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APRESENTACAO

Este niumero da Revista Cientifica da Faculdade das Américas apresenta seis
artigos da area de educacao. Os dois primeiros — 0s textos de Miranda e de Britto —
discutem a educacgdo de uma perspectiva epistemolédgica. Os demais tém como pano
de fundo o tema da incluséo.

Miranda propde uma leitura de dois momentos historicos distintos, mas que
guardam entre si uma relagédo: a crise do paradigma cientifico moderno, em foco
principalmente a partir do final do século XX, e a emergéncia da etnomatematica
como campo de pesquisa formal. O autor defende que € importante questionar o
papel da educagdo matematica nesse contexto de crise epistemoldgica que preconiza
a complexidade e a transdisciplinaridade na educacdo, bem como a aceitacéo de
culturas periféricas como parte integrante do conhecimento matematico.

O artigo “O Ensino de histéria: 0 saber a ser ensinado e o saber ensinado” se
propde a discutir a transposicéo didatica no ensino de historia, a partir de estudo de
caso gue buscou analisar como essa disciplina foi ministrada em um assentamento
do Movimento Sem Terra.

Os artigos orientados na perspectiva da incluséo tratam dos seguintes temas:
a educacdo da crianca autista, das criancas e jovens residentes em abrigos, das
criangas hospitalizadas, e a educacéo artistica numa proposta multiculturalista.

O trabalho de Santos e Guerra aborda os caminhos da incluséo do autista na escola.
Para tanto, apresenta uma descricao e uma classificagdo do transtorno do espectro
autista e aponta possibilidades e potencialidades do trabalho com a crianca portadora
dessa sindrome. A pesquisa é orientada pela concepcao de que € fundamental que a
crianca, autista ou ndo, esteja sempre no centro do processo de aprendizagem.

Ainclusédo também € o tema do artigo de Farias, que trata da educacao de criancas
residentes em abrigos. A autora aponta as mudancas positivas na legislacéo apés a
substituicao do antigo Codigo de Menores pelo Estatuto da Crianga e do Adolescente,
mudancas essas que fortaleceram o estatuto das criangas e jovens como sujeitos
sociais portadores de uma série de direitos, obrigando a transformacdes nas praticas
de atendimento asilar. Destaca, porém, que ainda € preciso investimento em politicas
de formacéao dos profissionais das equipes de abrigos para que haja, de fato, uma
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renovacao da educacao que se oferece as criangas residentes em abrigos.

O trabalho de Pereira aborda a Arteterapia para criancas hospitalizadas como um
recurso que permite ao paciente se expressar por meio de diferentes linguagens. 1sso
promove uma melhor integracéo da crianga ao seu novo contexto e uma humanizagéo
do ambiente hospitalar. Esses beneficios destacam o valor da Arteterapia como
um processo terapéutico que eleva a qualidade de vida da crianga hospitalizada,
contribuindo para o seu processo de recuperacao.

A pesquisa de Gottsfritz aponta a necessidade de democratiza¢do do ensino de
artes nas escolas. A escola vem trabalhando com uma selecéo de contetdos artisticos
e cadigos culturais identificados com os valores das camadas mais ricas da sociedade.
Esse recorte resulta na exclusdo daqueles alunos que, de um lado, ndo dominam a
linguagem cultural que é imposta nessa perspectiva tradicional e, de outro, ndo veem
0s seus préprios codigos e valores contemplados pela escola. Numa perspectiva de
curriculo escolar critico e pds-critico € preciso contestar essa hegemonia cultural e
promover o multiculturalismo em sala de aula.

Este volumetraz aindaumartigo sobre educac&o corporativa e gestao do conhecimento.
O autor assume que, em uma empresa, existe uma relacao intrinseca entre estratégia,
competitividade e conhecimento. Sendo assim, busca analisar as possiveis relaces
entre esses elementos, a fim de propor maneiras de promogao de uma sintonia produtiva
entre eles.

Por fim, a Revista inclui um trabalho da area de meio ambiente. Com foco na
sustentabilidade empresarial, os autores fazem um estudo da iluminacdo dentro das
empresas, utilizando como exemplo a Companhia do Metropolitano de Sao Paulo. A
proposta da pesquisa é verificar o alinhamento estratégico entre as propostas firmadas
pelas empresas em relacéo a sua imagem social e as acdes operacionais que de fato
implementam, além de demonstrar a viabilidade financeira de uma oportunidade de
inovagao sustentavel.

Editor Responsavel

Ms. Maria Bernadete Toneto
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No ambito do Direito do Trabalho, embora
de incidéncia menos freqliente, caracteriza-se
0 interesse difuso, quando a potencialidade
do fato extrapola os limites de uma relacdo
juridica-base para atingir qualquer pessoa apta
a ingressar no mercado de trabalho, como
ocorre, por exemplo, em caso de anuncio
para preencher vaga de trabalho de forma

flagrantemente discriminatéria.

Se, ao contrdrio, o interesse é compartilhado
por uma categoria ou conjunto de sujeitos que
se encontram em similar posicao juridica, por
conta de uma relacdo pré-estabelecida, o
interesse é coletivo.

O interesse que tem um trabalhador
integrante de uma categoria profissional de
receber reposicdo salarial por conta de perda
do poder aquisitivo do salario € o mesmo
interesse de todos os integrantes daquela
categoria; o interesse de profissionais dos
servicos de saude de exigirem do segmento
econdmico correspondente o cumprimento
da carga horaria especial fixada por lei ou
o dos profissionais vigilantes de exigirem o
pagamento do adicional noturno previsto em lei
ndo é sdo de um, mas de todos indistintamente.

Ha comunhdo ou, conforme Délio Maranhao?,

PAULA RENATA MINUTTI

abstracdo de situacao de interesses.

E desse interesse coletivo gue, alias, cuida
o dissidio coletivo, de jurisdicdo especial no
ambito do processo do trabalho. Mas, a razéo
desse processo, principalmente de natureza
econdmica, é diversa e peculiar, pois, como
salienta Amauri Mascaro Nascimento®, o
fundamento do exercicio da jurisdicdo para
apreciar e julgar dissidios coletivos esta no
poder normativo da Justica do Trabalho, previsto

no art. 114, § 2°, da Constituicdo Federal*.

N&o existe um direito publico subjetivo ao
dissidio coletivo dentro de uma concepcéo
rigorosamente abstrata do resultado da
sentenca que julga uma pretensdo compondo
o litigio, segundo os preceitos do direito
judiciario. Nele — dissidio coletivo — o direito
subjetivo evidencia-se quando, a partir do
conflito coletivo, o objeto da acdo especial é
a fixacdo de condigbes de trabalho dentro de
uma concepcao do resultado da sentenca com

carater eminentemente normativo.

Ou seja, conforme assinala Amauri Mascaro
Nascimento5, por meio dos dissidios coletivos
séo estabelecidas regras gerais, denominadas

sentencas normativas, constitutivas de novos

1 Mestranda em Direitos Difusos e Coletivos — Universidade Metropolitana de Santos — UNIMES. Pés Graduagao
em Direito do Trabalho — PUC — SP. Graduagdo em Direito — Faculdade da Alta Paulista — Tup& — SP. OAB/SP 137183.

Professora da Faculdade das Américas (S&o Paulo / SP).

2 Delio Maranh&o apud NASCIMENTO, Amauri Mascaro. Curso de direito processual do trabalho. 17. ed. ampl. e atual.

Sé&o Paulo: Saraiva, 1997, p.192.
3 Op. cit., p. 193.

4Constituicdo Federal, art 114, § 2°, com redacgao da EC 45/04.
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direitos, n&o previstos ainda pelas demais
normas juridicas, podendo, ainda, determinar,
de modo mais favoravel ao trabalhador,
condi¢Bes de trabalho j& reguladas de outro
modo.

A sentenca normativa cria nhovas condi¢des
de trabalho preenchendo a lacuna da lei,
portanto, fonte supletiva do direito especial do
trabalho. Por tal razdo, o Supremo Tribunal
Federal, lembra Amauri Mascaro®, decidiu que
os tribunais trabalhistas podem criar normas
e condicOes de trabalho em casos de lacunas
da lei, mas ndo podem decidir normativamente
contra ou acima desta - STF, | Turma, RE
197.911-9-PE, rel. Min. Octavio Gallotti, 1997.

Portanto, o dissidio coletivo tem por
objeto, ndo a solucao de conflitos coletivos
de trabalho, pondo fim a lide por meio de
sentenca tipica, mas, dada a natureza peculiar
do Direito do Trabalho, solucionar conflito de
interesses mediante sentenca normativa, isto
€, preenchendo normativamente lacunas da lei
com a criacao de condi¢cbes de trabalho.

No Direito do Trabalho, ndo sdo raros 0s
casos de ocorréncia de danos morais coletivos,
Raimundo Simé&o de Melo’ cita como exemplo
na relacdo ao meio ambiente do trabalho, o
trabalho andlogo a condicdo de escravo, o
trabalho infantil, a discriminacéo de toda ordem
(da mulher, do negro, do dirigente sindical,

5 Op. cit,, p. 192.
6 Op. cit.,, p. 194.

DANO MORAL COLETIVO NA JUSTICA DO TRABALHO
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do trabalhador que ajuiza acgdo trabalhista, do
deficiente fisico, etc.).

A propria jurisprudéncia ja reconhece o dano
moral coletivo em algumas de suas decisdes:
TRT/52. Regido, Aco6rddao n. 4832102, 52
Turma, julgado em 2.4.2002, Relatora Juiza
Maria Lisboa; TRT-SC, RO 931/98. Ac. 123.T.
9.563/98, Relator: Juiz Gilmar Cavalheri; TRT
da 82Regido, 123 Turma — RO 5309/2002;
RR - 921/2004-079-03-00.6, Relator Ministro:
Emmanoel Pereira, 5% Turma, Data de
Publicacao: DJ 19/09/2008.

Entre alguns acoérddos sobre o tema,
destacaria dois, sendo o primeiro o acordao
n. 20070504380. Meio ambiente de trabalho.
Leucopenia. Destinacdo da importancia
referente ao dano moral coletivo - FAT e

instituicdo de saude (lei n® 7.347/85, art. 13).

O presente acordao trata sobre indenizagao
por dano moral coletivo, uma vez que
alguns trabalhadores da COSIPA adquiriram
leucopenia, doenca derivada de atividades
em contato com benzeno. O local de trabalho
envolvia diretamente a manipulacdo de
produtos quimicos contendo componente
potencialmente toxico como benzeno, que
afetaram precisamente a medula Ossea e
as células do sangue, esse tipo de doenca
profissional, incapacita o trabalhador para o
trabalho, ocorrendo também que a maioria das

7 Direito Ambiental do Trabalho e a Saude do Trabalhador, 2. ed. S&o Paulo: LTr, 2006, p. 287.
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empresas nao aceita mais os empregados que
carregam tais sequelas de doencgas. Como tal
procedimento afeta o bem-estar coletivo e o dano
no sentido mais abrangente que nele resulta, o
Estado é acionado para que os trabalhadores
tenham direito a uma vida saudavel e produtiva
e com todas as garantias da Constituicdo
Federal, por sua protecdo ao meio ambiente
do trabalho (art. 200, VIII). Portanto, mais do
gue justa a decisdo do v.acérddo que arbitrou
a empresa COSIPA a obrigacdo de indenizar/
reparar/restaurar e assegurar o meio ambiente
sadio e equilibrado aos trabalhadores.

Importante salientar também um outro
acérddo da 62 Turma, Processo n. RR-
1156/2004-004-03-00.9. Rel. Min. Alyso Correa
da Veiga, DJ 1°., Nov 2006, que acolheu pedido
formulado pelo Ministério Publico do Trabalho,
autor da acdo civil publica relativamente a
reparacao por dano moral coletivo, em razao
de se ter mostrado inequivoca a caracterizacao
de lesdo a coletividade e a necessidade de sua
especifica reparacao.

No caso acima, a empresa havia
instrumentalizado a Justica do Trabalho para
obter vantagens ilicitas mediante a utilizacdo
de lides simuladas, a ementa do mencionado
acordao diz o seguinte: Recurso de Revista
interposto pelo Ministério Publico do Trabalho
da 32. Regido, dano moral coletivo, reparagdo.

PAULA RENATA MINUTTI

Possibilidade. Ac&o civil publica visando
obrigac@o negativa. Ato atentério a dignidade
da justica. Rescisdo de contrato através de
acordos homologados na justica.

Importante ressaltar que a caracterizacao
do dano moral coletivo ndo se vincula nem
se condiciona diretamente & observacdo ou
demonstracédo efetiva, visto que constituem
eles, quando perceptiveis coletivamente,
mera conseqléncia do dano produzido pela
conduta do agente, ndo se apresentando,
evidentemente, como pressuposto para a sua
configuragdo.®

Vale dizer também, que as tentativas de
explicacdo do fenémeno coletivo (direitos
difusos) e do processo coletivo ndo devem
ter como ponto referencial os sujeitos, mas o
fato, o acontecimento, o bem da vida que se
pretende tutelar e que revelara que aquela

demanda possui natureza coletiva lato sensu.®

Em relacdo a responsabilizacdo dos
agentes pelos ilicitos trabalhistas geradores de
danos a coletividade é importante dizer que ha
uma solidariedade passiva, uma vez que nesse
universo laboral, ndo raro tem-se observado a
participagdo diferenciada de varios agentes,
todos contribuindo para a sua ocorréncia,
de maneira a ensejar o dever de responder,

solidariamente, pelos danos causados.®

8 Xisto Tiago de Medeiros Neto, Dano moral coletivo. 2. ed. Sdo Paulo: Ltr, 2007, p.129.

9 Vicente de Paula Maciel Junior, Teoria das agdes coletivas como a¢8es tematicas, Sdo Paulo: LTr, 2006, p.132.
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Observe-se, emrelacéo aessa solidariedade
alguns casos de exploracéo de trabalho escravo
como, por exemplo, evidenciando a conduta
negligente do proprietario ou arrendatario
do imdvel (culpa in vigilando ou in eligendo),
que é, o principal agente favorecedor de tal
ilicitude e a conduta ativa de todos aqueles que
participam, diretamente, das fases inerentes
a perpetracdo da infracdo envolvendo o
aliciador dos trabalhadores, o responsavel
pelo seu transporte até o local, e os agentes
(prepostos, empreiteiros, parceiros ou terceiros
encarregados) que diretamente subjugam o0s
trabalhadores, impondo, no local do servico,as

condicdes de trabalho forcado ou servil.

