados os testes exploratérios e de usabilidade por algu-
mas pessoas que fazem parte do publico alvo da aplicacdo (Corporagdo de Bombei-
ros de S3o Francisco de Paula -RS) e pessoas que desejam ter o conhecimento da
ferramenta.

6 Resultados

O resultado foi o desenvolvimento de uma ferramenta web totalmente res-
ponsiva que pode trazer maior organizagao e agilidade no controle administrativo da
Corporag¢do de Bombeiros de Sdo Francisco de Paula - RS, evitando erros humanos e
rasuras em registros de ocorréncias, registro de auséncias, registro de bairros e con-
trole de viaturas. Existe também a possibilidade e facilidade de registrar a ocorréncia
em qualquer local com cobertura de dados moéveis, ficando a critério dos bombeiros.

Essa ferramenta traz uma enorme evolugdo dentro da corporagdo, pois era
uma necessidade antiga dos Bombeiros de S3o Francisco de Paula. A tecnologia
atualmente se mostra uma grande aliada em drgdos publicos de extrema importan-
cia.

Este projeto resultou em um software livre disponibilizado no Github (https://
github.com/linconreis/firefighters) para que qualquer pessoa ou corpora¢do possa
utilizar sem limitacgdo.

A figura 5 abaixo demonstra a tela inicial da ferramenta desenvolvida.

Figura 5 - Tela inicial

Corpo de Bombeiros de Sédo Francisco de Paula - RS

Fonte - Autor (2018).

A figura 6 demonstra a tela inicial da ferramenta em um smartphone.
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Figura 6 - Tela inicial em Smartphone

Corpo de Bombeiros de
Sao Francisco de Paula -
RS

Misséo - Viséo - Valores

Missdio: Proteger a sociedade, tendo respostas imediatas a
emergincias de incéndo, salamento e resgate

Fonte - Autor (2018).

A ferramenta conta com dois tipos diferentes de usuario: comandante e bom-
beiro. Ambos os perfis de usudrio sdo gerenciados através de um controle de login. O
usudrio comandante tem acesso a todas as funcionalidades da ferramenta, podendo
executar todas as operagdes disponiveis, enquanto o usuario bombeiro tem algumas
limitagdes. O usuario bombeiro ndo pode realizar as seguintes operagdes:

a) Cadastro de bombeiros na corporagao;
b) Cadastro de viaturas;
c) Edigdo e exclusdo de ocorréncias;

d)Edicdo e exclusdo de auséncias de viaturas.

A figura 7 demonstra uma das partes mais importantes da ferramenta, que
é o registro de uma ocorréncia. Nessa tela, o bombeiro faz o registro de uma nova
ocorréncia, informando todos os dados relacionados a ela.
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Figura 7 - Registro de uma ocorréncia

Informe o enderego da ocorréncia
Selecione 0 endereco v
*Cadastrar enderego
Digite os dados da ocorréncia

Data Horario de saida Horario de retormo

dd/mm/aaaa

Solicitante Telefone

Memarial descritivo

Providéncias tomadas

Observaches Condighes climaticas

Selecione os bombeiros envolvidos na ocorréncia

Comandante Major Jodo Pedro Lincon Reis

Maria Pedrita

Selecione as viaturas envolvidas na ocorréncia

1130-1 Corsa - 13 Mbl1620 - 2
Palio - 4 Uno-3

Fonte - Autor (2018).

Na figura 8, é demonstrada a lista de todas as ocorréncias registradas na
ferramenta. Com essa lista, os bombeiros rapidamente podem visualizar todas as
ocorréncias cadastradas dentro da corporacdo. O uso da lista de ocorréncias traz
velocidade e seguranga na manipulagdo dos dados das ocorréncias pela corporagdo.
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Figura 8 - Lista de todas as ocorréncias cadastradas

Lista de Todas Ocorréncias Cadastradas

Data Salicitants Tetetone Endereco Ver detalhes Status
Patrcia Maria José 54-33226-5660 Bento Gongalves - N 55 ndrada
VU018 Patrcia Marnia José 54-95568-2233 A Jio de Castihos - N* 50 Finalirada
15112008 Poden Josi 40055 55660 A Yo do Castihos - N* 150 e dotnine Finsitrads
021072018 Maria Podro José 54088778855 Fusa Florpsta - N* 110 Fnsizada
021072018 Paricia Masia Jose 54022334455 Banto Gongalves - N* 200 Finaizada

Fonte - Autor (2018).

Outro resultado ndo menos importante é a parte de relatérios, os quais po-
dem ser filtrados por data, conforme figura 9. A ferramenta permite que o relatério
seja filtrado por data, mostrando todos os tipos de ocorréncias que foram cadastra-
dos, juntamente com os detalhes de cada ocorréncia, os quais sdo listados abaixo.

Figura 9 - Relatério

Relatério de 01/08/2018 até 05/12/2018

Tipo de Ocamincla Total
Combate & incngio 2
Buscas L]
TOTAL DE OCORRENCIAS NO PERIODO L]

Listas das Ocorréncias

Data Selicitarts Telotone Enderego Vor detalhes  Stasus

WIL2018  Paincia Mara José 54-33226- 5669 Bento Gongabves - N* 55 Vor detaihe: Finakeada
ZNIU2018  Pairicia Mana José 54.05566-2233 A Juko de Castihos - N* 50 Vor detalhe: Finakzada
IS112018  Pedro José 54008005560 A Jio de Castihos - N* 150 Finakrada

OMIOR018  Maria Pedro Josi S4.08A7T.6855  Rua Flomsta - N' 110

Fonte - Autor (2018).

Fnakizada

Além das telas descritas acima, a ferramenta ainda possui outras funciona-
lidades, as quais sdo necessarias para o seu funcionamento. Essas funcionalidades
sdo as seguintes:

a) Cadastro de viaturas;
b) Cadastro de tipos de ocorréncias;
c) Cadastro de indices pluviométricos;

d) Cadastro de auséncia de viaturas;
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e) Cadastro de bairros e ruas;
f) Cadastro de bombeiros da corporagdo;

g) Controle de login.

7 Conclusao

Este artigo apresentou o desenvolvimento de uma ferramenta administrativa
para corporagdes de bombeiros de qualquer lugar do Brasil, mas com énfase na Cor-
poragdao de Bombeiros de Sdo Francisco de Paula. A ferramenta possibilita otimizar
os procedimentos de trabalho dentro da corporagdo, melhorando a qualidade e se-
guranca de todos os controles que hoje sdo realizados no papel.

Foram utilizadas metodologias e tecnologias atuais para a andlise e o desen-
volvimento do projeto. O uso de um método agil auxiliou muito na criacdo da ferra-
menta, por isso o desenvolvimento ficou mais objetivo e organizado, com a possibi-
lidade de adaptar novos recursos quando necessario, conforme descreve o método
Kanban. Conclui-se também que a maioria das corporacées de bombeiros, principal-
mente em cidades do interior, raramente possui qualquer tipo de software que possa
auxiliar em atividades administrativas e comuns do cotidiano dos bombeiros.

Alguns trabalhos futuros foram identificados durante o desenvolvimento des-
ta ferramenta, como o gerenciamento de escalas no quartel, imagens de viaturas e
ocorréncias, localizagdo em tempo real por GPS (Global Positioning System que em
portugués significa Sistema de Posicionamento Global) e um sistema de alerta nos
indices pluviométricos.

Submetido: 24 abr. 2019.
Aceito: 15 set. 2019.
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Instagram: o relacionamento de uma
influenciadora com seu publico
e a decisco de compra no periodo
do Dia das Maes de 2018

Josiane Saldanha Vasem® | Augusto Rodrigues Parada?

Resumo

O presente estudo aborda uma possivel importancia da participagdo dos influenciadores di-
gitais nas redes sociais digitais e consiste em analisar se esses estdo utilizando o Instagram
como uma ferramenta estratégica para se relacionar com seus publicos e estimular a decisdo
de compra. Para o embasamento da pesquisa, foram observadas postagens e comentarios
feitos no perfil @natanadeleon®. Com a revisdo bibliografica e o monitoramento da pagina, foi
possivel identificar nas postagens da blogueira, no Instagram e na interagao do publico, agdes
de relacionamento que podem ser entendidas como estratégicas no periodo que antecedeu
o Dia das Maes de 2018. A partir do levantamento de dados, tornou-se viavel relacionar os
conceitos dos autores com as estratégias utilizadas no periodo analisado, permitindo assim,
consideragdes sobre o assunto. Ao final deste trabalho, pdde-se constatar que a Natana de
Leon, durante todo o periodo de observagdo, ateve-se a explorar os sentimentos como foco do
relacionamento, a fim de criar lagos e estabelecer vinculos com seus seguidores.

Palavras-chave: Instagram. Influenciador digital. Relacionamento. Estratégias.

Abstract

This study approaches a possible importance of the digital influencers’ participation in the
digital social networks and consists of analyzing if they are using Instagram as a strategic
tool in order to relate with their public and to stimulate a purchase decision. For the basis of
this research, posts and comments made on @natanadeleon profile were observed. With the
bibliographic review and the page monitoring, it was possible to identify in the blogger posts,
in Instagram and in the public interaction, relationship actions that can be understood as stra-
tegic in the period before the Mother’s Day, in 2018. From the data collection, it became viable
to relate the authors’ concepts with the strategies used in the analyzed period, allowing consi-
derations on the subject. By the end of this study, it was possible to find that Natana de Leon,
during the period of observation, intended to explore feelings as relationship focus, in order to
create ties and establish bonds with her followers.

Keywords: Instagram. Digital Influencer. Relationship. Strategies.
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1 Consideragdes iniciais

A evolugdo digital e a competitividade do mercado estdo modificando cada
vez mais os habitos dos consumidores, seus gostos e suas opinides. Com isso, os con-
sumidores passaram a buscar novas ferramentas para obter informacoes e satisfazer
suas necessidades. Uma das ferramentas utilizadas, atualmente, no meio digital, sdo
as redes sociais, ferramenta que atua como um meio para aproximar e conectar o
publico. As organiza¢des e marcas perceberam o potencial das redes sociais digitais
e comegaram a investir nesse processo interativo de relacionamento e comunicagao,
buscando atingir cada vez mais seu publico-alvo.

Com o crescimento acelerado das redes sociais e sua maior utilizagdo no dia a
dia dos usuarios, comegaram a surgir pessoas que se destacavam por atrairem aten-
¢do do publico, chamadas hoje de influenciadores digitais. O publico, com frequén-
cia, esta se voltando para esses influenciadores predominantes nas redes sociais em
busca de conteldo, dicas e conselhos que atendam as suas expectativas e necessi-
dades.

O objeto de estudo desta pesquisa é o perfil do Instagram da blogueira Na-
tana de Leon. Dentro da pagina, é possivel visualizar que ela realiza em média trés
postagens por dia, geralmente, relacionadas a moda e a beleza. O foco principal em
suas publicacGes é chamar a atencdo para um determinado produto, relacionado
com a comercializagdo. O que direciona ao objetivo geral deste estudo: analisar as
estratégias de relacionamento da blogueira Natana de Leon com seu publico que
estimulem a decisdo de compra no Instagram no periodo do Dia das Maes de 2018.

O objetivo geral é alcangado a medida que os objetivos especificos sdo atin-
gidos. Sendo os ultimos: descrever as publicagdes da blogueira que incentivam ao
consumo, no periodo mencionado, e contextualizar as expressdes que indiquem ou
confirmem a decisdo de compra por parte do publico.

Considerando que as a¢Oes de divulgacdo nas redes sociais é uma pratica re-
cente e que ainda sdo poucos os estudos sobre o estimulo desse tipo de midia no
comportamento do consumidor, o estudo pretende responder ao problema de pes-
quisa: Quais sdo as possibilidades de estratégias de relacionamento que a blogueira
Natana de Leon pode utilizar com seus publicos?

A escolha da influenciadora estudada neste artigo surgiu a partir do momento
em que a autora teve interesse em observar como um influenciador digital cria um
relacionamento com seu publico em uma rede social digital.

A partir dessas publicagdes, manifestou-se o interesse em descobrir quais as
estratégias de relacionamento que a influenciadora utiliza para estimular a decisdo
de compra. Percebe-se que o publico pode ser estimulado de varias maneiras para
efetuar uma compra, ja que procura por beneficios que satisfagam suas necessidades
e desejos (KOTLER; ARMSTRONG, 2015). Desse modo, € relevante que se tente per-
ceber como o consumidor vai agir ao decidir realizar uma compra.

Paralelamente, a pesquisadora realizou um monitoramento no perfil de Na-
tana de Leon, onde coletou os dados necessarios para a realizagdo do estudo. A me-
todologia de pesquisa aplicada foi de carater qualitativo, a qual Gil (2002, p. 133)

194 | Faculdades Integradas de Taquara - Faccat



define como “[...] uma sequéncia de atividades, que envolve a redugdo dos dados,
a categorizacdo desses dados, sua interpretacdo e a redagdo do relatério”, e a pes-
quisa qualitativa na internet visa a um entendimento aprofundado e abrangente dos
fendémenos em estudo, portanto, contextualiza-os e identifica seu carater dindmico
na pesquisa social.

Este artigo é constituido por quatro secGes. A primeira secdo aborda a fun-
damentacdo tedrica, na qual, inicialmente, sera abordado o processo de decisdo de
compra do publico, seguido das estratégias de relacionamento para a sua identifica-
¢do, destacando o Marketing de relacionamento. Na continuidade, sera abordado o
estudo do relacionamento das organizagdes com seus publicos, por meio das redes
sociais digitais, especificamente, os influenciadores digitais. Logo apds, é apresen-
tada a metodologia de pesquisa, em que é mostrada a coleta dos dados, a analise
desses dados e, por fim, as consideragdes finais e as referéncias utilizadas.

2 Fundamentagao tedrica
2.1 Processo de decisdo de compra do publico

O mercado consumidor é formado por um conjunto de pessoas com uma, ou
varias necessidades e que procuram encontrar uma solucdo para elas. Os consumi-
dores que participam desse mercado podem até apresentar necessidades e desejos
muito parecidos entre si, mas, muitas vezes, havera algo que os diferencia, seja uma
preferéncia, uma necessidade um pouco diferente ou até mesmo sua cultura (CAR-
VALHO, 2017).

Para compreender melhor as necessidades do consumidor ao adquirir um
produto ou servico, Kotler e Armstrong (2015) descrevem os cinco estagios princi-
pais do processo de decisdao do comprador: reconhecimento da necessidade, busca
por informacgdes, avaliacdo das alternativas, decisdo de compra e comportamento
pos-compra.