Outro exemplo de solidariedade passiva
d&-se nos casos de terceirizacdo de danos
decorrentes do descumprimento de normas
de protecdo a saude e seguranca dos
trabalhadores, quando se observa a ocorréncia
de terceirizacdo. Nessa hipétese, tanto o
tomador de servicos como a empresa
contratada para fornecé-lo, por meio da oferta
de “mao-de-obra”, respondem solidariamente

pelos danos havidos.*

A solidariedade acima mencionada, além
da regra geral do art. 942 do Cddigo Civil,
cuja aplicacdo nas fronteiras da legislacéo
trabalhista é incontestavel, a vista do constante
do art. 8°, paragrafo Unico, da CLT, invoca-se

10 Xisto Tiago de Medeiros Neto, op. cit, p.183.
11 Idem, p.184.
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também o preceito constitucional do art. 7°,
inciso XXII, que garante a todo trabalhador,
como direito social fundamental, “a reducao
dos riscos inerentes ao trabalho, por meio
de normas de salde, higiene e seguranca”,
e também o disposto do art. 157, inciso |, da
CLT, que impde as empresas “cumprir e fazer
cumprir as normas de seguranc¢a e medicina do
trabalho”.

Assim, serao responsaveis pelas
boas condicbes de ambiente do trabalho,
solidariamente, todos os envolvidos na cadeira
produtiva. Devendo zelar pelo cumprimento das
normas de saude e seguranca no trabalho o
préprio contratante, fazendo constar, inclusive,
do contrato com a empresa prestadora de
servicos, clausula de respeito a esse direito,
sob pena de rescisdo do negdcio. Também
deve respeitar o meio ambiente do trabalho
0 terceiro que ceda ou alugue o espaco para

desenvolvimento dos trabalhos.

Portanto, assenta-se, havendo solidariedade
entre o tomador e o fornecedor de mao-de- obra,
no plano juridico do cumprimento e respeito as
normas de seguranca e saude do trabalhador,
tal condicao juridica também se estende, légica
e necessariamente, ao dever de reparar 0s
danos causados pela violacdo do ordenamento
de protecéo, inclusive quando a sua extensao
for coletiva, ou seja, quando resultar em leséo

ISSN (1981-2183)
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gue alcanca latitude transindividual.*?

Raimundo Simao de Melo*® ensina que,
“nesses casos, todos aqueles que compdem a

rede produtiva responderédo solidariamente
pelos prejuizos causados ao meio ambiente
do trabalho e a saude dos trabalhadores, como
decorre das disposicdes expressas dos arts.
932, inciso Il, e 942, paragrafo Unico do Cédigo
Civil (...)".

Em relagdo as indenizagbes no ambito
dos interesses difusos e coletivos, os valores
decorrentes das condenacbes genéricas por
danos materiais, das indenizagbes por dano
moral coletivo e das cominacdes impostas
pelo juiz nas decis@es judiciais sdo destinados
a um fundo préprio gerido por um conselho
estadual ou federal, conforme estabelece o
art. 13 da Lei n® 7.347/85 (Lei da Agéo Civil
Publica). Da gestao desses fundos participam
obrigatoriamente o Ministério Publico e
representantes da comunidade.*

No Direito do trabalho requer-se, pelas
suas peculiaridades e caracteristicas, a criacao
de fundos especificos. Como tal ainda nao
ocorreu, 0S recursos sdo revertidos para o
Fundo de Amparo ao Trabalhador — FAT. Esse
fundo foi criado pela Lei n°® 7.998/90 e tem
por finalidade custear o Programa de Seguro-
Desemprego, o0 pagamento do Abono Salarial
(P1S) e financiar programas de desenvolvimento
econdmico e social voltado para o interesse dos

PAULA RENATA MINUTTI

trabalhadores.'®

Licito, entdo, concluir que as conseqliéncias
de atos praticados no ambito da relagdo
contratual de trabalho bem podem transcender
limites, chegando mesmo a comprometer o
interesse de toda a coletividade.

E uma vez provado nexo de causalidade
entre a omissao empresarial e o dano aos
trabalhadores, abre-se o precedente néo
apenas para buscar a reparacéo do dano em si,
mas também para ressarcir o patriménio moral
da coletividade.

Portanto, se o empregador, ou mesmo
a entidade sindical, por fato vinculado ao
contrato de trabalho, atinge interesse difuso da
coletividade, deve ser condenado a reparacéao,
notadamente no que respeita a repercussao
no seu patriménio moral, assente que, hoje,
ocasionado o dano, deve ser procedida a sua
reparagdo de modo integral, mais ainda quando

se refere a interesse transindividual do
disposto no art. 5°, X, parte final, da Constituicao
Federal.
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RESUMO

O presente trabalho analisa as ferramentas de Educacéo a Distancia
utilizadas por uma grande empresa de saneamento basico e o grau
de satisfacdo gerado, com o objetivo de entender o processo e propor
solugdes para as deficiéncias identificadas. Dentre as principais causas
de problemas destacam-se, entre outros, a postura dos empregados com
relacdo a treinamentos, as grandes distancias abrangidas pela empresa,
a falta de equipamentos adequados para todos os colaboradores e a
estrutura restrita da area de Capacitacdo e Desenvolvimento para atender
a todas as demandas existentes. Este estudo é apenas o delineamento
da situacdo presente, caracterizando-se como primeira etapa de um
processo longo e complexo.

Palavras-chave: 'Educacdo a Distancia. 2Treinamento.
3Universidade Corporativa. “Cursos Virtuais.
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ABSTRACT

The present research analyzes the tools of distance education that are
used by a big basic sanitation company, focusing the level of satisfaction
obtained with them, with the purpose of understanding the process and
propose solutions for the identified deficiencies. Among the main causes
of problems, the ones that stand out are the employees’ attitude towards
training courses, the long distance the company covers, the lack of
adequate equipments for all the collaborators and the small size of the
Qualification and Development area that has to deal with all the existing
demand. This study is only the delineation of the present situation, being
the first step of a long and complex process.

Key Words: Distance Education. *>Training Courses. *Corporate
University. “Virtual Courses.
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INTRODUCAO

Ao longo do tempo o homem, na verdade,
precisou treinar e ser treinado para garantir sua
sobrevivéncia e adaptacdo ao ambiente.

A comunicacdo humana passou por varios
estagios, dentro deste contexto, até alcancar
uma linguagem mais elaborada e, a partir dai,
as relagcbes humanas foram se aprimorando.
Surgiram o comércio, as corporacdes de
oficio, os estabelecimentos comerciais, num
movimento que culminou com a Revolucdo
Industrial e 0 aparecimento de empresas.

Atualmente, nos  encontramos em
plena Revolucdo da Informagdo, em que
a necessidade do homem em transmitir e
aprimorar seus conhecimentos se faz presente
de forma imprescindivel, dentro e fora da

realidade empresarial.

Considera-se que a sobrevivéncia e o
desenvolvimento das empresas vém do
investimento no capital humano, na medida em
gue rapidamente se dissemina a consciéncia

de que é preciso resgatar a sua dimensao
humana.

Tudo o que era de dificil mensuracdo no
trabalho, 0s seus aspectos intangiveis, era
encarado como secundario ou até supérfluo:
competéncia gerencial, espirito de equipe,
habilidade de motivar e inspirar pessoas,
lideranca nos processos de mudanca,
competéncia para lidar com conflitos sdo alguns
exemplos. Estes fatores hoje sdo reconhecidos

como criticos num processo acelerado de

transformacao e crescimento, como é altamente
visivelnasempresas daNova Economia. Mesmo
nos setores mais tradicionais, a vantagem
competitiva representada por pessoas treinadas

e motivadas € inquestionavel.

O profissional de Recursos Humanos
deve estar preparado para sentir com
antecedéncia os efeitos que as transformacdes
irdo causar aos trabalhadores, preparando-
0s para as mudangcas de comportamento
como profissionais e, mais ainda, como
cidadaos, pois a hossa cultura ainda nos deixa
despreparados para assimilarmos o novo. Cabe
aos profissionais

de Recursos Humanos desenvolver
habilidades em seus trabalhadores para que a
recepcao deste novo ndo seja desastrosa.

No esforco continuo de producdo de um
conhecimento novo e de respostas as questdes
que o cotidiano apresenta, as empresas
transformaram profundamente suas area de
Treinamento e Desenvolvimento: estruturas,
processos e metodologias. Mas a necessidade
das pessoas aprenderem métodos, conceitos,
abordagens e técnicas novas sempre aumenta.

Essas transformacbes estdo presentes
também na organizacdo estudada, e as vezes
ocorrem em ritmo muito acelerado, sem
qualquer aviso ou preparacdo. O trabalho de
pesquisa foi focado na &rea de Capacitacdo
e Desenvolvimento (C&D), responsavel pelos
treinamentos aplicados aos empregados,
inclusive o que envolve o processo de Educacao

REVISTA INTERACAO | Ano Il » nimero 1 ¢ 1° semestre de 2008 21




EAD - EDUCACAO A DISTANCIA: A NOVA CONCEPCAO EM CAPACITACAO E DESENVOLVIMENTO

NN

a Distancia (EAD).

O modelo adotado pela organizacéo para
a gestao de pessoas esta atrelado ao conceito
de desenvolvimento do empregado e de suas
competéncias, recebendo a denominacdo
formal de “Gestdo de Recursos Humanos por
Competéncias”.

A estrutura organizacional é constituida
por Vice-Presidéncias, e estas por Unidades
de Negdcio. Cada Unidade de Negocio (UN)
tem em sua estrutura uma Area de Recursos
Humanos que sdo chamadas na empresa de
“areas descentralizadas”, sdo responsaveis por
atender os empregados da sua UN em todos os
segmentos de recursos humanos.

Esse modelo de gestdo de pessoas tem
a finalidade de prover os empregados com o
conhecimento necessario para que a empresa
possa atingir com sucesso 0s resultados
esperados, e é formado por um tripé: a
Universidade Empresarial, voltada a educacéo
corporativa; o Plano de Remuneracdo por
Competéncias, que representa a estrutura de
cargos e salarios da empresa; e a Avaliagdo por
Competéncias, que mantém todo o processo.

Essa avaliacédo é realizada a cada dois anos
através de um sistema informatizado, no qual
0 empregado faz a auto-avaliacéo e € também
avaliado pelo seu gerente ou responsavel
direto, resultando numa pontuacéao, indicativa
do grau de desenvolvimento do empregado, e
gual sua posicao dentro do plano de cargos da
empresa.
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Considerando o resultado da avaliacao,
e as atvidades desenvolvidas sob a
responsabilidade do empregado, gerente/
avaliador e avaliado devem se reunir para uma
conversade troca de informacdes, e estabelecer
novos compromissos de desenvolvimento
para aquelas competéncias que precisam ser

aprimoradas.

Os compromissos estabelecidos entre
avaliador e avaliado ficam registrados no
sistema informatizado, e sua realizacdo, ou
nao, influenciam nos resultados da préxima
avaliacao.

Dependendo do tipo de compromisso, 0
empregado pode utilizar diversos meios para
realizar o que foi pedido: leituras especializadas,
videos didaticos, cursos a distancia, palestras,
atividades dentro do préprio grupo de trabalho,
etc.; e muitas delas podem ser viabilizadas
através da Universidade Empresarial ou outras
formas de educacao a distancia disponiveis na
empresa.

Esse processo € relativamente novo
dentro da organizacéo e tem sofrido diversas
alteracoes e adaptacoes, e isso tem reflexo na
forma como os empregados e a propria area de
Capacitagdo e Desenvolvimento tém utilizado
essas ferramentas.

Organizar todo esse processo e vincula-
lo a outros processos internos da empresa
envolve um trabalho complexo e de longo
prazo. Nesse primeiro momento, a intencdo do
presente trabalho € de delinear a situagao atual
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e, na medida do possivel, propor e melhorias
praticas para a area de C&D, aumentando a
compreensao de como a Educacéo a Distancia
pode contribuir para o aprimoramento e
desenvolvimento de tantos funcionarios que
estdo vinculados ao trabalho desempenhado
pelo RH.

1 REVISAO DA LITERATURA

1.1 CONCEITO DE TREINAMENTO

Existem diversas definicbes para o que
seja “treinamento”, e a idéia principal de todas
elas refere-se a desenvolver um individuo
para realizar suas atividades. Em uma visao
mais limitada o treinamento é o ato de ampliar
0 conhecimento e pericia de um funcionario
para o desempenho de determinado cargo
ou tarefa. Esses conceitos tém sido revistos
e alterados, incorporando um sentido mais
voltado ao ser humano e ao aumento de sua
capacidade criativa e inovadora (CARVALHO,
1994; CHIAVENATO, 2004; SANTOS Jr., 2000;
GIL, 2001).

O conceito moderno de treinamento/
desenvolvimento tem o empregado como
0 centro de sua acdo e visa ao aumento da
produtividade por meio da capacitacdo e da
integracdo do mesmo em seu ambiente de
trabalho, proporcionando-lhe maior satisfacéo
e bem-estar social.

A substituicdo do cardter puramente
econbmico e imediatista do conceito de

MARISA DE ABREU DALLARI GUERREIRO e ELEUTERIO MALAVAZI

treinamento por outro de sentido econdmico-
social deve-se, naturalmente, a acdo das
profundas transformacoes tecnoldgicas
e econbmicas ocorridas nas estruturas
tradicionais da sociedade industrial em rapido

desenvolvimento.

Embora o sentido do treinamento continue
com sua perspectiva de tempo voltada ao
presente (desempenhar a tarefa atual), ele é
enriquecido por uma idéia de desenvolvimento
do empregado, preparando-o para futuras

tarefas e cargos.

No sentido usado em Administracdo, além
destes aspectos esta envolvida também a
transmissdo de conhecimentos especificos
relativos ao trabalho e a atitudes frente a
aspectos da empresa, da tarefa e do ambiente,
proporcionando oportunidades aos empregados
de todos os niveis de obter o conhecimento e a
préatica exigida pela organizagéo.

Chiavenato pontua que a competitividade
das empresas agora depende do conhecimento:
algo extremamente mutavel e inovador. O
segredo das organizacbes bem- sucedidas é
saber como consolidar o conhecimento de seus
funcionarios, treinando-os, preparando-os e
desenvolvendo-s para que tenham condicdes
permanentes de lidar com as mudancgas e com
a inovacao, de proporcionar valor a empresa
e ao cliente e, sobretudo, de manté-la sempre
eficaz e competitiva em um mundo globalizado

e de forte concorréncia.
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1.2 EAD — EDUCACAO A DISTANCIA

Esta nova forma de ensino tem sido adotada
pelas empresas no intuito de aprimorar 0s
processos de capacitacdo dos empregados,
tornando-os mais ageis e rapidos.

De acordo com o Decreto n° 2494, de 10 de
fevereiro de 1998, que regulamenta o Art. 80 da
LDB (Lei de Diretrizes e Bases): “Educacao a
distancia é umaformade ensino que possibilitaa
auto-aprendizagem, com mediac¢&o de recursos
didaticos sistematicamente organizados,
apresentados em diferentes suportes de
informacéo, utlizados isoladamente ou
combinados e veiculados pelos diversos meios
de comunicacgao”. (Diario Oficial da Unido -
DOU).

A verdade é que o volume de conhecimento
experimentado nas Ultimas décadas é téo
expressivo que nem o professor, nem o aluno
sdo capazes de adquiri-lo ou gerencia-lo nos

moldes tradicionais.

Muitas organizacbes ja descobriram as
vantagens do treinamento a distancia para a
capacitacdo e atualizacdo dos funcionérios,
ressaltando que esta modalidade de ensino
€ capaz de atingir um enorme contingente
de colaboradores em localidades diferentes,
de ser flexivel, de melhorar a qualidade de
aprendizagem e de diminuir os custos.

A educacdo a distancia pressupde a
combinacdo de tecnologias convencionais e
modernas que possibilitam o estudo individual
ou em grupo, nos locais de trabalho ou fora
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deles, por meio de métodos de orientagdo e
acompanhamento (tutoria) a distancia, contando
com atividades presenciais, como reunides em
grupo para estudo e avaliaco.

De forma geral, os beneficios obtidos
dependerdo muito das tecnologias e técnicas de
ensino utilizadas, a serem definidas em funcao
dos objetivos propostos e das necessidades dos
alunos, que estdo cada vez com menos tempo
disponivel e mais distante geograficamente.

A maior barreira para implementacdo desse
tipo de ensino é a cultura organizacional, e
por diversas razfes: medo da mudanga, a
necessidade de atuacdo pré-ativa (ao invés
de passiva) e a baixa alfabetizacdo digital dos
funcionarios das empresas. Este Ultimo pode
estar relacionado ao fato de que grande nimero
de pessoas ndo tem computador em casa, além
de estarem habituadas a utilizacdo de material
impresso para estudo.

Também ndo basta apenas que os alunos
se lembrem das informagbes, mas que
desenvolvam a habilidade e o desejo de utiliza-
las, saiba relaciona-las, sintetiza-las, analisa-
las, e avalid-las. Esse conjunto de elementos
€ 0 que se chama de pensamento critico que
aparece na sala de aula quando os alunos se
esforcam para ir além de respostas simples,
guando tentam unir eventos ndo relacionados
dentro de um entendimento coerente do mundo
e quando desafiam idéias e conclusoes.

O aluno deve ser colocado na posi¢éo de
construtor de seu préprio conhecimento.
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1.3 UNIVERSIDADE CORPORATIVA

E cadavez mais comumreferir-se a educacéo
na empresa como o0 conjunto de experiéncias
de aprendizagem que preparam as pessoas
para os desafios futuros que envolvem seus
cargos. A missao da universidade corporativa é
formar e desenvolver talentos voltados para o
negocio e seu principal objetivo é desenvolver
competéncias empresariais e humanas.

Além disso, uma nova modalidade de
educagdo vem aparecendo nas empresas:
a Educacdo Corporativa, que compreende
todas as atividades realizadas para identificar,
modelar, difundir e aperfeicoar as competéncias
essenciais para o sucesso de uma organizagao.
Com uma abrangéncia bastante ampla, busca
gerir as atividades de capacitacdo em sintonia
com as estratégias do negocio, atuando com
todos os integrantes da organizacao.

Num tempo de mudancas rapidas as
empresas precisam gerar conhecimento cada
vez mais rapido. Diante dessa realidade, néo
€ mais possivel, nem produtivo, que poucas
pessoas sejam encarregadas de passar uma
nova estratégia para todos os colaboradores
de uma corporacdo. Vivemos na economia
do conhecimento: €& preciso gerar novos
conhecimentos e fazer novas conexdes com 0s

conhecimentos ja existentes.

A empresa estudada também possui
uma universidade corporativa, denominada
Universidade Empresarial e sua estrutura
estd focada no conceito de educacado

corporativa. Suas principais caracteristicas
sdo o alinhamento ao negd6cio ao modelo de
Gestao de Pessoas por Competéncias e ao
Planejamento Estratégico Empresarial.

A educacdo a distancia na empresa pode
ser propiciada por:
® Cursos Virtuais via Intranet: A
Universidade Empresarial em parceria
com fornecedores do mercado viabiliza
programas  conectados com  as
competéncias do plano de cargos da
empresa e/ou demandas dos Sistemas

Organizacionais.

® TV Corporativa (DTCOM): que integra
TV via satélite a um sistema educacional
através da transmissé@o por um provedor
a 23 pontos distribuidos em areas da
empresa. Para participar o empregado
dispde de salas localizadas em alguns
enderecos da empresa, equipadas
com televisdo e video. Apos consultar a
grade de programacao do més, escolhe
0 curso/palestra desejado, e agenda
com o responsavel pela sala mais
proxima do seu local de trabalho, o dia
e horario em que ira assistir as aulas.
Para complementar as informacoes, ele
deve acessar o site do provedor da TV
Corporativa, onde estardo disponiveis
0s textos e exercicios referentes aquele

Curso.

Além disso, encontram-se disponiveis aos
empregados diversos livros, videos e DVD’s
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e outros materiais. Estes incluem material
didatico tradicional, onde um determinado
assunto €& abordado objetivando a um
treinamento operacional; material voltado ao
autoconhecimento e desenvolvimento pessoal,
com temas como motivacdo, trabalho em
equipe, marketing pessoal, gestdo de pessoas,
etc.; e um tipo de material que podemos
denominar como *“comercial’”, composto por
filmes que estiveram em exibicao nos circuitos
de cinema. Estes ultimos atendem a uma nova
tendéncia observada nas empresas no que se
refere a desenvolvimento, considerando que o0s
filmes chamados “comerciais” também podem
contribuir no aprimoramento dos empregados,
identificando-se nestes varios conceitos que
podem ser aplicados numa organizacdo. Deste
modo, um filme pode conter varios conceitos
que se apliqguem ao trabalho em equipe, por
exemplo, mesmo que ndo seja esse 0 intuito

original.

Cada livro ou video atende a uma
determinada competéncia, de acordo com as
estabelecidas pelo Plano de Remuneracao por
Competéncias, e apos a utilizacdo do material
0 empregado deve preencher e enviar a area
de C&D um formulario de acompanhamento.
O processo dessa acédo de desenvolvimento é
acompanhado por um responsavel, que no final
do formulério aponta se o resultado esperado
foi atingido ou ndo, e se ha necessidade de
nova acao, caso o resultado ndo tenha sido

favoravel.
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2 MATERIAIS E METODOS

Para obter informacbes de como os
empregados conceituam e utilizam os sistemas
de ensino a distancia presentes na organizagao,
foi realizada uma pesquisa com alguns dos
funcionarios da Unidade de Negdcio de que um
pesquisadores faz parte. Esse procedimento
foi adotado porque, a0 mesmo tempo em
que facilita a tabulacdo dos dados e posterior
analise, permite que, em campos especificos

0s sujeitos facam observacfes pessoais.

A pesquisa buscou informacdes bésicas,
utilizando uma amostra relativamente pequena
e nao representativa, pois o foco neste primeiro
momento foi uma melhor compreensdo do
contexto do problema A partir dos dados
coletados e considerando as observacoes
colocadas nos questionarios, foi detectada a
necessidade de ter informagbes sobre o perfil
dos empregados como um todo, para entender
melhor algumas circunstancias. Através de
relatérios gerenciais disponiveis foram obtidas
informagbes complementares importantes, tais

como a existéncia de:

® Um numero consideravel de funcionarios
gue ja encontram no limite da carreira,
sem possibilidade de promocéao;

® Locais de trabalho com caracteristicas
diferentes entre os mesmos, 0 que
inclui, até distancias de 196 km entre
o empregado e os profissionais do

segmento de C&D;
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® Estrutura da area de RH que, numa
analise simplificada, aponta que cada
profissional é responsavel por atender a
45 empregados.

De posse de mais esses dados, foi possivel
estabelecer rela¢cdes importantes, que tornaram
possivel uma analise mais aprofundada da
situacao.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Todas essas informacdes serviram para
analisar a situagdo de forma mais ampla,

formando o cenario onde:

® A maioria dos empregados tem
conhecimento de alguma forma de
educacdo a distancia oferecida pela
empresa, embora existam duvidas sobre
0 que seja “educacéo a distancia”;

® O mesmo raciocinio pode ser aplicado
com relacdo ao desconhecimento da
Universidade Empresarial. As pessoas
nao associam a TV Corporativa com a
Universidade Empresarial, considerando-
0S Ccomo recursos completamente
distintos;

® A informacdo que chega aos emprega-
dos que estdo mais distantes é falha, fi-
cando truncada pelo caminho. Apesar da
area de RH fazer a divulgacéo do mate-
rial de apoio através da ferramenta oficial
(mural eletrdnico), a situacédo apresenta-
da mostra que so isso nao é suficiente,

ficando muito restrita aos que tém aces-
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SO a meios eletronicos e equipamentos.
Da mesma forma a programacao da TV
Corporativa ndo é de conhecimento de
todos os empregados, pois também é re-
passada por meio eletrdnico ou acessa-
da através da Intranet, 0 que apresenta
as mesmas dificuldades citadas acima;

A esmagadora maioria apontou como
razdo para realizagdo do treinamento
0 cumprimento de compromissos
estabelecidos na  Avaliagdo  por
Competéncias. Isto demonstra que 0s
treinamentos n&o foram realizados com
real intencdo de desenvolvimento e
capacitacdo, mas sim, para cumprir uma
exigéncia da empresa.

Adistancia é colocada como impedimento
para realizacdo de treinamentos, com a
alegacdo de que os locais disponiveis
na empresa para realizacdo de cursos
e palestras sdo muito distantes e
mal localizados; Ainda nesta questdo
da distancia, ela também é citada
como dificultador com relagédo a TV
Corporativa, pois as salas ndo atendem
0s locais mais distantes. Além disso,
podemos ter funcionarios de varias
unidades trabalhando num mesmo
endereco e dependendo da localizagao
da sala ela é considerada como sendo
de “outra unidade”. Assim, o empregado
nao se sente a vontade para realizar os
Ccursos nesses locais;
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® O outro ponto critico, equipamentos, &
mais focado na falta de computadores
disponiveis para todos 0os empregados.
O acesso a computadores aparece
como fator restritivo a realizacdo de
treinamentos a distancia, mesmo para
0s empregados interessados em se
desenvolver, pois os computadores ficam
centralizados na area administrativa, que
tem maior necessidade devido ao tipo de

atividade realizada.

® O desinteresse e a desmotivacdo de
alguns empregados na realizacdo de
cursos reside no fato destes estarem
no final da carreira de seu cargo,
sem perspectiva de promocdo, nao
identificando, portanto, necessidade de
se atualizar ou aprimorar, pois ndo havera
nenhum resultado direto para ascensao

na carreira e ganhos financeiros.

® Apesar de bem estruturado, o formulario
que acompanha o material de apoio ainda
nao é o melhor instrumento para avaliar
os resultados obtidos através dos videos
e livros retirados pelos empregados,
ndo trazendo subsidios a area de C&D
para obter dados consistentes sobre a
utilizac&o desses métodos.

Tendo sido detectados esses problemas,
o desafio reside na identificacdo de possiveis
solugbes que possam, a0 menos, minimizar
0s resultados negativos destas situacdes
apresentadas.
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CONCLUSAO

Considerando os resultados das pesquisas,
aliado as informacbes sobre o perfil dos
empregados da organizagdo estudada, ficam
mais evidentes as principais dificuldades para
realizacéo de atividades voltadas a capacitacao
e desenvolvimento dos  empregados,
principalmente aquelas que se utilizam meio

eletronico.

Como mencionado, este tipo de ferramenta
é utilizada, porém, sem que haja consciéncia de
gue isto se constitui em Educacao a Distancia.
O mesmo ocorre com relagdo a Universidade
Empresarial, & TV Corporativa e os materiais
de apoio disponiveis na area de Capacitacédo e
Desenvolvimento.

O desconhecimento das caracteristicas e
finalidades desses instrumentos demonstra
que os meios empregados para a divulgacéo
e comunicacdo com 0s empregados nao estéo
surtindo o efeito desejado.

A melhor forma de reverter essa situacao
€ estabelecer contatos mais diretos com os
empregados, nos quais a area de C&D possa
divulgar de maneira clara os tipos e materiais
disponiveis para capacitacdo dos empregados
e a forma de utiliza-los. Isso pode ser feito
através da participacdo nas reunides mensais
que ocorrem em todas as areas, denominadas
“Reunides Estruturadas”, e também quando sao
realizados os “plantdes” de recursos humanos,
situacdo em que algumas pessoas da area de
RH vao até outra unidade para tirar davidas
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dos empregados sobre diversos assuntos. S&o
oportunidades ideais para a area de capacitacao
informar e demonstrar aos empregados as
ferramentas disponiveis na empresa e sua
correta utilizag&o. Esse contato inclusive pode
ter efeito inclusive sobre a motivacdo dos
empregados para a realizagdo dos cursos,
podendo reverter a situacdo detectada, onde
nao existe o interesse no aprendizado, mas a
intencdo de cumprir uma obrigatoriedade da
empresa, cumprindo os compromisso firmados

no Sistema de Avaliagcéo por Competéncias.

Nos aspectos relativos a distancia, alguns
pontos ndo sdo propriamente problemas, mas
situacdes que ocorrem devido a estruturacdo
necessaria para as atividades da UN, que requer
funcionérios realizando fun¢cbes em campo,
trabalhando em locais mais distantes e de dificil
acesso em relacdo as areas administrativas.
Considerando-se que uma sala adequada para
treinamento requer infra-estrutura, podemos
deduzir que locais mais voltados ao trabalho
de campo sédo mais prejudicados nesse item,
j& que a caracteristica da area esta direcionada
ao trabalho externo, oferecendo apenas as
instalacbes basicas para os funcionarios,
que ficam fora a maior parte do tempo. Deste
modo, por mais que sejam criadas salas de
treinamento em diversos locais, estas salas
sempre ficardo em areas mais administrativas.

Com relacao a localizacao das salas da TV
Corporativa ndo ha nenhuma acéo direta da

UN que possa resolver esse problema, pois

a gestdo desses pontos de TV € corporativa
e o0s locais que receberam os aparelhos
foram definidos pela Alta Administracdo. Para
minimizar os problemas pode-se pensar num
tipo de conscientizacdo que mostre a todos
a necessidade de facilitar o acesso dos
empregados as salas, independentemente da

unidade de negocio na qual trabalhem.

Outro ponto critico identificado é a falta
de equipamentos para os funcionarios,
notadamente computadores. Esta é uma
ferramenta importante para a realizacdo de
capacitacao a distancia, pois representa o meio
de acesso a Universidade Empresarial e a maior
parte das informacgfes veiculadas na empresa.
A solucao deste problema esta na aquisicéo de
mais equipamentos, porém este € um processo
complexo e demorado dentro da organizacgéo,
que precisa atender a uma série de exigéncias
legais. Enquanto isso ndo ocorre, temos aqui
outra situacdo onde a conscientizacdo dos
demais colegas é necesséria, direcionada
para o sentido de cooperar com 0S outros
empregados, cedendo seu equipamento por
algumas horas para que as pessoas possam
realizar os cursos disponiveis. Apesar de
parecer Obvio, essa conscientizacdo e esse
preparo Sao necessarios, pois essa solucao
depende de uma mudanca de comportamento,
0 que pode gerar resisténcia e conflitos por
parte dos empregados.