O primeiro estagio comeca quando o comprador reconhece uma necessida-
de ou um problema. O processo de compra somente inicia quando o consumidor
se depara com um problema, mas também com a necessidade de soluciona-lo. Ele
sabe que tem uma necessidade ndo satisfeita e procura fazer alguma coisa para mu-
dar essa situagdo (KOTLER; ARMSTRONG, 2015). Inimeras vezes, a identificagdo das
necessidades acontece quando o produto ndo atinge o esperado e os consumidores
decidem comprar novamente (LAS CASAS, 2015). Corroborando a teoria exposta,
Blackwell, Miniard e Engel (2013, p. 74) salientam que “o reconhecimento da neces-
sidade ocorre quando o individuo sente a diferenca entre o que ele ou ela percebem
ser o ideal versus o estado atual das coisas”.

Ap0ds o reconhecimento de uma necessidade, o consumidor passa para o se-
gundo estagio do processo, etapa em que o comprador é motivado a buscar mais
informagdes antes de se decidir pela compra. Ao identificar uma necessidade, o
consumidor vai a busca de informacdes e solugdes que possam ajuda-lo a suprir tal
necessidade. Quanto mais informagdes o consumidor obtiver, mais consciéncia e co-
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nhecimento ele adquire sobre as marcas e seus atributos (KOTLER; ARMSTRONG,
2015).

Conforme Blackwell, Miniard e Engel (2013), essa busca é dividida em duas
fontes: internas e externas. As fontes internas sdo aquelas que estdo na memoria,
lembrancas e experiéncias que tiveram com certos produtos. Ja as externas origi-
nam-se de diversos meios, como vendedores de lojas, propagandas, folhetos, ami-
gos, conhecidos, entre outros.

ApOs realizar a busca de informacgGes sobre o produto, o consumidor passa
para o terceiro estdgio, no qual fard a avaliagcdo das alternativas. Com as informagdes
ja coletadas, como caracteristicas, pregos e condi¢ées de pagamento, ele passa por
um processo de avaliagdo para identificar o melhor negécio. Os consumidores bus-
cam produtos e servigos para satisfazer algumas de suas necessidades ou desejos,
procuram certos beneficios que sdo satisfeitos através de particularidades oferecidas
pelos produtos e servigos disponiveis no mercado. O consumidor vé em cada pro-
duto um conjunto de inumeros atributos, com capacidades diferentes de prestar os
beneficios oferecidos e assim satisfazer (LAS CASAS, 2015).

Logo apds coletar as informagdes necessarias do produto ou servigo, o consu-
midor passa para o quarto estagio da decisdo de compra. Depois de pesquisar muito
e avaliar as opg¢Ges disponiveis no mercado, é a hora em que o consumidor decide
de fato concretizar a compra com a empresa que ofereceu a melhor opgdo. Este é o
momento mais importante no qual a empresa precisa garantir que o produto escolhi-
do esteja acessivel, proporcionando uma experiéncia Unica para seus consumidores.
Para Blackwell, Miniard e Engel (2013), a questdo a ser respondida pelo consumidor
é se a compra deve ser feita ou ndo, quando comprar, que tipo de produto e marca,
onde comprar e como pagar? Somente depois de analisar e responder tais pergun-
tas, ira decidir pelo produto.

O quinto e ultimo estagio do processo de decisdo de compra é o comporta-
mento pés-compra. E nesse periodo que o consumidor fica satisfeito ou insatisfeito
e dd inicio a um comportamento pds-compra. Os clientes satisfeitos repetem a com-
pra, falam bem do produto para outras pessoas e ndo prestam muita atengdo no que
o concorrente esta oferecendo. Entretanto, os clientes insatisfeitos reagem de forma
diferente, o boca a boca negativo se espalha e pode afetar as atitudes do consumi-
dor em relagdo a empresa, seus produtos e servigos. A satisfagdo ou insatisfacdo do
consumidor influencia seu comportamento em relagdo as préximas compras. Se o
consumidor ficar satisfeito, maior sera a probabilidade de ele comprar o produto no-
vamente. E nessa etapa que as empresas tém a oportunidade de saber se o produto
foi capaz de satisfazer ou ndo as necessidades do consumidor e de, principalmente,
construir um relacionamento duradouro e lucrativo com seu publico (KOTLER; AR-
MSTRONG, 2015).

Entender o consumidor ndo é uma tarefa facil, pois é necessdrio também ana-
lisar e pesquisar outras areas que afetam seu comportamento. O cliente esta em
constante evolugdo e tudo que envolve seus desejos e necessidades merece muita
atencdo, pois desde que nascem, os seres humanos recebem estimulos que afetam
seu poder de decisdo. Estimular os consumidores a comprar um produto ou servigco
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requer esforgos estratégicos cooperativos, focando em todos os estagios da decisdo
de compra (BLACKWELL; MINIARD; ENGEL, 2013).
Complementando essa ideia, Schmitt (2008) diz que:

Perceber, sentir, pensar, agir e relacionar-se sao tipos diferentes de expe-
riéncia. Afetam o modo como a organizagdo deve desenhar produtos e
pecas de comunicagdo, websites e lojas. Uma loja deve ser bonita e esti-
mulante (percepgdo), ou fazer o cliente feliz por conta dos servigos (sentir),
ou deve apresentar um novo conceito de varejo que desperte reflexGes.
Ou focar agdes ou construir relagGes [...] (p. 18).

Dessa forma, pode-se dizer que os consumidores usam as avaliacdes armaze-
nadas em suas mentes para selecionar os produtos, marcas ou servigos que propor-
cionam satisfacdo e beneficios para sua vida.

2.2 Estratégias de relacionamento

Os relacionamentos sdo importantes para qualquer organiza¢do, mas para
que sejam efetivos e gerem resultados, devem ser direcionados aos publicos com os
quais a empresa deseja estabelecer uma comunicacdo. A gestdo de relacionamento
da organizagdo com seus publicos tem como objetivo fazer com que se obtenha su-
cesso na execucdo de suas diretrizes, visdo, missdo, objetivos e valores. Origina-se
dai o carater estratégico e a necessidade de identificar os seus publicos de interesse,
planejar e gerenciar da melhor forma possivel a sua relagdo com eles e com cada um
de forma especifica para obter os melhores resultados (FRANCA, 2009).

Para Franga (2009), a estratégia principal de relacionamento é definir um con-
ceito légico de publicos, o qual, para o autor, € uma jungao das varias formas de
conceituar publicos de diferentes autores. O primeiro passo para as organizacdes
é ter a certeza de que os publicos foram bem definidos, conforme o objetivo e a
conceituacdo légica, lembrando que a classificagdo pode variar de organizagdo para
organizagao, portanto cada uma deve fazer a sua prépria. Franca (2009) enfatiza que
tdo importante como classificar os publicos, é conhecer os interesses desses grupos
que interagem com as organiza¢des em relagdo as suas necessidades, preocupacgdes,
crencas, culturas e atitudes. Os relacionamentos, para serem bem-sucedidos, exigem
que as organizagOes recorram a frequentes pesquisas para analisar com seguranga
como anda a interagdo e comunica¢do com cada um de seus publicos.

Para Oliveira e Fantini (2011), desenvolver um plano de agdo é uma boa es-
tratégia para aperfeigcoar o atendimento ao cliente, possibilitando assim um atendi-
mento diferenciado. O plano de agdo é uma estratégia eficiente para o planejamento
e acompanhamento de atividades, permitindo que todas as decisGes sejam tomadas
antes mesmo de serem colocadas em pratica, garantindo maiores acertos e possibili-
tando a corre¢do de eventuais problemas. E fundamental capacitar os colaboradores
da organizacdo para que possam oferecer aos clientes um atendimento de qualida-
de, alcancando assim sua satisfacao e fidelidade.

Para que as empresas conhegam e entendam as reais necessidades de seu
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publico, elas precisam utilizar métodos e ferramentas para fideliza-lo e conhecé-lo
melhor. Madruga (2004) afirma que o CRM (Customer Relationship Management —
Gestdo de Relacionamento com o cliente) ja ndo é mais uma novidade para as em-
presas. A aplicacdo do CRM estd além da utilizacdo de um software, pois o objetivo
principal deve estar na implementagdo de uma estratégia de relacionamento, sendo
o software uma ferramenta de apoio, auxiliando na geracdo de resultados para se
antecipar ao mercado consumidor, criando um produto ou servigo dentro das expec-
tativas dos clientes.

Percebe-se que as organizages estdo em constante concorréncia; ja ndo se
pode confiar somente na participagdao de mercado, mas na necessidade de competir
usando novas estratégias. Uma das estratégias utilizadas pelas empresas também é
a pesquisa de mercado, por meio da qual as organiza¢des podem observar melhor o
comportamento dos clientes e seus niveis de satisfacado, pois através de um feedback
das informacGes é que se pode oferecer um melhor servigco ou produto para o publi-
co (OLIVEIRA; FANTINI, 2011).

Yanaze (2007), complementando, traz como estratégia de relacionamento
com o publico a sua fidelizagdo, passando por trés etapas importantes. A primeira
delas é de fidelizar, oferecer com qualidade tudo aquilo que o publico realmente
espera de um determinado produto ou servico. A segunda etapa mencionada pelo
autor é a de encantar o publico, oferecer um bem ou servico que ele ndo espera
receber. A terceira e Ultima etapa é a de seduzir, é quando o cliente representa o
pos-marketing, que dara sustentabilidade e seguranga no uso do bem oferecido.

Em concordancia com os autores, Roberts (2005) estuda a relagdo das marcas
com os seus publicos e a necessidade de encantar o publico-alvo através dos senti-
mentos.

As Lovemarks sdo criadas por conexdes emocionais com os consumidores
que extrapolam os argumentos e beneficios racionais. Precisamos apren-
der a linguagem dos sentidos, para fazer isso acontecer. Mas é muito mais
dificil do que simplesmente acrescentar fragrancias, paladar, textura [...]
(ROBERTS, 2005, p.105).

De acordo com as ideias de todos os autores citados, pode-se dizer que as
estratégias de relacionamento estdao diretamente vinculadas ao entendimento e
conhecimento dos publicos e a necessidade de envolvimento com as emogées por
parte das organizagdes. Dentro do estudo das estratégias de relacionamento e iden-
tificagdo dos publicos, destaca-se o marketing de relacionamento.

2.3 Marketing de relacionamento

De acordo com Brambilla (2009), o Marketing de relacionamento tem como
foco a sustentacdo de relagGes satisfatdrias com os consumidores, demonstrando
confianga e compromisso, resultando na sua fidelizagdo e em vantagens competiti-
vas para as organizagdes. Nesse contexto, esta é a oportunidade de descobrir as pre-
feréncias, as necessidades e os gostos dos consumidores, procurando satisfazé-los
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com produtos ou servigos de qualidade, bom atendimento e pregos competitivos.

Claro (2005) ressalta que a importancia que o marketing tem dado a satisfa-
¢do dos clientes vem alcangando resultados positivos dentro das organizagdes que
tém conquistado seus objetivos, pois esta maneira de trabalhar, produz o que os
clientes querem e precisam. Por outro lado, existem empresas que ainda ndo com-
preenderam a importancia desse relacionamento e insistem em treinar seus vende-
dores, que ndo se interessam pela fidelizacdo do cliente, mas pela quantidade de
produtos que vendem.

As organizagOes e os departamentos responsdveis devem entender que ven-
der um produto ndo é somente entrega-lo a quem o compra como uma simples mer-
cadoria que faz parte da lista de desejos. E um sonho ao qual as pessoas dedicam
parte de suas vidas, pesquisam, avaliam e percorrem quilémetros a fim de satisfazer
e o tornar real (ARAUJO, 2009).

Roberts (2005, p. 34) afirma que “[...] somos obcecados pela parte da aten-
¢do e esquecemos a razao pela qual precisamos dessa atengdo, antes de tudo: os re-
lacionamentos”, as marcas que desejam criar vinculos e colher os frutos desses rela-
cionamentos precisam parar de olhar para a concorréncia, e dedicar-se a estabelecer
relagGes consistentes com os seus publicos. Esses relacionamentos permitem que as
empresas explorem ao maximo seus recursos, a fim de obter vantagens competitivas
que sozinhas elas ndo seriam capazes de obter (CLARO, 2005).

Por isso, Heidrich (2013) ressalta que a demanda continua sendo a de prestar
atengdo a necessidade e ao sentimento dos publicos, ja que os clientes satisfeitos
serdo responsaveis e capazes de trazerem novos consumidores, mas, ao contrario,
aqueles que ficarem decepcionados serdo capazes de gerar um conceito negativo e
causar danos para as organizagdes.

2.4 Redes sociais e as estratégias de relacionamento

Os avancos da tecnologia e a pratica do acesso a internet, em qualquer lugar,
resultaram em uma grande diversidade existente de redes sociais, que passaram a
ser vistas mais do que relacionamentos interpessoais, mas como uma ferramenta
de divulgacdo e aproximagdo entre organiza¢des e publicos. As redes sociais tém o
objetivo de reunir pessoas, chamados de membros, que se comunicam por meio de
textos, dudios, fotos, mensagens, video, etc. (BRESULIN, 2017).

As redes sociais sdo definidas pelas interagdes sociais e por “[...] um conjunto
de dois elementos: atores sociais (pessoas, instituicbes ou grupo; os nds da rede), e
suas conexdes (interagdes ou lagos sociais) [...]” (RECUERO, 2009, p.24). Para a auto-
ra, os atores na rede social sdo os individuos por tras de cada tela de computador ou
celular, sdo as pessoas envolvidas na rede que sdo representadas por nds, os atores
atuam com o objetivo de moldar as estruturas sociais, através de interagcdes e da
constituicdo de lagos sociais.

Na mesma linha de pensamento, Gabriel (2010) ressalta que as redes sociais
estdo ligadas as pessoas e ao relacionamento entre elas, a esséncia é a comunicagao,
e as tecnologias sdo elementos catalisadores que facilitam as interacGes e o compar-
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tilhamento das informacgdes.

As pessoas adaptaram-se aos novos tempos, utilizando a rede para for-
mar novos padrdes de interagdo e criando novas formas de sociabilidade
a novas organizagdes sociais. Como essas formas de adaptagdo e auto-or-
ganizagdo sdo baseadas em interagdo e comunicagdo, é preciso que exista
circularidade nessas informagdes, para que os processos sociais coletivos
possam manter a estrutura social e as interagdes possam continuar acon-
tecendo (RECUERO, 2009, p.89).

As redes sociais sdo importantes para estabelecer interagGes e inter-relacio-
namentos com varias pessoas de diferentes niveis, ragas, culturas e nacionalidades,
em um ambiente de agdo e relagdo onde o virtual se une ao fisico. As redes sociais
digitais ajudam a aproximar as relages entre organizagao e publico, cabendo a orga-
nizacdo a definicdo de estratégias que contribuam para a solidificacdo da imagem e
reputacdo corporativa (TERRA, 2005).

Relacionar-se com o consumidor cria novos valores para as organizacdes; é
necessario interpretar e, principalmente, definir estratégias visando a melhorias do
produto ou servigo, de acordo com o que é avaliado através do monitoramento do
conteudo gerado e inserido nas redes digitais pelos consumidores (DIESEL; BRAGA,
2012).

Gabriel (2010) afirma que é essencial que se conhega cada plataforma de rede
social com suas caracteristicas, publicos e atributos, pois somente conhecendo-a
muito bem é que ela podera ser utilizada como uma ferramenta estratégica para se
relacionar com o publico-alvo. Uma vez selecionado o ambiente social de atuagdo,
deve-se escolher, de acordo com o publico-alvo, o posicionamento estratégico ideal
que deve ser desenvolvido pela organizacdo, alinhando com os objetivos do negécio.

Segundo Cardoso (2016), sdo essas redes de relacionamento que possibilitam
a troca de experiéncias em tempo real, as informagdes ganham um répido alcance e
distribuigdo, o que torna o Instagram uma midia social digital de grande competén-
cia para disseminagdo das marcas.

De acordo com Lessa (2013), em pouco tempo, o Instagram passou a ser uma
ferramenta fundamental de midia social para as pessoas, especialmente, porque o
conteudo fotografico chama muito mais a atengdo que apenas uma postagem basea-
da em textos. Com as pessoas cada vez mais exigentes por conexdes instantaneas e
conteudos visuais chamativos para que estejam engajadas e inteiradas, ndo é de se
admirar por que o Instagram tornou-se popular entre as pessoas e empresas.

Para Silvestre (2017), o Insta moments funciona como um grande mural para
expor fotos e videos, onde é possivel gravar pequenos videos que ficam disponiveis
por um tempo determinado e, logo depois, sdo automaticamente apagados. Ha a
ferramenta de curtir, espago para comentdrios e também a opg¢do encaminhar, que
permite compartilhar uma postagem sua ou de outro perfil para as demais pessoas.

O interesse em comum entre 0s usuarios nao é somente a fotografia, mas o
compartilhamento de imagens por meio de uma relagao criada a partir das conexdes
estabelecidas. Quando essas interagdes se tornam constantes, acontece uma apro-
ximagdo entre os envolvidos, estabelecendo assim uma relagdo de confianga (LIRA;
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ARAUJO, 2015).

Os autores acrescentam que com a utilizagdo das redes sociais digitais, as or-
ganizacOes passam a ter uma facilidade maior para se relacionar e comunicar com
seu publico-alvo. Além de interagir nas redes sociais digitais, as organiza¢des passam
a entender e conhecer os gostos e desejos dos clientes, tornando-se um meio de
divulgacdo no qual a¢gdes podem ser feitas com a finalidade de atrair mais publicos.

2.5 Influenciadores digitais

Com o avango da internet e aumento do acesso as redes sociais no mundo,
ficou muito mais facil uma pessoa ano6nima tornar-se uma celebridade em pouco
tempo; é nesse espago que vemos o surgimento dos influenciadores digitais ou di-
gital influencers, “[...] termo que designa usuarios que utilizam de sua popularidade
em determinada rede social para divulgar um estilo de vida e até mesmo produtos de
uma determinada marca patrocinadora” (SANTOS; SILVA; SANTOS, 2016, p.1).

A importancia de uma personalidade da internet, ou web celebridade, na
divulgagdo de uma marca no meio digital tem se destacado cada vez mais
no cenario digital. As marcas comegam a aliar seus nomes a influenciado-
res digitais para ganhar espago e vez na mente do seu publico-alvo, com
isso busca-se associar seus produtos ao estilo de vida propagado pelo in-
fluenciador e utilizar dessa influéncia como certeza de retorno para sua
marca (SANTOS; SILVA; SANTOS, 2016, p. 2).

Diante deste cenario, surgem vdrios influenciadores que atraem as marcas
com o objetivo de promover seus produtos na tentativa de construir uma relagdo
mais humana com seu publico. O consumidor vé o influenciador digital como outro
consumidor, essa relagdo traz a confianga que as marcas necessitam para que seu
publico tenha uma experiéncia melhor com o produto. Os influenciadores costumam
publicar imagens em seus perfis, “utilizando os produtos e dialogam através dos co-
mentarios com seu publico, neste momento pode-se enxergar o influenciador digital
com um vendedor de confianga” (SANTOS; SILVA; SANTOS, 2016, p. 8).

Para Jezler (2017), os influenciadores digitais representam uma ponte entre
a marca e o consumidor, ndo se trata apenas de possuir um grande nimero de se-
guidores, é necessario observar a reputacdo do influenciador e a qualidade das co-
nexdes estabelecidas. E importante notar se ele é capaz de alavancar os produtos
promovidos através da sua interagdo com seus seguidores.

Os influenciadores digitais sdo formadores de opiniGes, expdem seus es-
tilos de vida e criam um canal de interagdo com seus seguidores. A po-
pularidade desses sujeitos atrai a atengdo das marcas, que realizam par-
cerias para a divulgagdo dos produtos ou servigos. Contudo, para formar
uma relagdo de sucesso, é indispensavel que o vinculo estabelecido entre
o influenciador e o seu publico seja de confianga, permitindo uma maior
receptividade do contetido disponibilizado. E a sua reputacdo que mobiliza
as pessoas, alavancando as vendas (JEZLER, 2017, p. 19).
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A utilizacdo das redes sociais pelos influenciadores digitais como um novo
meio de divulgacdo tem gerado grande interatividade com o publico, atingindo a
coletividade através de uma comunicagdo em grande escala. O publico sente-se mais
ativo e também mais livre para expressar suas opinides. Os influenciadores abaste-
cem suas redes sociais diariamente com informacgdes sobre produtos e servicos, agu-
¢ando a curiosidade dos consumidores e despertando o desejo de adquirir sempre
um novo produto (BRESULIN, 2017).

3 Metodologia

De acordo com Gil (2009), o objetivo fundamental da pesquisa é descobrir
respostas para problemas, utilizando métodos cientificos para realiza-la, possibili-
tando um entendimento aprofundado do tema escolhido conforme seu objetivo de
pesquisa.

Foi realizado um estudo exploratério com abordagem qualitativa juntamente
com uma pesquisa bibliografica sobre o tema apresentado, por meio de livros, arti-
gos, publicacdes em periddicos e pesquisa na internet.

Quanto aos objetivos propostos, realizou-se um estudo de natureza explora-
toria que, de acordo com Gil (2009), visa proporcionar maior esclarecimento sobre
o problema, envolve levantamento bibliografico dos fatos para analisar e levantar
hipdteses sobre o caso. Caracteriza-se pela busca do conhecimento do problema de
maneira mais clara, possibilitando que sejam feitas consideragdes diante do fato es-
tudado. Jung (2004) reforga que a pesquisa exploratéria tem por objetivo descobrir
teorias e praticas que modificardo as existentes.

Adotou-se também a pesquisa qualitativa, a qual Gil (2002, p. 133) define
como “[...] uma sequéncia de atividades, que envolve a redugdo dos dados, a cate-
gorizacdo desses dados, sua interpretacdo e a redacdo do relatdrio”, e a pesquisa
qualitativa na internet visa a um entendimento aprofundado e abrangente dos fe-
némenos em estudo, portanto, contextualiza-os e identifica seu carater dinamico na
pesquisa social.

Nesta pesquisa, aplicou-se também a técnica de pesquisa bibliografica que,
como explica Gil (2009), é elaborada a partir de materiais ja publicados, constituidos
de livros, artigos e material disponibilizado na internet, a fim de dar a base conceitual
para a realizagdo da pesquisa e, posteriormente, sustentar as andlises e os resultados.

A pesquisadora realizou a coleta de dados no perfil do Instagram da influen-
ciadora, Natana de Leon, no periodo de 29 de abril a 13 de maio de 2018, nas duas
semanas que antecedem o Dia das Maes, nas postagens especificas relacionadas ao
consumo. Este periodo foi delimitado, pois de acordo com dados do site do SEBRAE
(2017), o Dia das Maes é a segunda data mais significativa para o comércio brasileiro.
Todos os segmentos de negdcio podem se favorecer dessa data para aumentar suas
vendas e alavancar o faturamento.

A pesquisadora elaborou um monitoramento das intera¢des na rede social
nas determinadas postagens no periodo analisado. Para Monteiro (2012), monitorar
é capturar e ouvir o que as pessoas dizem nos canais sociais e analisar as informac&es

202 | Faculdades Integradas de Taquara - Faccat



coletadas para a tomada de decisdo. Os dados observados compreendem: os comen-
tarios, os likes, as expressGes do publico e da influenciadora e a interagdo entre a
influenciadora e seu publico.

Realizou-se o levantamento das interagGes dos fas com a influenciadora no
periodo determinado, no qual, em cada postagem, foram observadas as seguintes
categorias: os numeros de likes (nUmeros de curtidas que uma imagem recebe) e as
expressdes do publico no perfil. Além disso, também foi realizada uma observacédo
das publicag¢des, do tipo de conversa do publico com a influenciadora que serdo ca-
tegorizadas, para observar as expressoes dos fas e identificar as possiveis estratégias
de relacionamento utilizadas nas interagdes que estimulam a decisdo de compra no
publico.

Ao longo da pesquisa, foram utilizadas tabelas feitas no Excel, para organiza-
¢do dos dados; também foi utilizado o recurso de QR Code, para registro das infor-
macdes coletadas.

Através dos processos de pesquisa e metodologia apresentada, a andlise na
rede social pretende coletar e perceber as estratégias de relacionamento da influen-
ciadora com seu publico que estimulem a decisdo de compra.

3.1 Caracteristicas do perfil Natana de Leon

Natana de Leon tem 24 anos, é galcha, estudante de Arquitetura e Urba-
nismo, sempre gostou de estar envolvida com moda e beleza. Compradora assidua
da internet, a blogueira iniciou seu trabalho fazendo publicagGes dos produtos que
adquiria, confirmados em seu video “50 fatos sobre mim”#.

Entre as inUmeras parcerias que a blogueira realiza, uma delas foi com a Yolo
Acessorios. Natana participou dos langcamentos de duas cole¢des da marca, coman-
dada pela empresaria Caroline Leal Pegorar. A Yolo é conhecida por desenvolver
acessorios modernos e acessiveis, seguindo as tendéncias da moda mundial, como
brincos, colares, bolsas e outros®.

Para estar envolvida e atualizada, a blogueira faz, com frequéncia, viagens
internacionais nas quais faz a divulgacdo dos produtos, relatando sua experiéncia em
relacdo a eles. Para poder interagir com o seu publico e criar um relacionamento, a
blogueira conta com quatro redes sociais digitais: Instagram, Pinterest, Facebook e
Youtube. Teve sua primeira publica¢do no instagram em dezembro 20126,

O perfil da blogueira no Instagram é composto por um mural, onde diaria-
mente realiza publicagGes sobre conteludos especificos do universo da moda e da
beleza. Tais assuntos atraem a aten¢do de seu publico seguidor. De um modo geral,
o foco das postagens é chamar a atengdo para um determinado produto e estimular

4 Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=fGBsLRD_600>. Acesso em: 10 abr.
2018.

° Disponivel em: <http://yoloacessorios.com.br/natana>. Acesso em: 28 abr 2018.

6 Disponivel em: <https://www.instagram.com/p/TEKRInS6hU/?taken-by=natanadeleon>.
Acesso em: 10 abr 2018.
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sua comercializagdo. O perfil possui atualmente” mais de 250 mil seguidores.

3.2 Coleta dos dados — Postagens

A coleta dos dados no perfil do Instagram da blogueira Natana de Leon iniciou
no dia 29 de abril de 2018 e terminou no dia 13 de maio de 2018, periodo de duas
semanas que antecederam o Dia das Maes.

Durante esse espaco de tempo, a autora acompanhou cada uma das 31 publi-
cacOes que foram postadas na pagina. Para melhor visualizagdo e compreensdo do que
foi visto e analisado, as postagens foram sintetizadas conforme os quadros a seguir:

Figura 1 — Analise das postagens — associagdo com marca explicita

Data Conteudo Linguagem Likes Interagées QR Code
O post € uma imagemda |[IMAGEM + TEXTO +
30/abr blogueira mostrando sua EMOJI + 1.637 29
roupa, sapatos e acessorios. MARCACAO
O post € uma imagemda |[IMAGEM + TEXTO +
01/maio | blogueira mostrando sua EMOJI + 3.027 41
roupa e sapatos. MARCAGCAO
e b [MAcEM+ TxTO
03/maio usando u?’na blusa dg tricot EMOJI+ 2422 3
) MARCAGAO
cor pink.
e b [MAcEM TxTO
03/maio usando u?n vestido g:eto e EMOJI+ 2824 3
P MARCACOES
sapatos preto .
Na postagem, foi publicada |IMAGEM + TEXTO +
06/maio | uma imagem da blogueira EMOJI + 7.749 120
usando um vestido de festa. MARCACOES

Fonte: Tabela elaborada pela autora (2018).

No quadro anterior, é possivel observar as publicagdes com associagdo expli-
cita com a marca, em que se obteve um total de 18 publicagdes, 59.303 likes e 707

7 Considera-se atualmente o ano de 2018.
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interagBes. Durante o periodo de observagao, houve, no dia 06 de maio, a publicagdo
de um video com 18.639 visualizagdes.

Figura 2 — Analise das postagens — associagdao com marca implicita

Data Conteldo Linguagem Likes Interagdes QR Code
O post € uma imagemda | IMAGEM + TEXTO +
30/abr blogueira mostrando sua EMOJI + 1.637 29
roupa, sapatos e acessorios. MARCAGAOQ
O post € uma imagemda | IMAGEM + TEXTO +
01/maio | blogueira mostrando sua EMOJI+ 3.027 41
roupa e sapatos. MARCACAO
\aosagen PN |auac + Texro
03/maio | 78 1 uf_.a s gg P EMOJI + 2422 33
. MARCACAO
cor pink.
s imagerm da bogueira | MAGEM * TEXTO +
O3imaio | o <o mheto o EMOJI+ 2.824 33
P MARCAGOES
sapatos preto .
Na postagem, foi publicada | IMAGEM + TEXTO +
06/maic | uma imagem da blogueira EMOJI+ 7.749 120
usando um vestido de festa. MARCACOES
O post & uma imagem da
festa de aniversario da
. - IMAGEM + TEXTO +
06/maio blog ueira, mostrando MARCACOES 5.680 62
convidados + bolo +
decoragao + filmagem.
O post & um video da festade | ,
| “aniversério da blogueira, | YCEQ *TEXTO+ | 14639
S mostrando convidados + STl Visualizagbes =
? . MARCAGOES ¢
decoragdo + Comida.