Quanto ao formulario referente a atividades re-
alizadas com o material de apoio, ha necessidade
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de um sistema informatizado onde os dados ali
apresentados possam ser armazenados, tabula-
dos e avaliados de diversas formas, fornecendo
subsidios preciosos para atividades de C&D
mais especificas, tirando o maximo proveito de
todo esse material e ndo apenas contabilizando
horas de treinamento ou quantidade de cursos
realizados. A informacéo contida nesse formulario
€ muito rica e poderia orientar muitas a¢des de
desenvolvimento e capacitacdo, mostrando, por
exemplo, quais competéncias os empregados
tém buscado aprimorar, quais sao seus interes-
ses de desenvolvimento e como isso pode dire-

cionar sua carreira na empresa.

Em suma, fica aqui demonstrado que a
distancia, o plano de cargos da empresa e a
falta de equipamentos ndo podem servir de
justificativas para o desinteresse do empregado
com o seu desenvolvimento. Mesmo que, de
forma questionavel, a empresa disponibiliza
as ferramentas necessarias para que seus
empregados se aprimorem, utilizando os
meios eletrdnicos de ensino a distancia e
oferecendo os meios alternativos para os que
nao tém acesso ou facilidade com esse tipo de
ferramenta. Cabe a &rea de RH mostrar a todos
osempregados que arealidade corporativa atual
requer empregados capacitados e preparados,
e isso nao é diferente dentro da empresa.
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RESUMO

Este trabalho estd pautado na eminente necessidade de as
organizagdes do varejo tornarem-se mais dinamicas em suas analises
de mercado e, principalmente, em seus processos informacionais.
Identifica-se este como um dos mais relevantes desafios por elas
enfrentados para que ndo sejam apenas competitivas, mas, acima
de tudo, se lancem no mercado dotadas de ferramentas capazes de
favorecer seu crescimento continuo, sustentavel e bem alicercado.
Como objetivo, 0 presente estudo visa compreender a desaceleracao
das organizacbes de varejo causadas por falhas na distribuicdo de
informacdes. Para tanto e tomando-se como aplicacdo do estudo de
caso a empresa Nestlé e sua relacdo com as redes de hipermercados,
séo apresentadas duas situacdes distintas: a primeira delas em que se
tem como ponto de partida uma equipe de merchandisers para a qual
foi desenvolvida uma ferramenta de Workgroup para o fomento e
distribuicdo de informacdes (cuja andlise € feita em dois momentos:
antes e depois de sua aplicacao) e, outra, para a qual o Workgroup nao
é utilizado. Os resultados apresentados apos a aplicagéo da pesquisa
realizada e o tratamento das informacgdes confirmam a necessidade —
ou mesmo a obrigatoriedade — do compartilhamento de informacdes em
uma empresa. Dessa forma, verifica-se uma significativa melhoria nos
resultados quando todos os interessados estdo ativamente envolvidos
em suas atividades de grupo.

Palavras-chave: L Varejo. 2-Informagé&o. 2 Processo Informacional.
4\Workgroup.

1 Trabalho de Conclusao de Curso apresentado ao Curso de Administracéo de Empresas da Faculdade das Américas
como parte dos requisitos para obten¢éo do titulo de Bacharel em Administrag&o no primeiro semestre de 2007.

2 Aluno do curso de Administracéo de Empresas da Faculdade das Américas, Sao Paulo / SP.
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INTRODUCAO

O varejo no Brasil comeca a tomar novos
rumos com a estabilizagdo da moeda e a
inevitavel globalizacdo. Em 1994 a afirmacao
do Real como moeda forte fez com que o foco
das atencdes tomasse novo direcionamento.
Antes se pensava apenas em volume, prego e
prazo de pagamento, ou seja, uma estratégia
pura e simplesmente voltada a gestao interna.
Com a estabilizacdo da moeda, a gestédo foi
obrigada a tornar-se mais abrangente, tendo
gue se preocupar, também, com a concorréncia
crescente, principalmente em funcdo do
mercado interno ter despertado o interesse de
investidores externos, bem como a mudanca
de comportamento do consumidor, pois, como
0S precos ja ndo sofriam tantas oscilactes, ele
agora poderia idealizar um bem e mensurar
guanto tempo seria necessario para adquiri-
lo. Dessa forma, os varejistas tiveram que
pensar em vender 0 que o consumidor
gostaria efetivamente de comprar e ndo mais
0 que eles tivessem em volume e decidissem

vender.

Outro fator que causou grandes mudancas
nos setores como um todo e no varejista em
especifico, foi o surgimento do cédigo de defesa
do consumidor, que trouxe consigo muito
mais obrigacbes e custos aos fornecedores
e varejistas que tiveram de providenciar,
dentre outros, centrais de atendimento para
reclamacoes, trocas, devolucdes, indenizacoes
por reivindica¢des. Além disso, uma série de
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outras adequacdes passou a ser praticada,
como a imposicao de que todos os produtos
obrigatoriamente deveriam apresentar prazo
de validade (que é um bem sem igual
ao consumidor, mas que traz grandes
complicacbes aos fornecedores e varejistas).
Tudo isso, por sua vez, foi transferido ao preco
final do produto e a grande preocupacgéo dos
varejistas e fornecedores passou a ser em
como continuar competitivos. Este cenario, ao
contrario do que parece, nao trouxe prejuizos
nem ao consumidor — que passou a poder
reclamar seus direitos — nem aos varejistas,
que verificaram um giro muito mais rapido de
seus produtos.

A partir deste momento ficava evidenciada
por parte dos fornecedores a necessidade de
manter uma mao-de-obra qualificada dentro
das grandes redes varejistas; uma mao-de-
obra que pudesse planejar e criar estratégias de
merchandising estudando o ponto-de-venda, o
comportamento do consumidor e o ambiente
como um todo, para que os produtos fossem
direcionados aos canais corretos e chegassem
ao seu publico especifico. Surgiu, entdo, uma
nova categoria de trabalho: o merchandiser, que
passavaaseraimagemdaempresafornecedora
no ponto-de-venda. Este profissional teve como
atribuicdes o abastecimento dos produtos da
marca a qual representa o controle de validade,
a limpeza dos produtos e de seus respectivos
espacos na gondola, aumento do market-share
destes produtos, montagem de pontos-de-
venda extras, identificando os pontos mais
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favoraveis da loja, e ndo mais importante
gue as outras atribuicbes, mas fundamental
para 0 sucesso e 0 aumento da venda de sua
empresa: 0 controle de rupturas, impedindo a
falta de determinado item de seu mix no ponto
de distribuicao.

Levando isso tudo em consideracéo, o
problema apresentado neste estudo tem como
foco exatamente este profissional: como se
pode municiar o merchandiser, que ja recebeu
0 devido treinamento e domina todas suas
atribuicées, com informacdes relevantes para
o melhor aproveitamento de suas habilidades?
Para tanto, o ideal é que se analise 0 processo
informacional, buscando maneiras de eliminar
falhas neste processo como forma de manter os
profissionais atualizados e produtivos dentro
de um mercado globalizado, em constante
mudanca e altamente competitivo como o

mercado de varejo.

Considera-se, assim, uma questdo-chave
para 0 sucesso desta analise: a de
compreender se a distribuicdo da informacédo
guando falha, retarda o desenvolvimento de
uma organizacao do varejo. Como alternativa,
tem-se a elaboracédo de pesquisas e andlises
das tendéncias do mercado de varejo que
possibilita inferir o valor da informacéo para a

tomada de decisdo neste setor.

Levando em conta a prioridade de
transmissdo da informacdo como forma de
garantir ao profissional o acesso a dados
capazesdefazé-loalcancar melhoresresultados
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em seu dia- a-dia, o presente estudo trabalha
com a premissa de que iniciativas simples que
valorizem as etapas de distribuicdo e o0 uso
adequado da informacéo podem contribuir para
o0 alcance dos objetivos ora tragados.

1 REFERENCIAL TEORICO

Em linhas gerais, o varejista € o canal de
distribuicdo que liga fabricantes e consumidores.
E aquele que faz a intermediac&o direta entre o
fabricante e o consumidor final. Enfim, sdo os
varejistas, segundo Bernardino (2006, p. 13),
“0s responsaveis pelo

atendimento aos consumidores e que devem
colocar os produtos e servigcos ao alcance deles,
para melhor satisfazé-los”.

Tanto os modelos de varejo tradicionais (que
requerem vendas dependentes de atendimento)
gquanto os de auto-servico (em que os produtos
sdo expostos em formato self- service) requerem
uma oferta de diferentes produtos com
caracteristicas particulares: marcas, tamanhos
e cores que viabilizem a escolha do consumidor,
possibilitando também comparagdes de preco,
qualidade e peso, por exemplo. Esta variedade
de produtos permite que o publico decida no
ponto-de-venda o produto que melhor atendera
suas necessidades, com as particularidades
que melhor Ihe convierem.

A atencdo ao mix de produtos, ou seja,
a variedade, por parte do varejista, permite
ao consumidor optar por produtos dentro de
caracteristicas que supram suas necessidades.
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Entretanto, a caracteristica mais marcante
do comércio varejista € a oferta de bens em
pequenos lotes ou unidades que, comprados
por ele em atacado, devem ser mantidos em
estoque para atender a um grande numero
de consumidores. Contudo, ndo basta apenas
estocar e expor produtos em uma loja para
conseguir vendé-los. O varejista deve, também,
fornecerumasérie de servigcosassociadosaseus
produtos, como garantias estendidas, descontos
financeiros, atendimento personalizado e afins,
de modo que se sobressaia em relagdo aos
concorrentes e desperte 0 encantamento por
parte dos consumidores.

N&do é de se estranhar, no entanto, que 0s
varejistas tenham desenvolvido uma grande
aversdo a palavra “estoque” e este tenda
a ser cada vez menor, ja que isso significa
menores custos. Caso isso nao se verifique,
pode-se configurar grande risco enquanto nao
houver um sistema logistico de compra e de
recebimento bem estruturado e que supra a
demanda gerada para ndo incorrer no risco da
falta de produtos.

“Cada vez mais os processos de
logistica e informagdes vém ganhando
forca nas préaticas gerenciais, dada
a possibilidade de reduzir custos de
armazenagem, frete e estocagem.
Além disso, aumentam a eficiéncia
no manuseio das mercadorias,
otimizando o tempo de entrada

e saida dos estoques, o0 que
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maximiza o0 giro das mercadorias e
causa impacto financeiro positivo... a
utilizacdo de sistemas de informacéo
bem desenvolvidos também ajuda
0 varejista a evitar 0s excessos e
as faltas de estoque, situacdes que
podem ser extremamente prejudiciais

a loja” (BERNARDINO, 2006, p.27).

Neste ponto ja se anuncia a importancia
de um dos temas deste estudo: a informacéo
aplicada em grandes redes de hipermercados.
Segundo Cassarro (2003, p.19), “[...] o maior
objetivo de qualquer organizacéo é o adequado
atendimento de sua comunidade, de sua
clientela”.

O grande desafiode manterumaorganizagao
sempre atualizada ndo somente quanto a
Novos aspectos técnicos, como também sobre
0s eventos e tendéncias do ambiente externo é
fundamental para o seu sucesso, de tal modo
que se pode dizer que hoje a informacao é
o principal ativo das empresas, pois, sendo
estas voltadas ao consumidor, devem coletar
grande quantidade de informagdes tanto sobre
produtos e fluxos de estoques, como sobre o
comportamento de seus compradores. Essas
informacbes devem ser processadas para
criar uma cadeia de suprimentos eficiente
gue responda tanto as necessidades atuais
do publico- alvo (e do publico futuro em
potencial) quanto suas rapidas mudancas de
comportamento.

Assim sendo, 0 gerenciamento da
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informacé@o torna-se de grande importancia
para as empresas na medida em que 0s niveis
de eficiéncia e eficacia geram vantagens
competitivas e, neste sentido, uma maior
guantidade de informacdo pode representar
um menor nivel de incerteza, causando grande
impacto decisoério. Segundo Cassarro (2003,
p. 25), “uma decisdo nada mais € do que
uma escolha entre alternativas, obedecendo a
critérios previamente estabelecidos [...] e [para
isso] é fundamental a existéncia de informacdes
apropriadas”.

Seguindo esta tendéncia, o varejista ndo
pode se eximir de basear suas técnicas de
gestao e suas acdes em pesquisas de mercado
e nem mesmo de conhecer os héabitos de
consumo e valores de seus clientes. Enfim, de
estar em processo constante de atualizagao.

“Administrar adequadamente os
recursos informacionais e seus fluxos
representa, hoje, uma necessidade
cada vez mais premente em qualquer
tipo de negdcio. As organizagdes do
século XXI existem num ambiente
repleto  de inter-relagdes  que
permanecem em constante estado de
mutacgdo e, nesse contexto, informacéao
e conhecimento representam
patriménios cada vez mais valiosos,
necessarios para que Sse possa
prever, compreender e responder
as mudancas ambientais e alcancar

ou manter uma posicao favoravel no
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mercado” (BEAL, 2004, p.47).

Portanto, uma administracdo eficiente
requer o acompanhamento das mudancas do
mercado. Por isso, a procura de informacgdes
para andlise de fatos e suas consequéncias
exige das organizagbes a implantacdo e
a manutencdo de um eficiente sistema de
informacéo.

Problemas como declinio nas vendas,
mercadorias com baixo giro, declinio do ticket
médio e inadimpléncia, por exemplo, podem
ser resolvidos de diferentes formas, mas nunca
sem conhecimento e andlise das causas. Sem
esta informacéo, uma decisao tem seu indice
de assertividade bastante reduzido.

Pode-se identificar quatro pontos onde a

informag&o mostra seu valor de fator decisivo:

1. Apoio a decisdo, reduzindo a incerteza e
0 risco;

2. Na producéo, onde pesquisas apontam
quais bens introduzir no mercado;

3. O fluxo informacional determina a
eficiéncia e a interagdo entre os

setores da organizacao;

4. Ainformacgé&o determina o comportamento
dentro e fora da organizagao.

Dentro deste cenério, a tecnologia da
informac&o assume um papel importantissimo
ao permiti, de forma rapida e simples,
a extracdo, a organizacdo, a andlise e a
circulagé@o de informagdes necessarias a todos
0s niveis de uma organizacdo em suporte
aos objetivos estratégicos. As ferramentas
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tecnologicas e os Sistemas de Informagéo
se mostram indispensaveis para facilitar
0 armazenamento, a distribuicdo e o

intercambio de conhecimento.

Por fim tem-se que a informacado valida
em tempo habil pode aperfeicoar o processo
decisério em qualquer area, mas trata-se de
um bem perecivel que tem seu tempo de vida
util determinado pelo conhecimento e pelas
decisbes que a proépria informacdo pode gerar.
Em um mercado cada dia mais competitivo,
as organizacbes somente sobreviverdo se
tiverem habilidade de processar dados para
transforma-los em informacéo, a qual podera
gerar conhecimentos para a tomada de deciséo.
Cassarro (2003, p.97) diz que: “A informacao —
adequadamente estruturada — contribui para
gque a empresa se torne mais e mais dinamica,
a ponto de afirmarmos que tanto mais dinamica
serd uma empresa, quanto melhores e mais
adequadas forem as informacbes de que os
gerentes dispdem para as suas tomadas de
deciséo”.