Universo Académico, Taquara, v. 12, n. 1, jan./dez. 2019. |

(Continua)

205



Data Contetido Linguagem Likes Interagdes QR Code
O post & uma imagem da
blogueira em sua festa de MAGEM + TEXTO +
e aniversario, mostrando seu Sl e =
i MARCAGAQ
vestido.
Na postagem, foi publicada
uma imagem da blogueira | IMAGEM + TEXTO +
07/maio mostrando seu EMOJI + 7.380 92
cabelo/magquiagem que usou MARCAGOES
em sua festa de aniversario.
O post & uma sequéncia de
g o, | MAcEMS +TexTo
Lo suportes metalizados que L L =
MARCACOES
decoravam a mesa da festa
de aniversario da blogueira.
O post & uma sequéncia de
seis imagens mostrando
vérios tipos de florese os | IMAGEMS + TEXTO
08/maio vasos metalizados que +EMOJI+ 3411 32
decoravam o ambiente da MARCACOES
festa de aniversario da
blogueira.
O post & uma imagem da
blogueira sentada emum | MAGEM * TEXTO +
il sofa r?edondo em sua festa de Sl e =
) . MARCAGAOQ
aniversario.
O post & uma sequéncia de |IMAGEMS + TEXTO
09/maio | cinco imagens mostrando + EMOJI + 762 11
varios tipos de comida. MARCAGCOES
\a magern da bloguerra. | MAGEM + TEXTO
10/maio | o O O e EMOJI+ 3.731 34
' MARCACOES
suas roupas.
O post mostra uma imagem | IMAGEMS + TEXTO
12/maio da mao da blogueira + EMOJI + 1.336 10
segurando um 6culos de sol. MARCAGCAO
(Continua)
206 | Faculdades Integradas de Taquara - Faccat




Data Conteldo Linguagem Likes Interagoes QR Code
12/maio . +EMOJI + 2813 18
roupa, 6culos de sol e sua MARCACAO
bota.
bloguera de maos dadas | MAGEM * TEXTO
13/maio g et EMOJI + 4.002 24
suas roupas. MARCACOES
plogueira sentads em uma | MAGEM + TEXTO +
Timalo cade?ra mostrando sua roupa EMOJ + 3457 23
4aroupa.|  \MARCACOES
sapatos e acessorios.
59.303 707

Fonte: Tabela elaborada pela autora (2018).

No quadro anterior, é possivel constatar as publicacdes com associa¢do im-
plicita com a marca, obtendo-se um total de 4 publicacGes, 24.870 likes e 487 inte-

racoes.
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Figura 3 — Analise das postagens — associagdo sem marca

Data Contetdo Linguagem Likes | Interagdes QR Code
Na postagem a blogueira
29/abr estasentadaemum | MACEMFTEXTO+ g o141 46
EMOJI
restaurante tomando um suco.
O post & uma imagem das
5g/abr |PEMAS dg b!oguewa em frente | IMAGEM + TEXTO + 2447 5
a uma piscina com algumas EMOJI
arvores ao fundo.
A publicagdo € uma imagem
29/abr | da blogueira usando écuos | MACEM *TEXTO* ¢ 355 | 61
- EMOJI
de sol + biquini .
O post & uma imagem da IMAGEM + TEXTO +
01/maio| blogueira segurando um 5.784 103
N EMOJI
buqué de fiores.
Na postagem a blogueira
esta com sua familia IMAGEM + TEXTO +
) comemorando seu EMOJI+
I ) - A
e aniversario + mesa com MARCACAC DE Sac &
doces e vasos de flor + PESSOA.
baldes.
O post & uma imagem
mostrando a méo da
03/maio blogueira pegando uma lMAGEE‘h‘:&-ﬁ LUSA 1.266 4
xicara de café + mostrando
sua bolsa.
O post & aimagem da
04/maio| blogueira ohando parao  |MACEM *TEXTO+ g gog | 74
EMOJI
celular em sua mao.
Publicagéo da blogueira
12/maio |mostrando sua roupa e éculos s LIS S 4.083 30
+ EMOJI
de sol.
O post & uma imagem da
. | blegueira usande um vestido | MAGEMS + TEXTO
e preto com botas pretas +EMOJI g L
longas, segurando uma bolsa.
42158 406
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No quadro anterior, é possivel constatar as postagens sem associagdo com
marca, em que se obteve um total de 9 publicagGes, 42.158 likes e 406 interagGes.

Todas as postagens publicadas no periodo possuiam textos, além disso, em
todas elas foi percebido o “emoji”, que corresponde a figuras representadas por ca-
rinhas ou coragdes.

Ao total, foram 126.331 likes e 1.600 intera¢des do publico, conforme Quadro

Quadro 1 - Categorizagao das Postagens

Categorias  Publicagoes Likes Interagdes
Assoclagao com 18 50.303 707
marca explicita
MESedRlEED Colin 4 24.870 487
marca implicita
Associacao sem

marea 9 42.158 406
Total 31 126.331 1.600

Fonte: Tabela criada pela autora, a partir de dados coletados no perfil da Natana
de Leon (2018).

5 Analise dos dados

O perfil no Instagram é considerado como uma ferramenta de divulgacdo e
aproximacdo entre organizagGes e publicos, possibilitando um relacionamento entre
as pessoas (BRESULIN, 2017). Porém, por ser uma rede social digital, deve privilegiar
as interagGes e a constituicdo de lagos sociais entre os individuos (RECUERO, 2009).

Através de seu perfil no Instagram, a blogueira consegue criar postagens
diarias de novos produtos, pois o Instagram tornou-se uma grande ferramenta de
oportunidades de negdcios, gerando conteidos com maior impacto no consumidor.
Diante dessa comunicagdo com os publicos, é importante utilizar as fungdes disponi-
veis de interag¢do para ocupar espac¢o nessa rede social digital (SILVESTRE, 2017).

A blogueira, por meio das postagens, demonstra preocupar-se com o rela-
cionamento, pois com uma linguagem coloquial, é possivel chamar a atencdo dos
seguidores e mexer com seus sentimentos. Esses sentimentos sdo os que levam as
pessoas a adquirirem, cada vez mais, um determinado produto ou servigo, pois sdo
movidas pela emocgdo e ndo pela razdo (ROBERTS, 2005). Os sentimentos encontra-
dos nas postagens analisadas remetiam ao bem-estar, alegria, satisfacdo, gratidao e
confianca.

Em suas publicagdes diarias, nas quais a blogueira posta seu “look do dia”, é
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recorrente a associagao explicita com marcas. Ela publica fotos com a roupa que esta
usando no dia, relatando um pouco do look, (tecido, tendéncias e o motivo da esco-
Iha) e cita a marca das pecas e onde as comprou. De um modo geral, percebe-se que,
nas postagens, ao publicar contetidos sobre suas composi¢Ges de roupas e acesso-
rios, informando marcas e fornecedores, ela atende as expectativas do seu publico,
uma vez que existem mais interagdes nesse tipo de publicacdo. Isso evidencia que
as leitoras querem saber como a blogueira se veste, que marca usa e como usa. Ao
identificar uma necessidade, o consumidor vai em busca de informacdo, adquirindo
assim mais conhecimento sobre as marcas e seus atributos (KOTLER E ARMSTRONG,
2015).

Também foi possivel perceber como o influenciador digital é capaz de des-
pertar um desejo ou instigar uma necessidade no seu publico, a partir de uma expe-
riéncia que tiveram através de seu estilo de vida; isso vai ao encontro do que Jezler
(2017) destaca quando se refere a eles como sendo uma espécie de representantes
tanto do consumidor quanto da marca, e que, portanto, buscam atender a ambos
os lados e criar uma conexdo tripla, em que haja identificacdo por parte de todos os
envolvidos.

No entanto, ao analisar as postagens explicitas e implicitas de associagdo com
marca, constatou-se que a blogueira fez uso de uma ferramenta util no perfil, a mar-
cacdo e divulgacdo das marcas e servicos, utilizadas em sua festa de aniversario, to-
talizando 28 marcag¢des em uma Unica publicacdo, no dia 06 de maio, o que remete
totalmente a ideia de Yanaze (2007) sobre a fidelizagdo. Esse fato pode ser percebido
através do numero de likes e expressoes, onde ela obteve 5.671 likes e 62 comenta-
rios.

Marcar os perfis das empresas na legenda e na foto é uma estratégia vdlida,
visto que essas marcagdes funcionam como links que levam direto ao perfil da em-
presa. E possivel perceber a interacdo do publico nos comentarios e elogios expres-
sos na publicagdo, por meio de comentarios com declaragGes positivas.

Conforme Terra (2005), as redes sociais sdo importantes para estabelecer in-
teragdes e inter-relacionamentos com varias pessoas de diferentes culturas e nacio-
nalidades em um ambiente de acdo e relagdo. Percebe-se a interacdo dos usuarios
entre si, uma vez que, na analise, percebe-se que nas publicacdes sem associacdo
com marca, os seguidores demonstram interesse nos produtos da publicagdo, ha co-
mentdrios em que os leitores conversam entre si, sem a divulgagao de uma marca ou
servigco no post, como pode ser visto, a seguir, na publicacdo do dia 29 de abril, em
que os seguidores respondem aos questionamentos de outros seguidores. Percebe-
-se, com isso, que houve intera¢do e relacionamento entre os préprios seguidores
da blogueira.

A linguagem utilizada nas postagens remetia aos sentimentos do publico, e
é através dessa linguagem especifica dos sentidos que se provoca o que se deseja
no publico (ROBERTS, 2005). Vender ndo é somente a entrega de um produto, na
verdade, é a troca de sentimentos e a entrega de um sonho, ao qual as pessoas dedi-
cam partes de suas vidas (ARAUJO, 2009). Em relacdo a publicacdo do dia 1 de maio,
percebe-se o sentimento de gratiddo que a blogueira quer transmitir.
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E importante ressaltar que em nenhum momento da analise das expressdes
do publico foram encontradas criticas ou comentdarios negativos, tanto em relagdo as
publicagdes quanto em relagdo a blogueira. Porém, em alguns momentos, ela ndo da
o retorno esperado pelo publico, ndo interagindo ou respondendo aos comentarios.

No transcurso do estudo, todas as postagens foram analisadas atentamente e
chegou-se a conclusdo que as interagGes poderiam ser mais exploradas pela bloguei-
ra, ideia que Franga (2009) expde no reconhecimento de publicos e na comunicacgdo
estabelecida com eles, analisando como anda a interagdo e comunicagdo com cada
um de seu publico-alvo.

Através da analise, foi possivel observar a utilizagdo de algumas estratégias de
relacionamento por parte da blogueira em seu perfil. Percebe-se que as publicacdes
tratam de temas com os quais ela se identifica, em que uma das ferramentas estraté-
gicas utilizada é basicamente a percep¢do em relagdo a demanda de seu publico-al-
vo. A blogueira age de maneira intuitiva; isso transparece na constante necessidade
de adaptacdo da Natana, que precisa se aperfeicoar em um mercado dinamico e
inovador para poder chamar a atenc¢do de seu publico.

As publicagGes envolvendo produtos ou servicos nas quais a blogueira relata
sua experiéncia, fazem com que o publico sinta-se confiante em adquiri-los. Logo, ela
promove uma interacdo com seu publico, fazendo com que ele se sinta mais atraido
e envolvido pelo seu conteddo. Com isso, Natana consegue aproximar-se de seu pu-
blico e, possivelmente, criar um relacionamento com ele.

Outra estratégia que foi possivel observar durante a analise foram as mar-
cagOes de perfis nas publicagbes. Esse tipo de ferramenta disponivel no Instagram
ajuda na divulgagdo e disseminagdo de marcas envolvidas na postagem, e ao mesmo
tempo, na relagdo entre blogueira e seguidor, pois é através dessas marcagdes que o
publico conhece os produtos e servigos utilizados pela blogueira. Consequentemen-
te, é estimulado, cada vez mais, para o consumo de determinados produtos, pois, se-
gundo Kotler e Armstrong (2015), mais que simplesmente fabricar produtos e entre-
gar servigos, as marcas estdo criando e gerenciando experiéncias para seus clientes.

Durante o periodo de analise, foi possivel perceber que a blogueira procurou
despertar sentimentos e emocgdes através da linguagem utilizada, pois ela remetia
ao sentimento, porque, como Roberts (2005) afirma, as emocdes sdo as principais
ferramentas das marcas atualmente.

6 Consideragées finais

Esse trabalho teve como foco principal analisar as estratégias de relaciona-
mento que incentivaram a decisdo de compra durante o periodo do Dia das Maes no
perfil de uma influenciadora, Natana de Leon, que se encontra no Instagram, desde
2012, e mantém um relacionamento didrio com seu publico.

Percebeu-se que o relacionamento, durante todo o periodo, é pautado pelo
sentimento. Atingindo-se os objetivos especificos, constatou-se que a estratégia mais
utilizada pela blogueira é o uso de imagens de produtos, envolvendo os sentimentos,
na utilizacdo de textos relacionados a venda dos produtos.
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Todas as postagens foram focadas nos sentimentos e no incentivo ao consu-
mo. Foi possivel observar que os seguidores do perfil gostam e demonstram interes-
se nos produtos divulgados. Percebeu-se, também, a intengdo da Natana em cativar
os leitores a partir das postagens publicadas e, ainda, em alguns comentarios foi
possivel observar o desejo do publico de adquirir o produto publicado no post. Perce-
be-se, através desses comentarios, que a blogueira auxilia no processo de decisdo de
compra do publico, ajudando principalmente no processo de busca por informacées
sobre determinado produto ou servigco. Quanto mais informag&es o consumidor ob-
tiver, mais consciéncia e conhecimento ele adquire sobre as marcas e seus atributos
(KOTLER; ARMSTRONG, 2015).

Apesar do numero de comentarios e interagdes, um ponto que chama bastan-
te atencgdo é a baixa intera¢do que a blogueira tem com seu publico em algumas pos-
tagens. Esse comportamento demonstra uma falha de Natana, ja que para Gabriel
(2010), as redes sociais estdo ligadas a pessoas e ao relacionamento entre elas, a
esséncia é a comunicagdo e as tecnologias sdo elementos que facilitam as interagGes
e o compartilhamento das informacdes.

Com o direcionamento correto de seu relacionamento e interacdo com seus
seguidores, a blogueira pode continuar a exercer uma étima influéncia no processo de
busca de informacdo, durante o processo de decisdo de compra de seus seguidores.

E possivel perceber e analisar que tipos de estratégias foram e s3o utilizadas
no perfil da Natana de Leon, ja que diversas maneiras de alcangar e atingir emo-
cionalmente o publico foram utilizadas, sendo algumas ferramentas do préprio Ins-
tagram. Constatou-se que a blogueira deve continuar utilizando as marcagdes dos
perfis nas postagens, pois este € um bom recurso para que o publico continue inte-
ressado em seu conteudo.