2 MATERIAIS E METODOS

O objetivo deste estudo € o processo
informacional como determinante de sucesso
paraumaorganizacdodevarejo,nocaso,aNestlé
S.A. Aqui, considera-se que 0 sucesso deve
estar relacionado a melhoria da comunicacao
entre os funcionarios componentes das equipes
de merchandisers e a eliminacéo de falhas no

processo informacional entre as partes.
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As equipes de merchandisers Nestlé
constam em média de oito profissionais
sob a coordenacdo de um Promotor Sénior.
Considerando especialmente o ambiente de
trabalho destes profissionais e sua dindmica
diaria, foi elaborado um questionario aplicado a
duas equipes distintas. Uma delas, para a qual
se obteve autorizacdo para a participacéo neste
Estudo de Caso e, outra, coordenada pelo
autor deste estudo. Assim, se valera aqui da
nomenclatura Questionario A, para o primeiro
caso, e Questionario B, para o segundo. Este
foi o universo de aplicacdo do estudo, sendo
desnecesséria uma selecdo de sujeitos, vez
gue o universo, pelas caracteristicas acima
expostas, ja esta pré-determinado.

Com a possibilidade de implantagéo
de um Workgroup apenas para uma das
equipes — aquela sob coordenagédo do autor
— foi elaborado um segundo questionario para
avaliacdo dos resultados apds a adocdo desse
novo instrumento de trabalho.

O motivo de aplicagdo do questionario em
duas equipes — e ndo apenas haquela onde
a ferramenta seria aplicada — possibilitaria
uma avaliacdo panoramica e, assim, poder-
se-ia averiguar se os resultados do primeiro
guestionario e se estavam de acordo com
a realidade dos profissionais da area e a
conseguente constatacdo de ndo apenas se
tratar de um problema localizado.

Os dados de pesquisa foram coletados em
campo atraves da aplicacdo e da andlise dos
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guestionarios em ambos o0s estagios do
trabalho, ou seja, antes e apds a aplicacéo
da ferramenta estudada e o periodo completo
de pesquisa deu-se ao longo do més de Janeiro
de 2007.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Deve-se ter em mente que uma informacao
necessaria tem sempre que chegar a quem
precisa dela. Isto pode ser feito combinando
um método de divulgagdo com um de busca
pelo usuario, permitindo que os dados também
sejam acessados na medida da necessidade
ou do interesse de cada parte. Para tanto
e segundo Beal (2004, p. 99), deve-se ‘[...]
explorar todos os canais possiveis de
distribuicdo da informacgéo, dos intercambios
mais estruturados e baseados em sistemas
informatizados aos contatos pessoais regulares,
numa busca continua de aperfeicoamento de

seus canais de comunicacao”.

As solugbes tradicionais voltam-se para
a distribuicdo e para a circulacdo de papéis
e memorandos 0 que, obviamente, trata-
se de um inconveniente para o profissional
gue, na empresa foco desta andlise, nao
estd continuamente em suas dependéncias,
mas, sim, exercendo suas atividades em
outras organizacbes (como nas redes de
hipermercados).

Tendo em vista este  inconveniente,
a proposta apresentada visa tirar proveito

da tecnologia disponivel, criando um meio
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de interacdo quase que simultineo e
constantemente atualizado para os integrantes
das equipes via Internet a fim de eliminar a
possibilidade ou a existéncia de falhas na etapa
de distribuicao.

Para tanto, a ferramenta escolhida foi o
chamado Workgroup que, para Beal (2004,
p.104): “[...] permitem que grupos de pessoas
compartilhem informacgbes, facilitando o
trabalho cooperativo e arealizagéo de atividades
que dependam do trabalho em equipe... entre
as vantagens trazidas por aplicacbes desse
tipo estdo a capacidade de compartilhar

documentos e agendas [...]”

O Workgroup € parte de um conceito que
comegou a ser popularizado nos ultimos anos
devido, justamente, ao fato de possibilitar o
trabalho em grupo de pessoas fisicamente
separadas.

Seu conceito abrange varias tecnologias e
ferramentas de suporte ao trabalho em grupo
que podem apresentar grande diversidade de
aplicagbes e funcionalidades, como correio
eletrbnico, sua primeira e principal ferramenta,
permitindo a comunicacdo dentro e fora da
empresa; e a agenda eletrdnica em grupo, que
permite a sobreposicdo de agendas pessoais,
auxiliando na administracdo de tempo e
compromissos, como reunides de equipe.

Tendo em vista essa amplitude de
possibilidades e o reconhecimento do
Workgroup como uma ferramenta tecnolégica

viavel para a distribuicdo de informacao através
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da troca e armazenamento de mensagens,
compartilhamento de arquivos, fotos, textos,
links, bem como a coordenacdo de acdes em
grupo com o compartiihamento de agenda, a
ferramenta se configura como a maior indicada
para a solucdo da probleméatica apresentada e
analisada neste estudo em especifico.

Segundo Cassarro (2003, p.78) quando
se pretende criar um sistema de informacdes
deve-se seguir alguns passos bésicos e nestes
considerar, além da acessibilidade, também nas
necessidades informacionais e na relevancia
da informacdo que o profissional visado ira
receber. Por isso, em sintese, a etapa inicial do

estudo visou:

® Estabelecer o0s objetivos do novo
sistema;

® Determinar as necessidades de
informacao;
® \/erificar a viabilidade de obter os dados

e produzir as informacdes necessarias.

Com este objetivo foi criado o questionario A,
0 primeiro passo para a analise da importancia
da informacdao, de como ela é processada pelos
profissionais da area na Nestlé SA e, também,
para mensurar 0 grau da necessidade de
interacdo com o restante da organizagéo.

Emboraoquestionariotenhasidodirecionado
a duas equipes distintas, o Workgroup foi
adotado como sistema de informagcdo em
apenas uma delas. Isso porque 0 obijetivo,
apés a implementacdo da nova ferramenta

para a distribuicdo de informacéo, seria criar
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condi¢cbes de comparacdo de desempenho
entre elas. Para tanto, houve a aplicacdo de
um novo questionario, o questionario B, que
permitiu apurar o diferencial na equipe na qual
houve a disponibilizacdo de informacgdes pelo
novo sistema.

A aplicacdo do questionario A possibilitou
amparar a decisdo de escolha do

Workgroup em razdo dos comentarios
feitos pelos entrevistados que, em sua
maioria,

revelarou a necessidade de ndo soé
receber informagbes, mas contar com uma

fonte permanente de consulta.

Além de ter confirmada a necessidade de
informacdes por parte dos integrantes da equipe
de merchandisers, pdde-se apurar também
quais as informacBes de maior relevancia
e que poderiam melhorar o desempenho
destes profissionais. Vale ressaltar aqui que
o0 mais relevante foi identificar claramente as
necessidades informacionais dos usuarios, mas
sem deixar de considerar o comportamento
desses mesmos usudrios na busca por
informacoes.

Considerando estes fatores que podem
influenciar o comportamento do usuario, bem
como a propensao individual ao consumo de
informacao e o ambiente externo do profissional,
sabendo que eles influenciardo de forma
definitiva o sucesso da implantacdo do novo
sistema, a escolha do Workgroup se mostrou
acertada por ser um sistema que permitiu, além
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do armazenamento e da divulgacéo de dados,
a interacdo e a sinergia entre os membros da
equipe, criando um ambiente, mesmo que
virtual, de cooperacdo e estimulacdo entre
seus participantes — 0 que nao se verificava
anteriormente.

Outro fator fundamental a ser considerado
é o fator custo. E, neste sentido, no
ambiente de Internet que possibilita acesso a
gualguer momento, de qualquer computador e
de qualquer lugar, existem varios gerenciadores
de grupos gratuitos. Entre eles, o Yahoo Group
gue fornece ao usuario 0 acesso a uma grande
variedade de recursos online, incluindo varias
ferramentas de comunicagdo, programacao,
foruns de debate e conteddo personalizavel e,
em funcéo disso, foi escolhido.

No entanto, apenas a escolha e a
implantacado de um sistema n&o é o suficiente
para considerar o trabalho pronto. Segundo
Cassarro (2003, p. 115), “ndo nos bastara
analisar, desenvolver e implantar um sistema
se, apobs isso, ndo avaliamos os resultados

obtidos frente ao que era esperado”.

Assim, apos a implementacdo do sistema
ora abordado, buscou-se verificar a adesao por
parte dos colaboradores. Para tanto foi aplicado
0 questionario B, a fim de mensurar o grau de
acesso e de satisfacdo com o0 novo sistema.
Ja o nivel de participacdo pbde ser verificado
imediata e continuamente com o uso cotidiano
da ferramenta. Este questionario, por sua
vez, apresentou claramente um significativo
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salto qualitativo apds a adocdo da referida
ferramenta virtual de trabalho.

CONCLUSAO

Os recursos informacionails e seus

respectivos fluxos representam uma
necessidade, tratando-se de um bem que nao
deve ser negligenciado — especialmente nos
dias de hoje. As organizacdes nao podem, em
um cenario competitivo como o atual, permitir
falhas neste fluxo a fim de se manterem-se
atuantes e frente a constante mutacdo do

mercado no qual estéo inseridas.

Assim, ainformacéo passa a ser considerada
um patriménio cada vez mais importante para
gue o varejista possa responder as mudancas
de seu ambiente, alcancar e manter suas metas.

Em razdo deste contexto, este estudo se
iniciou. Sua realizacao permitiu confirmar,com a
analise dos dados obtidos no estudo de caso
e verificagdo empirica do que a bibliografia
fartamente afirmou a respeito da importancia da

manutencao do fluxo informacional.

Uma vez mais é primordial que se perceba
que a adocdo de alternativas simples de
trabalho pode trazer consigo resultados
amplamente positivos, como o que se verificou
apés a implantagdo do Workgroup na equipe
de trabalho. O que antes tendia a ser dificil
e custoso, muitas vezes exigindo apenas o
tratamento verbal das palavras e situacdes,
passou a ser documentado, divulgado e,
acima de tudo, compartilhado — o que primou
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pela clareza e pela transparéncia de dados
e informacdes, conferindo maior razdo e
identidade histérica ao trabalho de todos os
envolvidos e, por que ndo dizer, acarretou um
envolvimento mais efetivo de todos, agora,
mais motivados e com o claro sentimento de
pertencer a uma equipe.
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RESUMO

O objetivo deste trabalho é discutir se 0 Second Life € um meio de
interacdo na sociedade sendo o seu fator principal a atuagdo com uma
diversidade de membros com uma nova dimenséo e criar novas redes
de relacionamentos com experiéncias compartilhadas com retorno de
expectativas, sendo que somente em julho 2007 ja havia 300 mil de
brasileiros cadastrados no metaverso que significa universo dentro de
outro universo como dito pelo Diretor de Marketing do Second Life. Sera
gue o Second Life € um meio de entretenimento onde varias pessoas se
relacionam se encontram e assim podem se conhecer, fazer compras,
se divertir com uma total fidelidade? Desde modo pretende-se esclarecer
essas perguntas e a importancia do Second Life e como este meio
avangado pode nos proporcionar e influenciar em nossas vidas através
dos meios de comunicacdo como tecnologia, entretenimento, cultura e
no fator social com responsabilidade e integridade.

1 Artigo desenvolvido no Programa de Iniciacéo Cientifica da Faculdade das Américas no 2° semestre de 2008.
2 Aluna do curso de Comunicacéo Social com habilitagdo em Publicidade e Propaganda da Faculdade das
Américas, Sado Paulo / SP.

3 Professora da Faculdade das Américas (Sao Paulo / SP) e orientadora do Trabalho de Iniciagéo Cientifica
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INTRODUCAO

A realizagdo deste trabalho com um tema
tdo inovador e polémico a0 mesmo tempo
me chamou muita a atencéo, pois podemos
analisar a sociedade como um todo e descobrir
como os fatores tecnolégicos, a inclusao social,
0 entretenimento; dentre outros fatores podem
afetar a sociedade de uma forma inacreditavel,
e como fazermos para que essa situacdo mude
ou talvez achassemos a solugéo para que essa
explosdo tecnolégica e de informacbes que
possam melhorar a sociedade e gerar uma
integracao e aceitacdo de ambos.

O Second Life € uma ferramenta de midia
para a utilizagdo da tecnologia e assim fazer
com gue as pessoas se relacionem com outras
simulando uma segunda vida, um meio de
entretenimento na qual todos se relacionam e
criam uma nova vida, sera que isso é bom para
sociedade?

Serd que as pessoas usam o Second Life
para fingirem ser uma pessoa que nao sao?
Ou para suprir uma expectativa de vida que
nao tem, ou até mesmo ser um estereotipo de

beleza, ou de suprir suas necessidades fisicas?

Muitas vezes as pessoas acabam deixando
suaidentidade por viver umavida de aparéncias,
vivendo de aparéncia, e se envolvendo tanto
nesse novo mundo, nessa nova segunda vida
gue acaba esquecendo-se de viver aqui em seu
mundo real e se anula e se auto agride, se pune
por ter uma realidade extremamente adversa

causando um conflito entre si e degradando a
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sua verdadeira identidade?

Como podemos acreditar em um mundo
melhor, se muitas vezes acabamos com a
nossa verdadeira identidade, nos punindo e
corrompendo com nds mesmos e utilizando a
tecnologia para a nossa autodestruicao; ou este
meio nos ajuda para a crescer e a se relacionar
com outras pessoas com caracteristicas
diferentes da nossa?

Essas indagacbes véo ser esclarecidas
no decorrer deste trabalho para entendermos
e sabermos viver em uma sociedade com
inimeras tecnologias, sendo que muitas vezes

sem estrutura para absorvé-las.

Para compreendermos melhor como é o
Second Life, ele € um ambiente tridimensional
gue simula em alguns aspectos da vida real
e social. Dependendo do tipo de uso pode
ser encarado como um jogo, ou apenas um
simulador com comercio virtual e redes sociais,
gue pode ser interpretado como uma vida
paralela da vida real. Sendo um ambiente
virtual, que tem recebido uma maior atencéo
dos especialistas em tecnologia.

1 O SECOND LIFE

O Second Life foi criado pelo engenheiro
americano Philip Rosedale em 2002 como uma
vida paralela: podendo fantasiar os planos até
entdo impossiveis de serem atingidos na vida
real. O cenério do jogo é em terceira dimensao
e completamente interativo, onde praticamente
qualquer objeto encontrado em sua jornada
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podera sofrer a interacdo do avatar conforme
sua respectiva funcdo. A sua aparéncia é
de uma vida normal onde se fazem planos e
projetos e identidades que na vida real seriam
impossiveis de atingi-los. Os cenarios sao
variados, dependendo do desenho e gosto
de quem criou cada regido. Apesar de o
ambiente possuir um mapa global extenso, a
distancia ndo é um problema, pois é possivel
voar e se teletransportar. E possivel também
correr, abaixar-se, pular, entre outros inUmeros
gestos disponiveis como comprar ou as vezes
encontrar gratuitamente gestos, roupas, peles,
formas de corpo e também facilmente trocar
de sexo ou cabelo, carros, casa, bola, vara
de pescar, cadeira, quadros, revistas, jornais,
motos etc.