A linguagem utilizada pela blogueira deve continuar sendo a de transmitir
sentimentos, pois as palavras sdo o meio de se transmitir aquilo que se estd sentindo,
fazendo com que o publico também se envolva emocionalmente. Mesmo ndo inte-
ragindo com seu publico, a blogueira pode despertar interesse através do contetdo
publicado, envolvendo-o através dos sentimentos expressados nas publicac¢des.

Pode-se constatar que Natana de Leon, durante todo o periodo de observa-
¢do, ateve-se a explorar os sentimentos como foco do relacionamento, a fim de criar
lagos e estabelecer vinculos com seus seguidores.

ApOs a analise dos resultados, percebeu-se a interagdo que ocorre nas redes
sociais e como as empresas devem utilizar essa ferramenta online para despertar o
interesse do publico-alvo em seus produtos ou servigos.

Os resultados da pesquisa foram satisfatérios. Concluiu-se que tanto os ob-
jetivos especificos como o geral foram atingidos, no entanto, a autora do estudo
vislumbra um futuro para este tipo de pesquisa, no qual entende que outros dados
podem ser coletados a partir de um perfil no Instagram. Além disso, esse tipo de
pesquisa pode auxiliar as marcas a entenderem como o publico se comporta e a
necessidade da compreensdo dos sentimentos transmitidos através das postagens.

As conexdes emocionais com os consumidores devem estar na base de todas
as estratégias de marketing e taticas inovadoras; é preciso dedicar-se para estabele-
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cer conexdes consistentes. Os consumidores querem confianga, eles esperam que
as marcas permanegam fiéis aos ideais que compartilham, praticando o que pregam
para que ndo os decepcionem (ROBERTS, 2005).

Portanto, estudar essas novas midias transformadoras de habitos deve ser
uma constante dentro das organizagGes que querem acompanhar seu publico e man-
terem-se competitivas no mercado. Numa sociedade em constante transformacao,
como a de hoje, os canais de comunicac¢do e de relacionamento sdo meios determi-
nantes na construcdo de relacionamentos.

Submetido: 24 abr. 2019.
Aceito: 15 set. 2019.
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Método sustentavel de trabalho para
dreas comerciais e servicos com base
no mapeamento de fluxo de valor
em uma empresa do setor quimico

Jénifer Ritter! | Rosnaldo Inécio da Silva?

Resumo

O presente estudo teve como objetivo desenvolver um método sustentavel de trabalho para
areas comerciais, com base no mapeamento de fluxo de valor, tendo como finalidade reduzir
as perdas do sistema de comercializa¢do e consumo dos produtos da empresa pesquisada, re-
duzindo os custos totais de produgdo. O estudo foi conduzido em um setor comercial de uma
empresa quimica, situada na regido do Vale dos Sinos. O método proposto foi aplicado em um
cliente da empresa pesquisada, que esta localizado no Vale do Paranhana. Na etapa de aplica-
¢do do método, foram mapeados os setores que estdo envolvidos na utilizagdo dos produtos
quimicos da empresa pesquisada. Com os resultados obtidos por meio do mapeamento de flu-
xo de valor, tornou-se possivel reduzir os custos totais de produ¢do em aproximadamente RS
97.968,00. Além disso, foi possivel a proposi¢cdo de evolugdes ligadas a otimizagdo de projetos
futuros, contribuindo para redugdo de custos totais de produgdo, que poderdo atingir valores
equivalentes a R$ 511.243,00 do montante transacionado entre as empresas.

Palavras-chave: Mapeamento de fluxo de valor. Industria quimica. Servigos. Engenharia de
producdo. Cluster calgadista.

Abstract

This study aimed to develop a sustainable working method for commercial departments, based
on the value stream mapping, having as purpose to reduce the waste of the marketing and
consumption system of the products manufactured by the researched company, reducing the
total costs associated with production. The study was carried out in the commercial depart-
ment of a chemical company located in the Vale dos Sinos. The proposed method was applied
to a customer of this chemical company, located in the Vale do Paranhana. In the method
application stage, the departments of the researched company that are involved in the use of
chemical products were mapped. With the results obtained through the value stream mapping
it became possible to reduce the total costs associated with production by approximately RS
97.968,00. In addition, it was possible to propose changes related to the optimization of future
projects, contributing to the reduction of total costs of associated with production that could
reach amounts equivalent to RS 511.243,00 of the amount transacted between the companies.

Keywords: Value stream mapping. Chemical industry. Services. Production engineering. Foot-
wear cluster.
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1 Introdugao

O mercado calgadista é caracterizado por possuir capacidade instalada su-
perior a demanda. Segundo a Abicalgados (2018), o desempenho desse setor esteve
em queda desde 2014. O nivel de utilizagdo da capacidade instalada em 2014 era na
ordem de 78,5%, chegando a 75% em 2017. Os asiaticos estdo entre os principais
produtores de calgados em nivel mundial e representam 76%. O Brasil representa
4,4% da produgdo de calgados mundial. O principal desafio dos calgadistas brasileiros
estd na competi¢do internacional em consequéncia de uma capacidade produtiva
superior dos competidores asiaticos, principalmente a China.

Diante desse cendrio, ndo sdo esperados elevados investimentos para o
aumento da capacidade produtiva, pois uma elevagdo na demanda seria suportada
pela capacidade instalada ociosa (ABICALCADOS, 2016). Em fungdo disso, o compe-
tidor com maior diferenciacdo sera aquele que conseguir gerar valor econémico su-
perior em relagdo ao que a concorréncia esta oferecendo para o mercado, ou seja,
implementar uma estratégia de criacdo de valor percebida pelos seus clientes e que
outras empresas ndo possuam a capacidade replica-las com o mesmo resultado.
Esse tipo de diferenciacdo é chamado de vantagem competitiva sustentavel (VIANA;
LUNA; TELES, 2015).

Pereira e Carvalho (2000) afirmam que a desvalorizagdo cambial afeta os
precos dos produtos, principalmente quando hda participagdo significativa de insu-
mos importados na estrutura de custo da industria. Além disso, no periodo de janei-
ro a outubro de 2018, o ddlar registrou significativa valorizagdo de 29% em relagdo
ao real (BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2018).

A empresa pesquisada pertence a industria quimica e atua na produgdo de
adesivos para a industria de transformacdo, entre as quais se encontra a industria
calgadista. Para Bonetti e Souza (2013), os produtores de calgados estdo inseridos
em um mercado de alta competi¢do por preco baixo. Por outro lado, Galembeck et a/
(2007) afirmam que os produtores da industria quimica enfrentam ameacas de cres-
cimento devido a fatores macroeconémicos que interferem diretamente no sistema
de comercializagdo de seus produtos, como a variagdao cambial.

De acordo com o presidente da empresa quimica pesquisada, os adesivos
produzidos sdo compostos, em sua maioria, por materiais importados que sofrem
impactos significativos com a variagdo cambial. Por outro lado, existe uma pressdo na
busca de produtos com pregos baixos por parte dos compradores de tais produtos.

O entrevistado pondera que o modelo de competi¢do atual adotado pela
area comercial da empresa quimica é caracterizado por atuag¢do da assisténcia técni-
ca externa baseada em métodos empiricos, ou seja, sem uso de metodologia cienti-
ficamente testada. Ainda, sob a perspectiva de relagdes comerciais, o setor enfrenta
inumeras dificuldades devido a intensa pressdo, por parte dos compradores, no que
diz respeito aos precos de compra de seus produtos. Os valores de aquisi¢do nesse
mercado tém sido o principal foco da cadeia de suprimentos que, instigada por ob-
ter matérias-primas com baixo custo, despendem seus esfor¢os em uma negociagao
pautada em preco baixo e prazo estendido.
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Considerando o cendrio exposto, segundo o gerente comercial, a equipe
de vendas do setor possui o desafio de repassar os aumentos de prego para o mer-
cado sob o risco de perda de margem de lucro para a organizagdo no curto prazo.
Em contrapartida, os compradores de seus produtos ndo absorvem esses aumentos
integralmente.

A estratégia adotada pelos gestores da empresa procura obter vantagem
competitiva sustentavel relevante frente aos seus concorrentes principalmente no
que diz respeito ao desenvolvimento de novos modelos de atendimento voltados a
este mercado. Tais modelos tém como objetivo atender as exigéncias dos seus clien-
tes, que carecem de praticas enxutas que visam a redugdo de custos totais de produ-
¢ao.

Nesse contexto, de acordo com os entrevistados, a necessidade da orga-
nizagdo estd em retirar o foco dos compradores no que diz respeito aos valores de
aquisicdo de seus insumos, oferendo uma solugao para reducdo dos custos totais de
producdo. Dessa forma, propGe-se: (i) elaborar a partir da literatura, uma um mé-
todo sustentavel de trabalho com base na ferramenta de mapeamento de fluxo de
valor para a drea comercial e vendas; (ii) aplicar e validar o método, possivel de ser
aplicado junto aos clientes da empresa, no setor de producdo de adesivos; (iii) aplicar
a metodologia em um cliente do setor calgadista; (iv) elaborar procedimento opera-
cional para o setor de vendas da organizacdo; e (v) verificar os resultados obtidos de
reducdo dos custos totais de operagao.

O artigo estd estruturado da seguinte forma: a se¢do 2 apresenta o referen-
cial tedrico; a se¢do 3, a metodologia; a se¢do 4, os resultados obtidos, e a segdo 5, a
conclusdo.

2 Referencial teérico
2.1 Caracteristicas e estudos relevantes do mercado de atuacao

O principal segmento atendido pela empresa pesquisada é a industria calga-
dista, que, até meados da década de 1960, seguia o sistema produtivo baseado em
producdo em massa com produtos de baixo valor agregado (PEREIRA; SELITTO; BOR-
CHARDT, 2010). A organizagdo dessa industria segue um modelo de arranjo produ-
tivo complexo, denominado na literatura com cluster. Esses arranjos complexos sao
caracterizados pela interagdo com seus diversos atores locais, tais como: fornecedo-
res, prestadores de servigos e clientes. Esse tipo de organizagdo tem como objetivo
fortalecer as relagGes locais devido a forma como se encontra distribuida geografica-
mente (SOUSA,; SILVA; BRAGA, 2017, PEREIRA; SELITTO; BORCHARDT, 2010).

A vantagem desses aglomerados esta em diminuir os custos e se beneficiar
dos efeitos positivos dessa unido. No entanto é importante salientar que industrias
do mesmo ramo de atividade compdem esse cluster e, por sua vez, competem entre
si (SILVA, 2013).

A estratégia de competicdo no cluster calcadista do Vale dos Sinos, onde se
desenvolve a pesquisa, evoluiu a partir da década de 1990, quando passou a cons-
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truir um modelo de negdcio com menor dependéncia da competigao por prego bai-
x0, desenvolvendo-se por outras dimensdes competitivas, como design, administra-
¢do de pequenos lotes, diversidade de produtos, velocidade, inovacao, flexibilidade
e produtividade (PEREIRA; SELITTO; BORCHARDT, 2010).

O comportamento observado em arranjos produtivos conhecidos como
clusters, apresenta significativas diferengas em relagdo as tradicionais cadeias de
producdo, caracterizadas por possuirem uma empresa focal, que exerce a governan-
¢a do arranjo. Diferente do observado em arranjos como cluster, em que a governan-
¢a é alternada entre os atores do arranjo, as cadeias classicas de produgdo oferecem
melhores condigbes para contratagdo formal, estabelecimento de estratégias de
cooperagdo, indicadores chaves de desempenho entre outras condicdes (CORREA,
2010).

Silva (2013) pondera que o desenvolvimento de estratégias desses arran-
jos produtivos esta embasado na heterogeneidade tecnoldgica e na capacidade de
desenvolvimento em funcdo da localizagdo destas empresas. O autor afirma que o
desempenho de um cluster esta relacionado com o direcionamento de seus rela-
cionamentos diante dessas vantagens, como movimentar e gerar conhecimento por
meio da interacdo com os atores deste cluster.

Leis et al (2010) defendem, pela perspectiva do conhecimento, que o ge-
renciamento do conhecimento é o ativo mais importante para a inovagao e reforgam
que utilizar o conhecimento como meio de inovagdo se torna mais durdvel ao longo
prazo, pois sdo mais dificeis de serem reproduzidas. Os autores apresentam, sob a
perspectiva de processos, praticas e métodos a apropriagdao de valor ao longo da
cadeia da inovagao.

Pode-se visualizar na Figura 1 que, na cadeia de valor, é possivel gerar rique-
za principalmente na gestdo de marca e design e servigo pds-venda. E possivel identi-
ficar também que inovar na drea de servigo pds-venda pode trazer uma contribuicdo
significativa para a organizagdo que atua nesse setor.

Figura 1 - Curva da Riqueza

Curva da Riqueza
Manual de Oslo + Inovagio Institucional ¢ Porter

Apropriabilidade sobre o Valor Agregado

Gestbode  Deservolvi-  Desemvobi-  Cadeia Marketing &  Servigo
marca & mentode  mentode desupr- Produglo  de comencia- Cadals de
design produto processo mentos. Izagia ';".f&> Valor

Fonte: Adaptado de Leis et al (2010).
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Figura 2.

Figura 2 - Matriz de posicionamento estratégico

Sousa, Silva e Braga (2017) apontam, em seus estudos, uma matriz de posi-
cionamento estratégico para classificacdo de fornecedores, como é apresentado na

w

o

2

] Componentes competitivos: Componentes estratégicos:
w P

= o - Produtos de alavancagem; - Produtos estratégicos;
= ‘é’ - Fornecedores alternativos e - Poderno fornecedor;
g substitutos disponiveis. - Critico para

E custo/capacidade.

=

v

=

v "

=] Componentes ndo criticos: Componentes de risco:
& . - Produtos de rotina; - Produtos de "gargalo”;
§ ; - Abundéancia de oferta; - Monopdlio de mercado,
i @ - Grande variedade; barreirasde entradae

E - Administracdo complexa. complexidade.

Baixo

Alto

Incerteza da oferta

Fonte: Adaptado de Sousa, Silva e Braga (2017).

A Figura 2 apresenta a matriz em que é possivel identificar quatro principais
tipos de classificacdo na gestdo estratégica de fornecedores. Os autores apontam
que o uso dessa matriz apoia na administracdo do setor de compras no que diz res-
peito a selegdo de fornecedores, permitindo diferenciar os insumos dentro da orga-
nizagao.

No cenario atual, de acordo com a Figura 2, a empresa pesquisada pertence
ao quadrante de componentes ndo criticos, pois seus produtos apresentam baixo
impacto no orgamento de seus clientes e, em contrapartida, os clientes encontram
abundancia de oferta para os produtos da empresa pesquisada.

Dessa forma, existe uma oportunidade de sair do quadrante de componen-
tes ndo criticos para integrar o grupo de componentes estratégicos. A mudancga pode
ser alcancada por meio da oferta de um servigo que permita aos clientes uma visdo
das perdas do seu sistema produtivo com a possibilidade de reduzir os custos totais
de produgao.

2.2 VBR e servigos
Segundo Srivastava, Fahey e Christensen (2001), VBR é a visdo baseada em
recursos que possui como perspectiva a utilizagdo de recursos internos como forma

de obter vantagem competitiva. Kretzer e Menezes (2006) afirmam que essa abor-
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dagem leva em consideragdo as habilidades, competéncias e capacidades para obter
vantagem competitiva, gerando conhecimento interno para a organizagao. Os auto-
res também apontam que essas caracteristicas sdo essenciais para se obter vanta-
gem competitiva, heterogeneidade e lucratividade ao longo prazo.

Na VBR, se o recurso que gera valor é raro, pode-se gerar uma vantagem com-
petitiva sustentavel. Porém, sob o ponto de vista do cliente, quando essa vantagem
competitiva gerar valor superior as questGes relativas a raridade e distingdo de valor
devem ser consideradas (SRIVASTAVA; FAHEY; CHRISTENSEN 2001).

Srivastava, Fahey e Christensen (2001) apontam outro fator importante para ob-
ter vantagem competitiva sustentavel: a caracteristica de inimitabilidade dos recursos
gue geram valor. Além disso, durabilidade e processos e produtos insubstituiveis sdo con-
siderados atributos que contribuem para a sustentagdo do valor para o cliente. Barney
(2001) afirma que essa visdo permite explorar oportunidades e minimizar ameagas.

O Quadro 1 apresenta a VBR e os vinculos com o marketing, ou seja, como
a abordagem do marketing contribui para com os pensamentos da VBR.

Quadro 1 - VBR e os vinculos com o marketing

Ques tio da VBR Perspectiva da VBR Hementos da questio Releviincia do marketing

Na sua esséncia, o marketing aborda a
criagio de valor para seus clientes, O
foco do marketing, por definigdo, ¢

extemno.

Ad inagdo do valor é exdgenaa |0 valor é relativo a escolhas realizadas
VBR (ocome exdemamente a empresa

no mercado).

Onde se determina o valor? por atores exemos i empresa ¢ a

miliiplas fontes de mudanga extema.

Vinculos causais diretos entre um
recurso comos atributos desejados e o
valor que eles originam para partes

) interessadas extemas
, ele

O marketing busca determinar qual
valor os clientes percebem,
experimentam ¢ compreendem

O valor flui por meio de recursos com

atributos especificos: raridade,
b

Qual é a fonte de valor?

cisamde boa vontade e
acessibilidade.
(O recursos siio a fonte de valor mas a
empresa deve alguma coisa comeles
para criar resultados que, por sua vez,
as partes interessadas extemas iriio
|analisar,

A égia requer alguma projegiio a
priori do valor a ser criado para paries
: |

insubstituibil

Atividades do marketing fomecem um
meio distinto pelo qual se cna valor
para os clientes.

Transformar os recursos em valor niio é

Como se cria o valor o foco da VBR.

O marketing declara que identifica o
valor ex ante ¢ comega com uma énfase

Tende a ser pos hoe no trabalho
empirico da VBR: identificado depois
de ter sido criado (¢ depois relacionado
‘com os atnbutos dos recursos).

Seo

Quando se identifica o exemas

valor?

valor 56 for identificado positors, na determinagiio das necessidades dos
entio a estratég

proativo seri em parte circunscrita.

clientes.

COMO UM Processo

Niio sfo recursos (tangiveis) emsique |0 processo de concoméneia

Aprendizado da
organizagio

Recursos intangiveis como cultura,
conhecimento e competéncias podem

garantema criagdo de valor para o
cliente. Trata-se de como estes

recursos sio alavancados pelo

(desenvolvimento de novos produtos,
canais inovadores, novas maneiras de
apoiar clientes ) fomece uma

levar a vantagens competitvas, E o
8 P oportunidade de aprender que leva d
i '

aprendizado embutido em capacidades

& competéncias. do conhecimento.

Fonte: Adaptado de Srivastava, Fahey e Christensen (2001).

Kretzer e Menezes (2006) reforcam que as decisGes estratégicas ndo sio es-
tabelecidas pelos mercados de produtos e sim por meio da organizacdo com seus
planos e recursos ou ativos internos. Converter os ativos em ag¢des, produtos ou so-
lugBes para o cliente pode ocorrer por meio de processos, tarefas e rotinas.

2.3 O sistema Toyota de produgao

O sistema surgiu no Japdo, apds a Segunda Guerra Mundial, com a necessi-

222 | Faculdades Integradas de Taquara - Faccat



dade de produzir carros com custo baixo. O principal desafio foi diminuir os custos,
produzindo uma variedade de carros em pequenas quantidades. O sistema Toyota de
produgdo tem como objetivo eliminar o desperdicio e é sustentado por dois pilares:
just-in-time e autonomacao (OHNO, 1997).

Just-in-time significa que, em um processo produtivo, as pegas chegardo ao
lugar certo, no momento certo e na quantidade necessdria para a producdo do item.
Dessa forma, ha uma redugéo de estoques a quase zero. Ja a autonomacao esta re-
lacionada a dar inteligéncia ao equipamento que, em alguma situacdo, pode cau-
sar defeitos em pegas em fung¢do da ndo deteccdo da anormalidade em tempo de
reparos. A inteligéncia estd relacionada a evitar esses problemas automaticamente
(OHNO, 1997).

O Sistema Toyota de Produgdo é uma maneira de fazer mais com menos. E
uma filosofia de estratégia de negdcio para aumentar a satisfacdo dos clientes por
meio de uma gestdo de recursos adequada. Também conhecido como Lean, as tare-
fas desse sistema podem ser dividas da seguinte forma: as tarefas que agregam valor,
pois estdo ligadas diretamente ao produto final, as tarefas que ndo agregam valor,
mas essenciais para o processo e as tarefas que ndo agregam valor e precisam ser
eliminadas (CALSAVARA, 2016).

As operagdes que nao agregam valor e podem ser eliminadas estdo relacio-
nadas a perda. Perda é toda atividade que ndo se faz necessaria para os processos.
Consideram-se perdas os processos intermedidrios, tais como: acumular produtos
semiprocessados, espera, movimentagdo para buscar materiais, transporte, setup,
entre outros. Essas operagdes apenas aumentam os custos internos e, por essa ra-
zd0, devem ser extintas (SHINGO, 1996).

Shingo (1996) afirma que as operagdes necessitam de uma analise criteriosa
para encontrar as oportunidades de melhoria. Além disso, pondera que, sob a dtica
da Analise de Valor e da Engenharia de Valor, é possivel aumentar o valor agregado
dos produtos.

2.3.1 Kaizen e a melhoria continua

Segundo Imai (1996) Kaizen, traduzindo do japonés, significa melhoria conti-
nua e trata-se de uma sistematica de resolugdo de problemas. Essa palavra é larga-
mente utilizada no Japao e faz parte da cultura do pais, que adotou o Kaizen como
uma filosofia de vida. O autor afirma também que o processo Kaizen estimula o pen-
samento com vistas ao processo produtivo, observando sempre melhorias que refle-
tem no resultado da organizagdo.

Para Shingo (2010), o idealizador desse pensamento sistemdtico, as pessoas
que estdo satisfeitas com a sua realidade jamais identificardo oportunidades de me-
Ilhoria ou problemas a serem solucionados, pois estdo em uma situagdo de conforto
denominada status quo. Além disso, o autor reforca que devemos demonstrar insa-
tisfacdo diante dos problemas para que seja possivel sair da situagdo status quo e,
com isso, realizar melhorias.

No Japao, as atividades que ndo agregam valor ao produto sdo consideradas
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perdas ou muda. A palavra japonesa muda significa perda (IMAI, 1996). Monden
(1999) afirma que “Kaizen é o esforgo para eliminar a perda” com vistas as perdas
apontadas no contexto do Sistema Toyota de Producdo.

Dessa forma, para atingir uma melhoria do estado atual, faz-se necessario
descobrir o problema e entender a plena natureza de um problema atual. As etapas
para resolucdo do problema sdo: descobrir o problema (i), esclarecer o problema (ii)
e descobrir a causa do problema (iii) (SHINGO, 2010).

Na primeira etapa de descobrir o problema (i), deve-se compreender clara-
mente a dimensdo do problema desconhecido e questionar até mesmo as questdes
sobre as quais se julga ter uma boa compreensao, separando o que é verdadeiro do
que parece ser verdadeiro. Na segunda etapa (ii), faz-se necessario abranger a natu-
reza do problema, dividindo os tipos de trabalho em atividades que agregam valor
e que ndo agregam valor para que se possa aumentar a eficiéncia do trabalho. Ja a
terceira etapa, descobrir a causa do problema (iii), é importante elucidar o motivo
pelo qual a atividade é realizada, pois as solugGes estdo baseadas no alinhamento
das a¢des com o real propdsito da atividade (SHINGO, 2010).

2.4 Mapeamento de fluxo de valor

Segundo Vieira (2006), o mapeamento do fluxo de valor (MFV) foi desenvol-
vido pelo Operations Management Consulting Division (OMCD). O MFV é uma ferra-
menta que auxilia na visualizagdo do processo levando em consideragdo os principios
do Sistema Toyota de Produgdo (STP). Por outro lado, Rother e Shook (2003) afirmam
que a ferramenta visa compreender o fluxo do material ou da informagdao quando
observada toda a cadeia de valor do produto.

O Fluxo de Valor pode ser definido como toda agdo (que agrega valor ou nao)
necessaria para trazer um produto por todos os fluxos essenciais: (i) o fluxo de pro-
ducdo desde os insumos até o consumidor e (i) o fluxo do projeto do produto, da
concepcao até o langcamento (RHOTER; SHOOK, 2003, p.3).

A légica para um fluxo de valor enxuto e melhorado esta em eliminar os des-
perdicios tanto dentro como fora das empresas. Os desperdicios estdo relacionados
as sete perdas do sistema Toyota de producgdo estabelecidas por Shigeo Shingo: per-
das por superprodugao, movimentagao, transporte, espera, processamento, defeitos
e inventario (HINES; TAYLOR, 2000).

Os autores Hines e Taylor (2000) classificam as atividades dentro do fluxo de
valor em trés tipos: (i) atividades de agregagdo de valor, (ii) atividades de n3o agre-
gacdo de valor e (jii) atividades de ndo agregacdo de valor, mas necessarias para o
processo. Os autores estabelecem, também, uma propor¢do dessas atividades em
um fluxo produtivo e em um ambiente de fluxo de informacdo. A Figura 3 apresenta
essa relacdo em que é possivel observar uma ampla possibilidade de redugdo de
desperdicios, pois as atividades que ndo agregam valor representam mais de 90%
dentro dos fluxos produtivos.
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Figura 3 - Percentual das atividades de agregagao de valor

Fluxo produtive

Betfenhine l_

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%
®atividades de agregacio de valor = atividades de ndo agregacio de valor
®atividades de nio agregacio de valor, mas necessarias

Fonte: Adaptado de Hines e Taylor (2000).

Como se pode observar na Figura 3, as atividades de agregacdo de valor (i)
representam menos de 5% dentro de um fluxo produtivo ou fluxo de informacao. Se-
gundo Hines e Taylor (2000), essas atividades sdo aquelas em que o cliente percebe
o valor do produto ou servico, como, por exemplo, o calgcado pronto.

J4a as atividades de ndo agregacdo de valor (i/) ndo sdo necessdrias, e o cliente,
por sua vez, ndo percebe o valor delas no produto ou servico. Essas atividades sdo
consideradas desperdicios e devem ser minimizadas em curto prazo (HINES; TAYLOR,
2000).

As atividades de ndo agregacdo de valor mas necessarias (iii) sdo aquelas
que, no ponto de vista do cliente, ndo possuem valor, porém sdo essenciais para a
produc¢do do produto ou servigo. Em geral, essas atividades sdo dificeis de eliminar
a curto prazo e requerem uma mudanca disruptiva a longo prazo (HINES; TAYLOR,
2000).

Ja o mapa dessas atividades é uma apresentacdo do ambiente real. A eficién-
cia de um mapa esta ligada a escolha de caracteristicas que se pretendem apresentar
no modelo e sua relagdo com o sistema real. O mapa pode ser considerado bom pelo
fato de ser facilmente interpretavel e reconhecivel (VIEIRA, 2006).

No entanto, Rhoter e Shook (2003) entendem que “mapear auxilia a focar
e enxergar o fluxo com uma visdo de um estado ideal ou melhorado”. Além disso,
considerando o MFV, o mapa é uma representagdo visual que pode ser elaborado
utilizando apenas papel e lapis e que mostra cada etapa pela qual o produto ou a in-
formagdo passa no fluxo de valor. A partir disso, pode-se partir de um “estado atual”
para um “estado futuro”, cendrio de como as informagdes e produtos deveriam fluir
na cadeia de valor (ROTHER; SHOOK, 2003).

Borges et al (2017) afirmam que o “mapeamento de fluxo de valor tem como
motivacdo planejar e atender as demandas dos clientes o que gera atua¢des que
garantem a efetividade do processo”. Além disso, os autores reforcam que o MFV
permite avaliagdes constantes do processo analisado proporcionando a melhoria
continua.

Cutovoi e Salles (2011) consideram que o MFV é importante, pois propor-
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ciona visdo sistémica de processos identificando as perdas no fluxo de valor. Com
isso, é possivel estabelecer uma discussdo entre conceitos e técnicas enxutas a fim
de impedir a implementacdo desses métodos de forma isolada.

O MFV permite uma visdo ampla de todo o fluxo, auxiliando na identificacdo
de desperdicios e ndo dos processos de forma isolada. A ferramenta apresenta, de
forma objetiva e clara, uma relacdo simultanea entre fluxo de informacdo e de mate-
rial para que se possa verificar as oportunidades de melhoria (EVANGELISTA; GROSSI;
BAGNO, 2013).

Mesquita, Mesquita e Souza (2014) acreditam que o MFV auxilia as organi-
zagOes para a identificagdo da sua capacidade produtiva, melhoria na gestdao dos
recursos (humanos e materiais), visibilidade do estado atual e consequente desen-
volvimento da melhoria continua.