Nao ha qualquer dano no personagem,
ou seja: mesmo que alguém dé um tiro uma
arma virtual, Apesar do barulho ou susto, o
personagem nado sofrera qualquer tipo de avaria.
Mesmo caindo de centenas de metros de altura,
também ndo ha o maior problema: o avatar
levanta e pronto. Para o material adulto que
existe no Second Life, dependendo da regido
visitada, pode exibir cenas ndo recomendaveis
para menores de 18 anos. E por isso ha versao
chamada Second Life Teen, que é livre para
todas as idades.

Para sua divulgacdo o Second Life usa
veiculos como: a internet, revistas, sites para
divulgar e informar sobre 0 mesmo, atraves da

internet as pessoas podem se comunicar com
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pessoas de outros estados e paises diferentes
ao mesmo tempo e espaco de uma forma
rapida e eficiente, usando a tecnologia para
uma interacado coletiva onde as pessoas se

relacionam de uma forma universal.

2 LAZER OU NEGOCIOS

O Second Life seria um meio somente
para negdcios ou para lazer; De acordo com
Zola, (2007 Veja - info pag 15 ) supervisor de
propaganda & marketing da Volkswagen do
Brasil — em 20 de junho de 2007 no seminario
proposto pela revista Veja - Info mencionou
que desde a sua entrada no Second Life, em
dezembro do ano passado, a Volkswagen
brasileira intermediou 30 mil test drives de
carros feitos por avatares. Ainformagéao foi dada
por Zola (2007 Veja - info pag 15) supervisor
de propaganda & marketing da Volkswagen
do Brasil, um dos palestrantes do evento
“O Ambiente de Negécios do Second Life”,

promovido pela INFO em Sao Paulo.

A empresa ja fez vendas de carros virtuais
no ambiente 3D. Até agora, segundo Zola
(2007 veja - info pag 15) foram cerca de 1500
automoveis, incluindo modelos como o Golf,
o Jetta e o Polo. Em termos financeiros, as
transacbes movimentaram cerca de 200 mil
reais o equivalente a 700 dolares. “Mas ainda
ndo conseguimos rastrear se as visitas dos
avatares se convertem em vendas no mundo
real”, diz. Zola 2007 Veja - info pag 15) destacou
na palestra que um dos desafios para a Volks
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esta nas limitagbes graficas do ambiente do
Second Life. “Com as ferramentas disponiveis
hoje, ndo da para impressionar pelo design
dos carros”, afirma; em uma matéria feita por
Débora Fortes (diretora de redacao da Info); De
acordo com Caio Tulio (em 2007 em entrevista
a revista Info pag 18) para uma empresa entrar
neste meio arriscado é preciso ter criatividade,

2.1 SECOND LIFE UM RAMO DE DIVERSAO?

O Second Life, SL, € um misto de jogo s6 que
sem objetivo algum e site de relacionamento
com figuras, gestos e interatividade grupal em
que circulam bonequinhos, os avatares, que
sdo como indica 0 nome saido da tradicdo
hinduista, a encarnacao virtual dos usuarios do
site construida a sua muito melhorada imagem
e semelhanca, e também é visto

como um meio de lazer uma imersdo
total quando as pessoas que utilizam o Meio
como uma interacdo imediata declara que
neste seguimento de midia interativa ndo ha
imperfeicdes humanas (esteticamente) € uma
vida escrita e desenhada de acordo com o
bem estar do usuario sendo assim uma vida
paralela na qual o crescimento populacional
€ muito explosivo: cerca de 5,4 milhdes de
habitantes foram plugados a computadores
em Varios paises sendo que a maior migracao
€ de americanos, seguidos de europeus
varios e, claro, de brasileiros, hoje a sétima
maior populacdo (cerca de 216.000) em 2002
atualizado em 2007 ( cerca de 300 mil) somente

48 REVISTA INTERAQAO | Ano Il * nimero 1 * 1° semestre de 2008

O SECOND LIFE: INFLUENCIAS E IMPACTOS NA SOCIEDADE

NANNNNNNNN

de brasileiros. E assim sendo relevante para as
empresa como uma plataforma com linguagem
inovadora

22 COMO UTILIZAR E EM QUAIS
FORMATOS?

Utiliza-se o Second Lifecomresponsabilidade
e respeito com seus integrantes e assim
conhecendo varias pessoas e formando grupos
de amigos e aumentando sua rede social e
estabelecendo uma nova era de entretenimento
interpessoal e intrapessoal.

Asversdes do cliente em sua compatibilidade
séo:
® Conexdo com Internet: cabo ou DSL
(minimo de 512 KBPS);

® Sistema Operacional: Windows XP
(Service Pack 2), Windows 2000 (Service
Pack 4), Mac OS X e Linux.

® Processador: 800 MHz Pentium 111,
Athlon, ou superior;

® Memoria 256 MB ou superior;

® Placa de video: Vidia GeForce 2,
GeForce 4mx, ATl Radeon 8500, 9250

Ou superior.

® Conexdo com Internet: cabo ou DSL
(maior que 2 MBPS);

® Sistema Operacional: Windows XP
(Service Pack 2);

® Processador: 1.6GHz Pentium 4 ou
Athlon 2000+ ou superior;

® Memoria: 512MB ou superior;

ISSN (1981-2183)



ISSN (1981-2183)

® Placade video: Vidia GeFofce FX 5600,
GeForce 6600, ATl Radeon 9600, X600
ou superior

3 ENTRETENIMENTO

Entretenimento de acordo com dicionéario
Aurélio vem da palavra brincadeiras, distracdo
e divertimento. Veremos o fator principal para
0 desenvolvimento do Second Life, que é
uma ferramenta de midia para a utilizacdo da
tecnologia e assim fazer com que as pessoas
se relacionem com outras simulando uma
segunda vida, um meio de entretenimento no
gual todos se relacionam e criam uma nova
vida paralela, analisar de uma forma ampla
e concreta tudo o que pode ser considerado
como um entretenimento em uma segunda
vida e como ela pode influenciar na sociedade
em fatores subsequientes a nossa realidade
como: Comunicacao, Techologia, Cultura, e o
Social. E também a Interacdo que de acordo
com o dicionério Aurélio, interacdo de acordo
com dicionario Aurélio significa “acado que se
exerce mutuamente entre duas ou mais coisas,
ou duas ou mais pessoas” em que mutualidade
quer dizer, dentre outras definigbes “troca,
reciprocidade”. Assim, enquanto houver
interagdo, havera desenvolvimento pessoal,

cognitivo e social.

31 QUAIS OS TIPOS E COMO HA
ENTRETENIMENTO NO SECOND LIFE.

O Second life é outra forma de fazer novos
grupos de amigos, faculdades intregradas,
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salas de artes, reunides virtuais, festas de
lancamentos de celulares, palestras, eventos,
dentre outros veiculos de entretenimento
que sao utilizados no Second Life para uma
interacdo entre os usuarios. De acordo com
feedback de Leonardo Reis Longo O midia da
empresa click 21, o Second Life é sim um
meio publicitario e ja se consolidou como tal
devido a grande quantidade de investimentos
neste ambiente virtual, Para a empresa se
destacar nesse ambiente virtual, é preciso ter
alguma relevancia ou utilidade para os usuarios,
mas muitas empresas acham que apenas estar

la ja é o suficiente.

4 INFLUENCIA NA SOCIEDADE

REDES SOCIAIS

Rede Social é uma das formas de
representacao dos relacionamentos
afetivos ou profissionais dos seres humanos
entre si ou entre seus agrupamentos de
interesses mutuos. Que corresponde
também ao que seu proprio nome, indica:
seus integrantes se ligam horizontalmente
a todos os demais, diretamente ou através
dos que os cercam. A rede é responsavel
pelo compartiihamento de idéias entre
pessoas que possuem interesses e objetivo
em comum e também valores a serem
compartilhados. As redes sociais podem ser
divididas em trés vertentes as Rede Social
Primaria: é formada por todas as relacfes

que as pessoas estabelecem durante a
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vida cotidiana, que pode ser composta
por familiares, vizinhos, amigos, colegas
de trabalho, organizacbes etc. as redes
de relacionamento comecam na infancia e
contribuem paraaformacéao das identidades.
Rede Social Secundaria: é formada por
profissionais e funcionarios de instituicdes
publicas ou privadas, por organizacdes
ndo- governamentais, organizacdes sociais
etc., e fornecem atencdo, orientacdo e
informacdo. Rede Social Intermediaria
é formada por pessoas que receberam
capacitacdo especializada, tendo como
funcdo a prevencdo e apoio. Podem vir
do setor da saude, igreja e até da propria
comunidade, podem ter um grande poder
de mobilizagéo e articulacdo para que seus
objetivos sejam atingidos. O fator positivo na
influéncia da tecnologia na sociedade é que
antes do surgimento da Internet, a formagéo
de redes sociais era dificultada pela falta de
meios de comunicacao eficazes em manter
estes individuos em contato constante.
Com o desenvolvimento da Comunicacao
Mediada por Computadores, houve uma
potencializacdo dessa habilidade natural
humana.

4.1 MIDIA DIGITAL

A midia digital € um meio de
comunicagdo muito influente e importante
no meio de comunicacdo, como podemos
analisar na matéria da revista (Veja

Tecnologia — Edicdo Especial — Agosto
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2007) relata que a internet no caso o
Second Life é uma forma de esquecer a
sua real vida para ter uma segunda vida,
uma janela para um mundo na qual as
pessoas queriam estar ou assumir uma
nova identidade que gostaria de ser e nao
€; nesta matéria relata que no Second Life
podemos fazer coisas que na vida real nao
poderia como mostra que ndo fariamos
na vida real como voar por exemplo
por isso a tecnologia como um meio de
entretenimento para que o computador é a
sua janela para o mundo,onde as pessoas
nao importam com a sua aparéncia e se
fosse em uma situagédo real elas podem
se sentir desconfortavel perto dele com
uma deficiéncia onde nao de locomove,
ndo usa as maos, ele diz que na internet
€ possivel interagir com alguém antes
de conhece-lo fisicamente, assim uma
pessoa € conhecida por suas idéias e
personalidade, ndo pela aparéncia fisica.
Até que ponto a tecnologia tdo avancada
fazendo que as pessoas mudem de
identidades a todo o momento de uma
forma banal, onde elas se esquecem
de seus principios e acreditam que
podem viver de uma maneira virtual, as
pessoas acabam se auto - excluindo de
suas verdadeiras vidas para fingir ser
alguém que nao sdo apenas para que 0
seu bem estiver de vida seja superado e
surpreendido por tudo e todos.
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CONCLUSAO

Conclui com este trabalho que a
tecnologia € um meio de entretenimento
muito importante para a sociedade, mas se
usarmos com consciéncia e ponderacao,
ndo podemos

simplesmente adquirir

outras personalidades e identidades
para fantasiarmos um mundo que nao
existe, com pessoas e situacdes que
ndo coincidem com a nossa verdadeira
realidade, em certos casos a tecnologia
ajuda na medicina fazendo com que
as pessoas se interagem com outras
através do uso do Second Life sendo
gue na vida real isso nédo seja possivel,
mas sera que isso seria bom realmente
para nossas vidas, pois muitas vezes
estamos assumindo um papel que néao
nos lhe permitido deixando de lada nossa
verdadeira identidade e assumindo outra
gue nao faz de nés humanos perfeitos,
Somos gquem somos nao podemaos excluir
nossa verdadeira identidade para assumir
outratotalmenteinexistente,temosque nos
aceitar como somos e procurar melhorias
em nds mesmos em todos os sentidos de
nossas vidas e ndo assumir outra fingindo
ser alguém que na verdade n&o é,e muitas
vezes se culpando por ser que é e ndo de
ser ou ter o que a sua segunda vida te
traz, temos que ir a busca do melhor para
nossas vidas, conhecer pessoas novas

pessoalmente realmente interagindo com
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elas, para que possamos nhos crescer
como profissionais e pessoais e nao ficar
atras de um computador achando que
esta interagindo com o mundo se muitas
vezes na verdade estamos fugindo de
nés mesmos de quem somos e de quem
gueremos ser, temos que usar a tecnologia
a favor de ndés e nado contra, usufruirmos
dela para uma melhoria na sociedade
e ndo para ter pessoas que acham que
estar em computador se isolando do
mundo e de todos estara fazendo bem
a si mesmo. Temos que usufrui deste
para fins benéficos a todos, adquirindo
conhecimentos e interagindo com
pessoas de todo o mundo, mas também
se interagindo com as pessoas que estao
a nossa volta que tem muito a nos ensinar
e assim fazer disso uma sociedade sem
descriminacdo, que pense no futuro, em
pessoas que almejem o melhor para as
suas vidas e que acreditem em si mesmo,
nao importando como ela seja fisicamente,
mas sim como ela é interiormente e
acreditando e fazendo uma sociedade,
mas humana e sensivel que acredite no
potencial de todos independente de quem
ela seja ou como seja, apenas acreditando
em seu potencial e dedicando para fazer
dela uma sociedade justa, compreensivel,
e fidedigna em suas acles e projecfes a
populacéao.
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RESUMO

Como forma de aferir o nivel de qualidade atingido por uma empresa
multinacional no que diz respeito ao modelo de assisténcia técnica de
itens como desktops e notebooks, efetuou-se uma pesquisa de campo
através da qual questionarios foram submetidos aos clientes. Através das
pesquisas realizadas, pdde-se constatar que os clientes estao satisfeitos
com os sistemas praticados de manutengéo realizados pela empresa.
As respostas aos questionarios aplicados indicaram que, quando da
presenca de algum nivel de insatisfacéo, esta esteve associada aos
itens tempo de solugdo, prazo de entrega de pecgas e comunicacao.
O trabalho permitiu, também, indicar ag6es no sentido de se eliminar
as causas associadas as insatisfagdes manifestadas pelos clientes em
relacdo aos servicos prestados.

Palavras-Chave: * Servigos. 2 Manutencéo. * Qualidade. * Cliente.
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ABSTRACT

As a way of measuring up the quality level reached by a multinational
company concerning technical support of items such as desktops and
notebooks, a research was done through questionnaires that were given
to some clients. The conducted researches showed that the clients
are satisfied with the way that the support services are provided in the
company. The answers to the questionnaires indicate that, when some
dissatisfaction was mentioned, it was related to: solution time lag, delivery
date and communication. The study also permitted the suggestion of
actions to eliminate the causes associated with dissatisfaction that were
mentioned by the clients concerning the services provided.