2.4.1 Etapas do Mapeamento de fluxo de valor

Para Rother e Shook (2003), o MFV se inicia na selecdo de uma familia de
produtos que se deseja analisar e segue as seguintes etapas: (i) desenho do estado
atual, (ii) desenho do estado futuro, ou seja, o desenho de onde se deseja chegar e
(#ii) plano de trabalho de implementacdo para chegar ao estado futuro. Apds a imple-
mentacdo, o desenho de estado futuro passara a ser seu estado atual. Dessa forma,
sempre se devera ter um desenho de estado futuro para promover a melhoria con-
tinua do Fluxo de Valor. A Figura 4 apresenta essas etapas iniciais do mapeamento
do Fluxo de Valor.

Figura 4 - Etapas iniciais do mapeamento do fluxo de valor

Familia de produtos

.

Desenho do estado atual

,

Desenho do estado futuro

-

Plano de agdo e implementagio

Fonte: Adaptado de Rother e Shook (2003).
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O Quadro 2 apresenta os principais icones que aparecem no mapa de fluxo
de valor. Porém, para a elabora¢do dos mapeamentos, é importante selecionar os
mais adequados para os desenhos dos fluxos.

Quadro 2- icones do mapeamento do fluxo de valor

icone Descrigéo icone Descrigéo

aniss exlfamlas (planta ou (J__'_' Fluxo de informag&o eletrénica
fabrica)

3

MONTAGEM 1
Caixa de processo > Fluxo de informag&o manual
Entregas :> Produtos aclabadns para o
cliente
A Estoque Caixa de dados
.]]]]:> Processo Empurrado —FiFo =P Fluxo em sequéncia (puxado)
PCP
Caixa de PCP Supemmercado

Q

Puxada fisica ou retirada % Oportunidade de melhoria

Fonte: Autor (2018) adaptado de Lean Institute Brasil.

2.4.2 Estudos realizados sobre a ferramenta MFV

Estudos de Wolfovitch, Barbosa, Santiago e Rodrigues (2017), Damasceno, Fa-
ria e Sottoriva (2017) e Calsavara (2016) apresentam a utilizagdo da ferramenta de
mapeamento de fluxo de valor no ramo de servicos com significativa reducdo des-
perdicios relacionados a perda por espera, movimentagdo, que geram muitas falhas
nos fluxos de informacgGes e processo. No entanto, os autores adotaram o modelo
de aplicagdo proposto por Rother e Shook (2003) para o desenvolvimento de seus
trabalhos, ndo levando em consideragao todas as etapas envolvidas para o alcance
dos resultados.

J& os autores Evangelista, Grossi e Bagno (2013) adotaram um modelo de
trabalho completo, fundamentado também nos autores Rother e Shook (2003), que
consiste em 9 etapas e prevé 12 visitas ao cliente para a resolugdo dos problemas.
As 9 etapas consistem em: (i) conhecimento dos fluxos da empresa, (ii) apresentagdo
da proposta, (iii) reunido com o gerente, (iv) composi¢cdao do MFV e plano Kaizen, (v)
apresentacdo do MFV e plano Kaizen para o gerente, (vi) reunido com a gerente e
funcionarios - apresentacdo do MFV e plano Kaizen, (vii) acompanhamento da imple-
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mentagdo, (viii) verificagdo das agBes da empresa e (ix) avaliagdo da empresa.
3 Metodologia
3.1 Cenario

O presente estudo foi desenvolvido em uma empresa do setor quimico, que
atua no mercado calgadista, localizada no Rio Grande do Sul. As atividades tiveram
seu inicio na década de 1960, e, atualmente, a organizagao esta dividida em trés uni-
dades de negdcio: adesivos industriais, tintas imobilidrias e tintas industriais.

O estudo foi realizado no setor comercial pertencente a unidade de ade-
sivos industriais. Esse setor é classificado como um setor de servigos, que possui
forte atuagdo técnica no mercado de calgados, de méveis e de colchdes. O setor
contempla uma equipe de assisténcia técnica externa que possui como orientagdo
um modelo de atendimento que consiste em: implementagdo de novos produtos
e processos, visitas periddicas que visam promover a melhoria continua nas linhas
produtivas de seus clientes, auditorias de processo por meio de check list padroes e
negociagbes comerciais de precgo, prazo e entregas.

Esse modelo de atendimento ndo possui um fluxo de trabalho baseado em
metodologia cientifica. A atua¢do da assisténcia técnica é baseada em conhecimen-
to empirico adquirido por meio de experiéncia profissional na linha produtiva, que,
posteriormente, receberam uma oportunidade de atuagdo no corpo técnico.

A adogdo de um servigo externo diferenciado e inovador, com base em fer-
ramentas de engenharia, que se propde a reduzir os custos totais de operagdo, tem
como objetivo impulsionar a organizagao frente a concorréncia.

3.2 Procedimentos metodoldgicos

Quanto ao método, a pesquisa realizada é um estudo de caso multiplo de
natureza aplicada. Em relagdo aos objetivos, o estudo é de carater exploratério e a
abordagem qualitativa e quantitativa conforme Jung (2004) e Gerdhardt e Silveira
(2009).

Os dados quantitativos foram levantados na empresa quimica analisada, a
partir da aplicagdo do modelo de trabalho proposto, no periodo de janeiro a abril de
2018, com a finalidade de validar o modelo elaborado. A partir disso, o modelo foi
aplicado em um cliente estratégico da empresa analisada no periodo de abril a julho
de 2018. Ja os dados qualitativos foram levantados com base na observagao dos pro-
cessos que envolvem a utilizagdo dos produtos da empresa analisada durante toda a
cadeia de valor do produto.

O método de trabalho utilizado foi o modelo adaptado de Jung (2004). O
modelo visou auxiliar na identificacdo da demanda, necessidades e problema para
posterior estabelecimento de objetivos e elaboracdo de instrumento de coleta de
dados e, por fim, a construcdo da sintese e resultados.

Com a finalidade de caracterizar o contexto da empresa quimica pesquisa-
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da, foram coletadas as seguintes informagdes: caracteristicas, relagdes com o mer-
cado calgadista e forma de atuagdo da assisténcia técnica externa realizada por meio
de entrevista semiestruturada com o presidente da organizagdo. Conforme Trivifios
(2015), as entrevistas semiestruturadas sdo aquelas que utilizam questionamentos
basicos com base em hipdteses e teorias, que, por sua vez, geram novos questiona-
mentos devido as respostas obtidas pelo informante.

Para a elaborac¢do do método proposto, realizou-se uma revisdo da literatu-
ra conforme mostra na se¢do 2 deste documento. A pesquisa foi focada em estudos
de aplicagdo da ferramenta de mapeamento de fluxo de valor com a finalidade de
compreender o método e suas etapas de aplicagdo. Com base nesses estudos, elabo-
rou-se o método proposto levando em consideracao as peculiaridades da empresa
objeto de estudo.

O método levou em consideragdo as seguintes particularidades da empresa
pesquisada: (i) identificagdo da familia de produtos a ser analisada; (ii) grupo de pro-
fissionais formado por assistentes técnicos, supervisores e gerentes da area comer-
cial para a aplicacdo, discussdo e condugdo do método; (iii) aplicagdo, diagndstico e
plano de acdo do método de mapeamento de fluxo de valor com acompanhamento
do grupo de profissionais designados para a atividade; (iv) acompanhamento do an-
damento e resultados do projeto por meio de plano de agdo para registros das ativi-
dades desenvolvidas nos setores e areas mapeados.

O levantamento de dados para a construgdo dos mapas de fluxo de valor
dos setores analisados realizou-se por meios de observagdo participante, conforme
Cooper e Schindler (2003), e entrevistas face a face. Esse tipo de entrevista tem como
objetivo fornecer informagdes histéricas permitindo um controle do pesquisador so-
bre a linha de questionamento do tema (CRESWELL, 2010).

A analise dos dados decorrentes do mapeamento foi realizada por meio de
4 reunides com o grupo de profissionais envolvidos no projeto. Utilizou-se a ferra-
menta de brainstorming com a finalidade de obter uma diversidade de opiniGes, ana-
lisar e selecionar as melhorias a serem propostas para o setor e cliente. A elaboracgdo
do plano de agdo foi embasada na ferramenta 5W2H a fim de proporcionar melhor
gerenciamento das tarefas com a definicdo de responsabilidades, prazos e recursos
necessarios para o atingimento dos objetivos.

A Figura 5 apresenta o método aplicado no estudo que tomou como orien-
tagdo uma experiéncia de trabalho em um cliente do mercado calgadista localizado
no Vale do Paranhana. O objetivo foi a realizagdo do mapeamento de fluxo de valor
da familia de produtos adesivos industriais. Com a aplicagao da ferramenta, foi possi-
vel estabelecer os fluxos de informagdo e de processo que envolviam os produtos da
empresa analisada.
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Figura 5 - Método sustentdvel de trabalho para mapeamento
de fluxo de valor

Definira proposta de trabalho

.
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estado futuro e plano de agao

.

Apresentaro mapeamentoe
planode acao
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:
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.
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cliente/supervisao

’

PDCA

Fonte: Autor (2018).

O método foi desenvolvido em 8 etapas que definem a ordem de trabalho a
ser realizada no cliente e sdo assim descritas:

Etapa 1 - definir a proposta de trabalho. Essa etapa consistiu em definir, a
partir da necessidade identificada, a familia de produto a ser analisada no cliente ou
setor interno da empresa. Essa etapa ocorreu por meio de reunido com a participa-
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¢do da geréncia para alinhamento das expectativas do mapeamento.

Etapa 2 - realizar MFV e mapa do estado atual. Essa atividade foi realizada por
meio de visitas ao cliente e setor interno da empresa, de acordo com a necessidade
dos fluxos de informacgGes e processos a serem mapeados. Para esse trabalho, foi
necessario o acompanhamento de responsaveis dos setores mapeados. A constru-
¢do do mapa de estado atual foi realizada de forma simples fazendo uso de papel e
caneta.

Etapa 3 - diagnosticar, elaborar mapa do estado futuro e plano de agdo. O
diagnostico foi obtido por meio de reunides internas com acompanhamento de su-
pervisor e gerente com brainstorming das oportunidades de melhoria identificadas.
A partir disso, o mapa de estado futuro e plano de agao foram construidos. Para a
elaboragdo do plano de agdo, utilizou-se a ferramenta da qualidade 5W2H.

Etapa 4 - apresentar o mapeamento e plano de agdo. Essa etapa consistiu em
apresentar para a geréncia e supervisores o mapa de estado atual, mapa de estado
futuro e o plano de agdo com as melhorias identificadas pelo grupo de trabalho inter-
no. Com isso, foi possivel a realizagdo de priorizagdo das atividades para implantagdo.

Etapa 5 - realizar e acompanhar implantacdo do plano de a¢do. A implantacdo
das melhorias priorizadas no plano de ac¢do foi realizada por meio de acompanha-
mento do assistente técnico e supervisores.

Etapa 6 - mensurar a reducdo/elevacdo dos custos de producdo decorrentes
do MFV. Criaram-se indicadores de desempenho que evidenciam as redugées dos
custos de produgao.

Etapa 7 - apresentar indicadores para cliente/supervisdo. Nessa fase, reali-
zou-se a apresentagdo das propostas de redugao de custos totais de produgdo para
o cliente.

Etapa 8 — PDCA. O modelo proposto tem como ponto central a ferramenta de
mapeamento de fluxo de valor. Porém, sugere-se o uso integrado com a ferramenta
de PDCA visando promover um ciclo de melhoria continua no ambiente objeto de
pesquisa.

O Quadro 2 apresenta a descri¢do das atividades propostas no modelo sus-
tentavel de trabalho conforme detalhamento realizado.
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Quadro 2 - Descri¢ao das atividades

1 |Defmigio da proposta de trabalho

" |Definigao da familia de produtos alinhado a necessidade da

C Gioj com diregiio ¢/ou geréneia da drea.

2 |Mapeamento do fluxo de valor - mapa do estado atual

Visita (in loco ) para mapeamento dos fluxos de processo e de
mformagdo (estado atual) ¢ identificagio de oportunidades de
melhorias.

Diagndstico do mapeamento do fhixo de valor - mapa do estado
futuro e plano de agio

Elaboragio do mapa de estado futuro com oportunidades de
melhorias identificadas.

Visita ao cliente para apresentagiio do mapa de estado futuro ¢

4 |Apresentagdio do to de fluxo de valor e plano de agd
Fresciagin (o mapeemlo 0 e vale © pamc 6 agdo plano de agio ¢ priorizagio das atividades a serem mmplantadas.

5 |Realizar ¢ acompanhar implantagio plano de agio Implantagio ¢ pant » das atividades priorizadas.
6 Mensuragio da redugiio/elevagiio dos custos de produgiio Acompanhamento das priorizagdes e elaboragiio de mdicadores
]
decorrentes do MFV de melhoria para feedback ao cliente.
A 20 dos mdicad s radiicsecial & . CTLE "
7 |Apresentagdo dos indicadores para cliente/supervisio o ents Flosee 8 ¢ redug ERo eIl et
o cliente.

Criar um ciclo de melhoria continua no cliente com definigio de

S
s periodicidade de aplicagio da ferramenta.

Fonte: Autor (2018).
4 Aplicagdo e resultados
4.1 Aplicacdo do método proposto no setor interno

O método foi aplicado na area produtiva do setor de adesivos industriais. A
definicdo da proposta de trabalho, etapa 1 do método, deu-se com base na necessi-
dade de elevar a produtividade conforme a entrada de pedidos do produto acabado
A no periodo de maio de 2017 a maio de 2018.

A Figura 6 apresenta a quantidade de caixas faturadas ao longo dos meses, na
qual é possivel observar um expressivo aumento no volume de vendas. Além disso,
com a tendéncia de aumento dos pedidos apontado pela area comercial, fez-se ne-
cessario produzir 7.920 caixas por més.

Figura 6 - Quantidade de caixas faturadas produto do acabado A
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Fonte: Autor (2018).
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O produto acabado A é um kit composto por uma caixa de papeldo contendo
6 frascos plasticos de 1 L denominado F1 e 6 frascos plasticos de 50 ml denominado
F12. Essa caixa kit é rotulada com informacdes de utilizagdo do produto.

A etapa 2 do método, mapeamento do fluxo de valor do estado atual, foi rea-
lizada por meio coleta de dados no local onde a operagdo de fabricagcdo das caixas do
produto acabado A é realizada. A Figura 7 apresenta o mapeamento do estado atual.

Figura 7 - Mapeamento de fluxo de valor do estado atual simplificado

[ROTULAGEM | [ENVASE H | VY [fechamento | VY [aBrRlama | COLOCAR F1
F1

TAMPA F1 1 NA CARA
= /e 7e% ==

reTh | | NeTR| | v 0 | w1l I 1

T=1,08

T=1,08
1 1
T=0,55 T=0,19 | [T=0.00 | |r=0,03 T=0,09

COLOCAR F12__| FECHAR CAXA | [coLocar | COLOCAR CAIXAS |
NA CADXA +FITA ROTULD + |
I (= = = e ETIQUETA

NO PALLET ‘

l- o1 w1 o | a1

T=0,09 T=0,20 T=0,13 T=0,04

Fonte: Autor (2018).