Key-Words: * Services.  Support. * Quality. * Client.
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INTRODUCAO

Atualmente, vive-se em uma época de
mudangas constantes e rapidas, estando-
se numa era em que, devido a internet e a
globalizacédo, as informacdes estdo cada vez
mais acessiveis e, por isto, os consumidores
estdo mais cientes de seus direitos e, portanto,

exigentes.

Pode-se afirmar que passaram a existir
varios tipos de clientes a partir do momento
em que a sociedade, que era voltada para a
producédo, tornou-se voltada para a prestacao
de servigos.

Por existir uma sociedade voltada para a
prestacdo de servicos, as empresas estao
preocupadas em prestar tais servicos com
extrema qualidade.

Hoje, vive-se em uma economia que
estd baseada na prestacdo de servigos, que
jA representa, atualmente, 70% do produto
nacional dos Estados Unidos e espera-se
gue seja responsavel por 90% de todos os
empregos a serem gerados nos proximos dez

anos.

Analogamente, estima-se que,
aproximadamente, 75% dos empregados
e também 75% do produto interno bruto
(PIB) brasileiro estejam no setor de servigos,
corroborando com a atual importancia dos

servicos na sociedade moderna.

Pode-se confirmar este fato a partir da
afirmacao efetuada por Topazio Silveira Neto,

SIDNEY DE GOUVEA VITORINO e MARCELO APARECIDO CORREA
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presidente da ABT (Associacdo Brasileira de
Telemarketing): “A exigéncia do consumidor por
um canal mais rapido para duvidas, sugestdes
ou reclamacdes criou, dentro das empresas
e oOrgaos publicos, a necessidade de setores
especificos de atendimento. Atualmente, 85%
das companhias especializadas em call center
fazem servigos de SAC (Servico de Atendimento
ao Consumidor)”.

O presente estudo teve por objetivos:

® Utilizar um instrumento de pesquisa
desenvolvido por uma multinacional
norte- americana no sentido de se obter
as percepcdes dos clientes em relacao
a qualidade do servico de assisténcia
técnica de empresa objeto de estudo.

® |dentificar os pontos nevralgicos, que
na opinido dos clientes necessitam ser
revistos e aprimorados, assim como 0s
pontos positivos que devem ser mantidos,
com foco na busca da exceléncia.

® Fornecer aos gestores da empresa
objeto de estudo um diagnéstico
para apreciagdo e gestdo dos pontos
favoraveis e desfavoraveis.

1 REVISAO DE LITERATURA

1.1 SERVICO

Para Kotler (1994), servico € “qualquer ato
ou desempenho que uma parte pode oferecer
a outra e que seja essencialmente intangivel
e que nao resulte na propriedade de nada.
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Sua producéo pode ou ndo estar vinculada ao
produto fisico”.

Para se entender melhor o conceito
de servicos, deve-se considerar suas
caracteristicas  basicas: intangibilidade,
heterogeneidade, inseparabilidade e
perecibilidade. Tais caracteristicas podem ser

entendidas da seguinte forma:

® |Intangibilidade: o0s servicos sao
essencialmente performances e “nao
podem ser vistos, provados, sentidos,
ouvidos ou cheirados antes de serem
comprados”. O grande desafio do
prestador de servico €é administrar
a evidéncia para tornar tangivel o
intangivel. E dificil para as empresas
entender e mensurar cOmo 0S Seus
clientes percebem seus servicos e como
eles avaliam a qualidade dos mesmos,
devido ao fato dos servicos serem
intangiveis.

® Heterogeneidade: 0s servigos tém
caracteristicas de heterogeneidade
porque a sua performance sofre
influéncia tanto de aspectos técnicos
(conhecimentos, habilidades e suporte
material), quanto emocionais (condi¢des
e caracteristicas psicologicas), pelo lado
do prestador de servico. O resultado
do servico prestado pode ser alterado
conforme 0s conhecimentos que o
prestador possui e também por seu
estado emocional. Assim, considerando
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0S servicos altamente varidveis, uma
vez que dependem de quem os executa
e de onde séo prestados, Kotler (1994)
aconselhatrés atitudes para as empresas
solucionarem este problema: investir em
selecdo e treinamento de pessoal na
prestacdo de bons servicos, padronizar
0 processo de prestacdo de servicos
por toda a organizacdo e monitorar a
satisfacdo do consumidor, através do
sistema de sugestbes, reclamacdes e
comparagdo de compra, possibilitando
gue os servicos fracos sejam detectados
e corrigidos.

Inseparabilidade: os servicos podem
ser diferenciados dos produtos pela
caracteristica da inseparabilidade; isto
€, ndo é possivel separar quem executa
0 servigo do servico propriamente dito,
sendo o prestador de servico parte
integrante do proprio servico; e, devido
ao fato deles estarem integrados, o
cliente possui uma viséo do executante
e do servico como uma unidade. A
simultaneidade com que 0s servi¢os s&o
produzidos e consumidos ao mesmo
tempo, juntamente com a caracteristica
da inseparabilidade, conforme Kotler &
Armstrong (1998); faz com que o cliente
interfira na qualidade do servigo, uma
vez que ele esta presente para fazer o
consumo do servico, sendo assim existe
uma interacdo entre o prestador de
servicos e o cliente. Esta interacéo pode
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ter uma influéncia positiva ou negativa
sobre a qualidade do servico.

Perecibilidade: Os servicos séo
pereciveis, segundo Kotler &
Armstrong (1998), porgue nao podem
ser estocados para venda ou uso
posterior; quando a demanda é flutuante,
pode-se caracterizar um problema para
a empresa prestadora de servigo, assim
como acontece nas empresas que lidam
com servicos de demanda ciclica,
sazonal ou irregular. Caso a empresa
monte uma estrutura capaz de atender
a picos da demanda, naturalmente tera
sua capacidade ociosa e custos mais
elevados, nos momentos em que a
demanda estiver mais baixa. Por outro
lado, se ela decidir montar uma estrutura
para atender ao minimo necessario,
prestara servicos precérios quando a
demanda estiver mais elevada. Por isto,
ao montar sua estrutura, a empresa
deve considerar as flutuagbes e adotar
estratégias flexiveis e adequadas para
enfrentar cada situacéo.

As caracteristicas dos servigos citadas por
Martins & Laugeni (2005) séo as seguintes:

® Alto contato com o cliente: no “front

Office” (escritorio principal), o contato
com o cliente esta presente a todo o
momento e o prestador do servico tenta
entender e atender o cliente da melhor
maneira possivel; sendo inevitavel a
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presencado cliente como parte integrante
do processo. Também € descrito o
“back room” ou “back office” (escritério
secundério, “dos fundos”), em que a
presenca do cliente é rara, existindo para
alguns tipos de servicos como o reparo
em um aparelho eletrbnico que sera
feito em uma oficina sem a presenca do
cliente, permitindo-se a padronizacdo e
um controle melhor das situacées.

Participacdo do cliente no processo:
nos bancos o0s clientes podem
participar de maneira ativa dos servigos
nos caixas de auto-atendimento ou
pela internet. No caso de um saldo de
beleza, a participacéo do cliente sera de
maneira passiva, pois ele sofre a agcéo
do profissional do estabelecimento.

Perecibilidade: o servico deve ser
consumido na hora ou sera perdido; nao
existe a possibilidade de estocagem do
servico para posterior fornecimento ao
cliente.

Mao-de-obra intensiva: sempre que
pensamos em servi¢cos, imediatamente
os relacionamos a pessoas, mesmo
gque nos tempos atuais 0S Sservicos
com sistemas de prestacdo de servigos
automatizados estejam cada vez mais
presentes na sociedade.

Curtos “lead times”: o tempo de
atendimento deve ser curto.
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® “Qutput” variavel e ndo padronizavel:
€ muito dificil padronizar os servigos

feitos por pessoas.

® |[ntangibilidade: o servico ndo é um bem
tangivel, ndo é possivel tocar em um

Servico.

@ Dificuldade de se medir produtividade:
mensurar a produtividade em servicos
ndo é tarefa facil, pois avaliacdo de
seus resultados € diferente para cada
individuo.

® Dificuldade em se medir a qualidade:
a avaliacdo de qualidade também é
individual, a dificuldade em mensurar
a qualidade também ¢é dada pela
dificuldade de se obter uma padronizacao
Nos Servigos.

1.2 QUALIDADE EM SERVICOS

Segundo Karl Albrecht (1992), qualidade em
servicos é a capacidade que uma experiéncia
ou qualquer outro fator tenha para satisfazer
uma necessidade, resolver um problema
ou fornecer beneficios a alguém. Em outras
palavras, servico com qualidade é aquele que
tem a capacidade de proporcionar satisfacao.

Hoje, vive-se em uma economia que
estd baseada na prestacdo de servicos, que
ja representa, atualmente, 70% do produto
nacional dos Estados Unidos, e espera-se
gue seja responsavel por 90% de todos os
empregos a serem gerados nos proximos dez
anos (Kotler, 1994).
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Estima-se, também, que, aproximadamente,
75% dos empregados e 75% do produto interno
bruto (PIB) brasileiro estejam no setor de

servigos (Martins & Laugeri, 2005).

Sao, por estas afirmacgdes, que as empresas
que querem continuar competitivas no mercado
estao investindo em pds-venda e em servicos

de qualidade.

Pode-se confirmar este fenbmeno com
a afirmacao feita por Topazio Silveira Neto,
presidente da ABT (Associacdo Brasileira de
Telemarketing): “A exigéncia do consumidor por
um canal mais rapido para dividas, sugestdes
ou reclamacdes criou, dentro das empresas
e oOrgaos publicos, a necessidade de setores
especificos de atendimento. Atualmente, 85%
das companhias especializadas em call center
fazem servigos de SAC (Servico de Atendimento

ao Consumidor)”.

Dos 555.000 trabalhadores empregados
na atividade de telemarketing, estima-se que,
hoje, 80% respondam pela parte de servico de
atendimento ao consumidor (SAC) ou suporte
técnico, segundo a Associacdo Brasileira de
Telemarketing (ABT).

Os dados anteriores nos mostram 0 quao
grande € a importancia do atendimento ao
cliente. Em um dos livros editados pelo Sebrae
(O poder do p6s-venda, 2004), encontra-se uma
tabela que demonstra como estdo divididos
0s motivos pelos quais os clientes deixam de

comprar:
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Tabela 1: Motivos que fazem os clientes
pararem de comprar (SEBRAE, 2004)

MOTIVO %
Falecimento 1%
Mudancas de endereco 3%
Os clientes adotam novos hébitos comerciais | 6%
Tém outras vantgens comerciais/preco 10%
Suas reclamacdesnéo foram atendidas 15%
Foram mal- atendidos 65%

A partir desta tabela, pode-se constatar que,
em 80% dos casos, o cliente deixa de comprar

por problemas relacionados a qualidade dos
Servigos.

Las Casas (2006) afirma que: “é importante
observar que os servicos possuem dois
componentes de qualidades que devem ser
considerados: o0 servico propriamente dito e a
forma como é percebido pelo cliente”.

Segundo Martins & Laugeni (2005) existem
divergéncias dentro da empresa e entre o
prestador de servico e 0 consumidor e o0
resultado destas € a ma qualidade dos servicos.
Estas divergéncias sdo conhecidas como
Gaps ou abismos estes séo cinco e devem ser
eliminados para a prestacdo de servico com 0s
elementos de qualidade citados.

As cinco divergéncias ou “gaps” sao:

® “gap” 1: divergéncia entre a expectativa

do cliente e 0 que a empresa ou prestador
do servico entendeu como sendo a
expectativa do cliente;

® ‘“gap” 2: divergéncia entre o atendimento
da empresa e as especificacdes que

elabora para atender o cliente;
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® “gap” 3. divergéncia entre as
especificagbes elaboradas e o servigco
gerado;

® gap” 4: divergéncia entre 0 servico
gerado e a comunicagdo externa ao
cliente;

® “gap” 5: divergéncia entre 0 servico

esperado e o servico fornecido.

2 MATERIAIS E METODOS

Para se verificar o grau de satisfacdo dos
clientes da empresa em estudo, em relagdo
aos servicos prestados, foram aplicados
guestionarios contendo seis tipos de perguntas.

O questionario de pesquisa foi desenvolvido
pela multinacional norte-americana objeto
deste estudo, assim como a sua aplicacéo aos
clientes.

O questionario de pesquisa foi composto
pelas seguintes perguntas:

® Qual a sua satisfacdo geral com o

atendimento?
® \/océ recomendaria esta empresa?

® Qual a sua satisfacdo quanto ao grau de
conhecimento técnico?

® Qual a sua satisfacdo quanto a qualidade
do servigo prestado?

® Qual a sua satisfagdo quanto ao tempo
de resposta?

® Qual a sua satisfagdo quanto ao tempo

de solucéo?
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Para a coleta das respostas, 0 questionario
foi baseado na escala de Likert, sendo este
nome atribuido a este tipo de escala porque
foi proposto por Rensis Likert em 1932, sendo
gue esta escala consiste em proporcionar aos
respondentes a possibilidade de ndo apenas
concordarem ou discordarem das afirmacoes,
mas também a de informarem qual o seu grau
de concordancia / discordancia. A cada célula
de resposta, é atribuido um numero que reflete
a direcao da atitude do respondente em relacédo
a cada afirmacao. A pontuacao total da atitude
de cada respondente € dada pela somatdria
das pontuacbes obtidas para cada afirmacao
(Mattar, 1996).

A escala é dada pela numeracdo que vai
de 1 a 5, sendo atribuidos aos numeros 0s
seguintes significados:

1 = Muito Insatisfeito

2 = Insatisfeito

3 = Neutro

4 = Satisfeito

5 = insatisfeito

Na andlise dos dados, as respostas
classificadas nas escalas de 1 a 3 foram
consideradas como aspectos desfavoraveis ou
nevralgicos; ja as classificadas nas escalas 4
e 5 foram consideradas como favoraveis ou
positivas. Também foi utilizado o diagrama de
Ishikawa, também conhecido como diagrama
de causa e efeito ou espinha de peixe, que
permite estruturar hierarguicamente as causas
de determinado problema ou oportunidades de
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melhoria.

Como processo de amostragem a
empresa, selecionou aleatoriamente, 40%
dos clientes atendidos durante o trimestre, em
todo o territério nacional onde a organizacéo

pOssui parceiros.

A coleta de dados foi obtida através de
contato telefbnico com os clientes que foram
atendidos pelo servico de assisténcia técnica
durante trés trimestres. No primeiro trimestre
foram feitas pesquisas como 642 clientes, no
segundo trimestre 0 nimero de entrevistados
foi de 436 e no ultimo trimestre analisado a
pesquisa foi efetuada com 388 clientes.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

3.1 APRESENTACAO DA EMPRESA

A seguir, far-se-4 um relato dos dados
organizacionais que foram disponibilizados pela
empresa. Informa¢bes como missdo, Vvisdo,
organograma entre outras ndo foram cedidas
pela empresa.

A empresa que € o0 objeto de estudo é
uma multinacional no setor de tecnologia da
informacéo. Suas atividades tiveram inicio no
Brasil em 1986.