A partir do mapeamento do estado atual, foi possivel identificar, por meio
da etapa 3 do método, a perda de produtividade na operagdo “fechamento tampa
F1”, em que ndo hd operador disponivel nessa fase, e os operadores param suas ati-
vidades para executar o estoque intermediario gerado na operagdo. Essa discussao
ocorreu com reunioes e brainstorming, acompanhada do supervisor da produgdo da
drea analisada.

Ap0s, foi construido o mapa do estado futuro, apresentado na Figura 8, e o
plano de agdo que foi construido com base na ferramenta 5SW2H.

Universo Académico, Taquara, v. 12, n. 1, jan./dez. 2019.| 233



Figura 8 - Mapeamento de fluxo de valor do estado futuro simplificado
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Fonte: Autor (2018).

A etapa 4 consistiu na apresentacdao do mapeamento de MFV futuro e na
apresentacdo do plano de agdo. O plano de agdo teve como agdo principal a alocagdo
de ativo de conhecimento para realizar a atividade “fechamento tampa F1”. A aloca-
¢do desse ativo pode ser observada na Figura 8 com o niumero 1 ao centro (terceiro
da esquerda para a direita).

Na etapa 5, ocorreu a implantagdo da atividade prevista no plano de agdo e o
acompanhamento da produgdo, seguido da etapa 6, a qual se tratava de elaboragdo
dos indicadores de desempenho.

4.3 Resultados e verificagdo do modelo proposto

Os resultados gerados com a alocagao do ativo de conhecimento sdao apresen-
tados na Figura 9 e na Figura 10.

Como pode ser observado na Figura 9 e na Figura 10, o tempo de proces-
samento do kit foi reduzido em 60,5%, elevando a capacidade produtiva para 372
unidades, permitindo a elevagdo da produgdo para 8184 caixas mensais, superando
a necessidade imediata.

Dessa forma, o mesmo método de trabalho foi aplicado em um cliente da
empresa que, devido a dificuldade de reajustes de seus precos de venda, evidenciou
a necessidade de adotar uma sistematica de trabalho diferenciada com os objetivos
de agregar valor ao servico oferecido, reduzir os custos totais de operagdo, obter
vantagem competitiva e repassar os aumentos de pregos necessarios.
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Figura 9 - Tempo de processamento mapa atual x mapa futuro

4
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Fonte: Autor (2018)

Figura 10 - Quantidade de caixas produzidas mapa atual e mapa futuro
400 372

350

300

147

Mapa atual Mapa futuro

W Producdo diaria de caixas (unidades)

Fonte: Autor (2018)
4.4 Aplicagdo do método proposto no cliente

O cliente, objeto de estudo, esta localizado no Vale do Paranhana e produz
calgados infantis. Em uma reunido de geréncia e diretoria, a proposta de trabalho foi
apresentada ao cliente como mapeamento de fluxo de valor de todas as etapas que

envolvem a manipulagdo dos produtos da empresa. O cliente, por sua vez, aceitou
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o desafio, e os trabalhos seguiram com a etapa 2, como apresentado na sequén-
cia.

Na etapa 2, o mapeamento foi realizado nos seguintes setores da organiza-
cdo: almoxarifado de quimicos, processo de preparo dos produtos e processo de
utilizacdo dos produtos da empresa quimica. A analise do MFV e o mapa do estado
atual foram realizados no momento em que as atividades aconteciam ao longo do
processo. Dessa forma, foi possivel identificar as perdas e oportunidades de melho-
rias para evolucdo da proposta de mapa do estado futuro.

4.5 Resultados

A Figura 11 mostra o mapeamento realizado no processo de utilizagdo dos
produtos da empresa quimica e na etapa 3, o diagndstico, é possivel identificar uma
oportunidade de melhoria em uma tarefa que era executada, o processo de aplica-

¢do de adesivo base na parte superior do calgado denominada cabedal.

Figura 11 - Mapeamento do estado atual simplificado

| ASPERACAD CABEDAL APUCACAD BASE | APLICACAD ADESIVE | APOMTAR SOLA 1 PRENSAR ESTABILIZADOR
(CABLDALY (CABEDAL/SOLA)
- - = = = - L= = = -——

1 1 2 2 1 1

Fonte: Autor (2018)

A Figura 12 apresenta o mapeamento do estado futuro com a retirada da ope-
racdo de aplicacdo de base no cabedal, tarefa que poderia ser retirada em substitui-
¢do por um produto da empresa quimica pesquisada, o qual faz a fungdo de colagem
apenas com uma camada de adesivo.

Com a retirada do processo de aplicagdo de base no cabedal, foi possivel re-
duzir os custos totais de produgdo relacionados a redu¢do de mao de obra e consu-
mo de produto. Esses valores totalizam R$ 97.968,00 anuais, que representa 14% do
montante transacionado entre as duas empresas.

Figura 12 - Mapeamento do estado futuro simplificado

ASPERAGAD CABEDAL | APLICACAD ADESIVO | | APONTAR SOLA PRENSAR | ESTABILIZADOR
I | [CABEDAL/SOLA] I 1
L= = =3 - [ = = = [ = = =1

1 2 2 1 1

Fonte: Autor (2018)

Além da melhoria identificada e apresentada nas figuras 11 e 12, outras
oportunidades de melhorias foram identificadas e mapeadas ao longo do processo
produtivo. As propostas foram expostas na etapa 4 de apresentacdo do MFV e elabo-
racdo do plano de agdo para a equipe do cliente, com participacdo da equipe de tra-
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balho da empresa pesquisada, em formato de plano de agdo, pela ferramenta 5W2H.

Ap0s, ja na etapa 5, foi realizado o acompanhamento e implantagdo do plano
de acdo e, na etapa 6, foi possivel mensurar as redugdes de custos totais de producdo
anuais decorrentes do mapeamento realizado, como pode ser observado na Tabela
2.

Tabela 2 - Resultados do mapeamento de fluxo valor — implementado

Descrigao da melhoria Resultado
Adesivo aquoso para cabedal RS 97.968,00

Padronizagdo no processo de prepara-  Garantia da qualidade do produto final
¢do de produtos

Balanca para pesagem adequada dos Garantia da qualidade do produto final
materiais
Gestdo do estoque de materiais Reducdo de itens vencidos no estoque

Organiza¢do do almoxarifado de quimi- Melhoria da atividade no posto de tra-
cos (FIFO) balho

Fonte: Autor (2018)

A Tabela 3 apresenta as melhorias sugeridas ao cliente em que foi possivel esti-
mar as possiveis reductes dos custos totais de producdo decorrentes do mapeamento.

Considerando todas as melhorias propostas, é possivel mensurar os ganhos
de redugdes de custos totais de producdo, totalizando RS 511.243,24. Quando se
compara esse valor com o total faturado pelo cliente no ano anterior, na ordem de
RS 700.000,00, identifica-se que ha uma possibilidade de reducdo de custos totais
de operagdo que, quando comparados ao valor transacionado entre as empresas,
representam 73% do faturamento desse cliente com a empresa quimica.

Tabela 3 - Resultados do mapeamento de fluxo valor - sugestoes

Descri¢do da melhoria Resultado

Adesivo aquoso para processo de

preparacao de cabedais RS 12.000,00

Aplicacdo do adesivo com auxilio de pistola RS 85.000,00

Projeto SIMPLES (halogenacdo de sola de TR

automatizada) R$ 316.275,24

Estratificagcdo de devolugdes e indicadores  Identificagdo da causa dos defeitos

Melhoria da atividade no posto de

Suporte para tambor de 200L trabalho

Identificacdo das embalagens de

fracionamento Manipulagdo correta dos produtos

Capacitagdo dos colaboradores na

Treinamento dos colaboradores ~
operagdo

Fonte: Autor (2018)
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Posteriormente, as melhorias foram apresentadas para o cliente e sugere-se
uma revisitagdo aos processos produtivos em periodo anual para que se possa pro-
mover a melhoria continua como prevé a etapa 8.

5 Conclusao

O artigo apresentou os resultados de um estudo de caso realizado em uma
empresa quimica localizada na regido do Vale dos Sinos. A empresa produtora de
adesivos para o mercado calgadista adota um modelo de atuagao da area comercial
de vendas baseado em métodos empiricos, ou seja, sem uso de metodologia cien-
tifica.

A proposta foi desenvolver um método sustentavel de trabalho para o setor
de vendas da organizagao, baseado no método do mapeamento de fluxo de valor,
com o objetivo de reduzir as perdas do sistema de utilizagdo e comercializagdo dos
seus produtos, reduzindo, entdo, os custos totais de produgao.

A partir da revisdo da literatura, foi possivel identificar que alguns auto-
res integraram o método de mapeamento de fluxo de valor a um modelo adaptado
para a realidade do ambiente analisado. Os estudos analisados possuiam como foco
as areas produtivas e da saude. Dessa forma, pode-se desenvolver um método de
trabalho que se propde a utilizar uma ferramenta de engenharia de produgdo para
areas comerciais, algo que é pouco explorado nos cursos de Engenharia.

Com a aplicagdo da ferramenta, foi possivel identificar as perdas no sistema
produtivo interno. Além disso, om a realocagao de um recurso humano, maximizou-
-se a possibilidade de aumentar os resultados de vendas da empresa. Esse método
possibilitou aos gestores ter uma visdo que permita identificar oportunidades de
reducOes de custos totais de producdo, baseada em uma sistematica de trabalho
documentada.

Ja a aplicagdo do método de trabalho no cliente externo permitiu mostrar
as liderangas do setor comercial que é possivel, por meio de métodos cientificos,
diferenciar-se frente aos concorrentes, ofertando um servico que permite identificar
perdas e reduzir os custos totais de producdo do cliente, retirando o foco dos com-
pradores apenas do custo de aquisi¢do dos produtos.

Além disso, a utilizagdo das técnicas do método de mapeamento de fluxo de
valor permitiu ter uma visdo ampla do fluxo das operagGes que ndo eram conhecidas
pelos lideres. Com isso, foi possivel estabelecer novas rotinas de trabalho, orientar os
colaboradores quanto a utilizagdo, finalidade e manipulagdo dos produtos da orga-
nizagdo. O método possibilitou propor novos projetos em que o cliente pode identi-
ficar todas as possibilidades de redug¢des de custos de produgdo que teria dentro da
sua organizagao.

Sob a perspectiva da visdo relacional, o método contribuiu para reforcar a
alianca entre cliente e fornecedor, pois a oferta de um servico que possibilita a troca
de informacGes para gerar novos processos, fluxos e conhecimento reforca a relagdo
entre os setores de compras e vendas. Dessa forma, foi possivel apresentar ao cliente
as possibilidades de redugdes de custos totais de produ¢do que poderiam chegar, na
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analise realizada, até RS 511.243,24.

O trabalho em conjunto entre os atores do cluster contribuiu para geragao
de conhecimento, como pondera Silva (2013), e possibilitou inovar no segmento de
servico pés-venda, tornando-se duravel e sustentavel ao longo do tempo, de acordo
com os estudos Leis et al (2010), pois inovac¢des desse tipo sdo mais dificeis de serem
replicadas.

Também se analisou a possibilidade de ofertar ao cliente um servico de con-
sultoria. Porém, de acordo com Pereira, Selitto e Borchardt (2010), Sousa, Silva e
Braga (2017) e Silva (2013), o tipo de indUstria em que a empresa pesquisada atua
organiza-se sob forma de cluster que, devido a sua complexidade, comporta-se de
forma competitiva e, ao mesmo tempo, cooperativa, diferentemente das cadeias de
produgdo classicas, organizadas em torno de uma empresa focal. A empresa quimica
pesquisada pertence a esse cluster, assim como o cliente.

Nesse sentido, a hipdtese de ofertar servicos com cobranga adicional junto
ao cliente deve ser confirmada em estudos futuros em torno desse tema, apesar de
que a literatura pesquisada, conforme Corréa (2010), indicou dificuldades em ques-
tGes ligadas ao estabelecimento de contratos de longo prazo, indicadores de desem-
penho em cluster devido a sua natureza.

Com a aplicacdo do método de trabalho, foi possivel obter vantagem com-
petitiva sustentdvel com a oferta de um servigo por meio de uma ferramenta de en-
genharia. A oportunidade para o uso de recursos internos corrobora com os estudos
de Srivastava, Fahey e Christensen (2001), que abordam questdes relativas a captar
valor para a empresa tendo como ponto central a VBR. A VBR, por sua vez, entende
que é possivel gerar valor superior com recursos raros, insubstituiveis e inimitaveis.
Dessa forma, um profissional da drea de engenharia pode atuar no meio comercial
externo, utilizando de recursos como métodos cientificos a fim de se diferenciar dos
seus concorrentes.

Quanto as limitagSes ao longo do projeto, identificou-se a falta de tempo
habil para implementacdo de todas as acdes propostas. De igual forma, foi possivel
mensurar as possibilidades de reducdo de custos em todas as situagcdes mensuraveis.
Ainda que o projeto tenha sido aplicado no setor produtivo interno e em apenas um
cliente da empresa pesquisada, é possivel afirmar que o método pode ser aplicado
nos outros setores da organizagdo, permitindo aos gestores uma visdao ampla dos
fluxos de trabalho para a tomada de decisao.

A utilizagdo de ferramentas de engenharia, como o MFV, em dareas de admi-
nistragdo e marketing, como o setor de vendas, evidencia a possibilidade de aplicagdo
do conhecimento de engenharia em outras dreas de conhecimento, o que reforga os
conceitos de interdisciplinaridade pretendidos na formagdo de engenheiros. Além
disso, o trabalho foi relevante para disseminar e gerar conhecimento no ambiente
industrial, substituindo os métodos empiricos por métodos cientificos.

Para trabalhos futuros, sugerem-se estudos que identifiquem a possibilida-
de de aplicacdo da ferramenta por profissionais que ndo sdo especializados no mé-
todo de mapeamento de fluxo de valor. Isso porque esse setor é constituido de um
corpo técnico que se formou dentro das fabricas de calgados, e seus conhecimentos
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foram adquiridos ao longo do tempo, baseados em transferéncia de informagdes
entre colaboradores.

Outro tema relevante para o sucesso e para a utilizagdo da ferramenta,
como meio de diferenciacdo no ramo de servigos, sdo estudos que busquem iden-
tificar e compreender a percepc¢do dos compradores de adesivos para calgados no
que diz respeito a preco, prazo e qualidade na entrega do servico. Esse estudo pos-
sibilitara o direcionamento no padrdo de atuacdo da assisténcia técnica que estara
orientada para as necessidades de seus clientes.

Submetido: 24 abr. 2019.
Aceito: 15 set. 2019
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