Em meados de 2005, estabeleceu alianca
com uma multinacional de renome neste
ramo, hoje contando com cerca de 19.000
colaboradores espalhados por diversas partes
do mundo; sendo que, deste total, apenas em
torno de 150 estao em territorio nacional.
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A sua comercializacdo e producdo esta
focada em desktops e notebooks; seus produtos
possuem muitas caracteristicas de inovacao.

A empresa investe muito em pesquisa e
desenvolvimento de novos produtos e, devido a
estes investimentos, a empresa possui diversas

patentes.

Naareaobjetode estudo, que éamanutencao
de desktops e notebooks, a empresa trabalha
com dois tipos de atendimentos:

® Atendimento inicial, que é prestado por
telefone feito pela prépria empresa.

® Atendimento presencial, que € feito
sempre apds o atendimento telefénico,
sendo efetuado por parceiros que
prestam o servico de assisténcia técnica.

Esta estratégia de atendimento
foi estabelecida para se evitar custos
desnecessarios de deslocamento de técnicos

aos clientes.

A empresa afirma que cerca de 87% dos
problemas apresentados nos equipamentos
séo resolvidos pelo telefone.

Os casos que ndo sdo solucionados pelo
telefone, em sua grande maioria, apresentam
como motivo a necessidade de pecgas; por isto,
se faz necesséaria a intervencédo do técnico;
porém, para agilizar o processo, 0s atendentes
fazem a identificacdo da pega e encaminham

esta informacao para os parceiros.

As autorizadas técnicas recebem esta

informacéo, colocam no sistema o pedido

ANNNNNNNNN

de peca e entram em contato com o cliente,
para avisar que ja receberam o chamado e
solicitaram a peca.

Para que as autorizadas técnicas saibam o
prazo de entrega da peca, precisam entrar em
contato com suporte das autorizadas, prestado
pelo fabricante.

A empresa, atualmente, conta com 84
autorizadas técnicas distribuidas pelo Brasil, da

seguinte maneira:

® SudesSte.......coovviiiiiiieiee =53
@ SUl..ooiie =11
® Centro-0Oeste ........cccocvevvvveneenne. =
©® NOrdeste ........ccoeeveiininininiens =1
@ NOME ..o =
® Centro-Oeste Contagem............. =
O NOME....cooeveeieieeee e =

Os técnicos das autorizadas recebem
treinamentos através de DVDs e, a cada ano,
sdo realizados treinamentos presenciais. Os
atendimentos sdo efetuados na localidade do
cliente.

A empresa possui um estoque central no
interior de S&o Paulo, possuindo estoques
secundarios nas seguintes cidades: Belém,
Belo Horizonte, Brasilia, Curitiba, Fortaleza,
Manaus, Porto Alegre, Recife, Rio de Janeiro,
Salvador e S&o Paulo.

A disponibilidade de pegas em estoque é de
90%. Nos casos em que a empresa hao possui
peca no estoque central, o sistema rastreia
pecas nos estoques secundarios em territorio
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nacional; caso estes também ndo possuam a 3.2 RESULTADOS AOS QUESTIONARIOS

disponibilidade da peca procurada, esta entrara

: . ~ - No primeiro trimestre, foram realizadas
em regime de importacéo, sendo o prazo medio

de importacio de duas semanas pesquisas como 642 clientes; no segundo

trimestre, o nimero de entrevistados foi de 436
Neste ponto, vale lembrar que o prazo . ) ) )
o ) e, no ultimo trimestre, a pesquisa foi efetuada
maximo para conserto de um equipamento, )
o _ com 388 clientes; sendo o processo de
conforme o Cédigo de Defesa do Consumidor )
L ) . amostragem da empresa o de selecionar,
Brasileiro € de 30 dias; caso contrario, a ) ) )
o _ aleatoriamente, 40% dos clientes atendidos
empresa € obrigada a trocar o equipamento ) o )
durante o trimestre, em todo o territério nacional

para o seu cliente. L ) )
onde a organiza¢ao possui parceiros.

Os graficos, a seguir, indicam os resultados obtidos
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Pelo gréafico apresentado na figura 7,
pode-se verificar que os trés principais pontos
nevralgicos no atendimento para estes clientes
foram: Tempo de solucdo, que representou
50,79 % dos casos, Prazo de pegas, com 24,02

% e Comunicacao, com 7,48 %.

E apresentado, a seguir, o diagrama de
Ishikawa para a identificacdo das causas-raiz
do ponto nevralgico mais importante levantado,

ou seja, o tempo de solucgéo.

Figura 8 — Diagrama de Ishikawa (tempo
de solucéo)

Pelo grafico, foram levantados dois pontos
principais que podem causar a demora na
solucéo do problema do cliente: o primeiro é a
demora na entrega da peca para a autorizada
executar o atendimento técnico que chamamos
de prazo de pecas e 0 outro ponto € a questao
da comunicacao.

Para estes dois pontos, foram estabelecidas
suas principais possiveis causas, de acordo com
a descricdo do processo. Para o item prazo de
pecas, foram relacionadas trés causas que sao:
Peca em importacéo, Autorizada néo efetuou o
pedido de peca e Sistema ndo reconheceu o

68 REVISTA INTERAQAO | Ano Il * nimero 1 * 1° semestre de 2008

pedido de peca.

O grupo de trabalho sugeriu, para a solugéo
destas causas-raiz, que fosse adotado um
aumento no indice de disponibilidade de peca
local de 90 % para 95 %.

Sugeriu-se, também, que o préprio
atendente fizesse a solicitagdo do envio de
peca. Isto diminuiria o tempo de disponibilidade
da peca aos seus parceiros e também reduziria
o problema de que o sistema n&o reconhecesse
o pedido de peca.

Desta maneira, serd minimizado o fato da
autorizada néo colocar o pedido no sistema e
eliminara o tempo que era consumido até que
alguma das partes descobria que o sistema nao

havia reconhecido o pedido de peca.

Uma outra solucdo que pode ser analisada
neste ponto é disponibilizar ao cliente um
equipamento enquanto o0 seu aguarda
conserto; esta pratica ja € comum no mercado
de microcomputadores e, principalmente, no de

notebooks.

Paraoitem comunicacao, foramrelacionadas
duas provaveis causas que sao: Autorizada nao
possuia informacgédo de prazo e Autorizada nao
recebeu o chamado.

A sugestdo para a solucdo dos problemas
relacionados com a comunicacdo é a criacao
de um sistema que permita a visualizagédo do
status do chamado on line; este acesso seria
permitido para as trés partes envolvidas no
processo: fabricante, autorizada e cliente;
assim, a informacéo sempre estaria disponivel
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aos interessados. Esta solugdo é muito utilizada
para vendas de produtos pela internet e poderia
ser agregada ao servico.

CONCLUSAO

Ao elaborar este trabalho, foi possivel
verificar a importancia das empresas em se
preocupar em oferecer qualidade nos servigos
de poés-venda e atendimento, pois estas
questdes influenciam na satisfacdo e retencéo
dos clientes.

Os clientes estdo cada vez mais
exigentes e, portanto, se faz necessario que
as empresas se especializem em entender as
necessidades dos clientes e encontrar formas

para atender estas necessidades.

Verificamos que a empresa objeto de estudo
se preocupa com as questbes do pds- vendas;
como resultado, os clientes desta empresa
percebem a qualidade associada aos servicos
prestados.

Através das pesquisas realizadas, pbde-
se constatar que os clientes estdo satisfeitos
com os sistemas praticados de manutencdo
realizados pela empresa. Questionarios
aplicados indicaram que, quando da presenca
de algum nivel de insatisfacdo, este esteve
associado aos itens tempo de solugédo, prazo

de entrega de pecas e comunicagao.

O trabalho permitiu, também, indicar acdes
no sentido de se eliminar as causas associadas
as insatisfacbes manifestadas pelos clientes
em relacéo aos servigos prestados.

SIDNEY DE GOUVEA VITORINO e MARCELO APARECIDO CORREA
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1

Em 1°. De maio de 1943, ao ser aprovada a
Consolidagdo das Leis do Trabalho, pioneira na
época em matéria de salubridade e seguranca
estabeleceu no artigo 154 que em todos os
locais de trabalho deveria ser respeitado o
gue se dispusesse com relacdo a higiene e
seguranca.

Em 1977, a Lei 6514 substituiu as
expressoes “Higiene e Seguranca do Trabalho”
por “Seguranca e Medicina do trabalho”,
alterando quase todos os seus dispositivos
e concedendo ampla liberdade ao Ministério do
Trabalho para, na forma do disposto pelo Artigo
200, estabelecer normas, tendo em vista
as peculiaridades de cada atividade, surgindo
assim, as normas reguladoras advindas da
Portaria 3214/1978.

A Constituico Federal promulgada em
1988, abracou de forma inovadora principios
gue norteassem a preservagao e conservagao
do meio ambiente, ja previstos na Declaracao
de Estocolmo desde 1972.

Proclamou entdo nossa Carta Magna
através do artigo 225 que “todos tém direito
ao meio ambiente ecologicamente equilibrado,
bem de uso comum do povo e essencial a
sadia qualidade de vida, impondo-se ao Poder

PATRICIA PIRES DE ARAUJO
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Publico e a coletividade o dever de defendé-
lo e preserva-lo para as presentes e futuras
geracdes.”

O Meio Ambiente do Trabalho e a saude
do trabalhador também foram alcadas a direito
social de natureza constitucional.

E o que se conclui com a interpretacdo do
disposto nos artigos 6°,7°, XXII, 196 a 200 e 225
da Constituicdo Brasileira.

E direito constitucional do trabalhador a
reducdo de riscos inerentes ao trabalho, ao
adicional de remuneracdo para as atividades
penosas, insalubres ou perigosas, seguro
contra acidentes de trabalho, e indenizacao em
caso de danos.

O Meio Ambiente do Trabalho é tutelado
pelo Direito do Trabalho visando as relacGes
de emprego, e o Direito Ambiental buscando
proteger o trabalhador como pessoa, dotada
de dignidade, e que deve ter o seu trabalho
ambientado em local que ndo afete sua saude
Ou seguranca, garantindo assim uma sadia

qualidade de vida.

O conceito de qualidade de vida trazida

pela Constituicdo Federal ¢é referéncia
sobretudo para garantir a efetividade de defesa
da dignidade humana, um dos fundamentos da

nossa Republica Federativa.

1 Trabalho realizado no Grupo de Estudos de Meio Ambiente do Trabalho e Discriminagdo da Comissao de

Defesa da Advocacia Trabalhista da OAB/SP.

2 Mestre em Dieito Politico e Econdmico — Universidade Presbiteriana Mackenzie — SP. Graduagdo em
Direito - Universidade Preshiteriana Mackenzie — SP. OAB/SP 122050. Membro da Ccomisséo de Direito do
Traalho — OAB / SP. Professora da Faculdade das Américas (Sao Paulo / SP) e organizadora do estudo
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Meio Ambiente, segundo o artigo 3°, |,
da Lei 6.938/81 — Lei da Politica Nacional do
Meio Ambiente “é o conjunto de condicdes,
leis, influéncias e interacoes de ordem fisica,
guimica e biol6gica, que permite, abriga e rege
a vida em todas as suas formas.”

O Meio Ambiente do Trabalho, enquadrado
como meio ambiente artificial, conforme
definicdes de José Antonio da Silval , dada
sua receptividade tdo explicita pela Constituicao
e em vista da sua especificidade merece
tratamento especial, ou seja, uma conceituagéo
prépria.

E, Meio Ambiente do Trabalho, nos termos do
artigo 200, VIII da Lei Maior € o meio ambiente
integrado pelo conjunto de bens, instrumentos e
meios, de natureza material e imaterial, em face
dos quais o ser humano exerce as atividades
laborais.

Na Convengéo 155/81 da OIT, encontramos
a definicho de Meio Ambiente do Trabalho
em seu artigo 3, que dispde que “a expressao
lugar de trabalho compreende todos os locais
onde os trabalhadores devem permanecer ou
para onde tém que se dirigir em razdo do seu
trabalho, e que se acham sob o controle direto
ou indireto do empregador.”

Destaca-se também a definicao trazida por
Luiz Carlos Amorim Robortella,2 que traduz o
meio ambiente do trabalho como “o complexo
de fatores fisicos, quimicos ou biolégicos que
atuam sobre o trabalho humano, em todas as
suas formas”
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Amauri Mascaro do Nascimento3 por sua
vez, define o meio ambiente do trabalho como
o complexo maquina-trabalho: as edificacoes
do estabelecimento, equipamentos de protecao
individual, iluminagdo, conforto térmico,
instalacdes elétricas, condi¢cdes de salubridade
ou insalubridade, de periculosidade ou né&o,
meios de prevenc¢do a fadiga, outras medidas de
protecdo ao trabalhador, jornadas de trabalho
e horas extras, intervalos, descansos, férias,
movimentagdo, armazenagem e manuseio de
materiais que formam o conjunto de condi¢ces
de trabalho. A matéria é trabalhista porque o
meio ambiente do trabalho € a relagdo entre o
homem e o fator técnico, disciplinado ndo pela
lei acidentéria, que trata de nexos causais em
situagbes consumadas, muito menos pela lei
de defesa ambiental, que dispBe sobre direitos
difusos ndo trabalhistas, mas pela Consolidacao

das Leis do Trabalho.

2

Para a tutela do Meio Ambiente do Trabalho
aplica-se ndo somente a legislacéo trabalhista
como também a legislagdo ambiental para
preservacao e conservacdo do local de trabalho
e convencdes e recomendacdes internacionais.

Tutela-se o Meio Ambiente do Trabalho com
0S ja mencionados artigos 7° e 200, VIIl da
Constituicdo Federal.

A Lei 6.938/81, que disciplina a Politica
Nacional do Meio Ambiente deve ser aplicada
nas discussdes que envolvam o meio ambiente
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do trabalho, bem como a Lei

9605/88, quando a violagcdo importar em
ilicito penal.

O Capitulo V do Titulo Il da Consolidag&o
das Leis do Trabalho, propde normas de
fiscalizagao, penalidades, direito e obrigacdes
de empregado e empregadores, seguranca,
prevencao e protecao dos riscos e danos a
saude do trabalhador no exercicio de seu mister.

Nos termos da NR 9 e do Artigo 157 da
CLT, as empresas sdo obrigadas a elaborar
e implementar o Programa de Prevencao
de Riscos Ambientais (PPRA), visando a
preservacdo da saude e da integridade
dos trabalhadores, através da antecipacéo,
reconhecimento, avaliagdo e controle da
ocorréncia de riscos ambientais existentes ou
que

venham a existir no ambiente de trabalho,
tendo e consideracdo a protecdo do meio

ambiente e dos recursos naturais.

Do ponto de Vvista internacional, a
Organizagéo Internacional do Trabalho vem-
se preocupando com o tema medicina e
seguranca do trabalho, razéo da expedicdo de

varias convencoes.

Destacam-se  abaixo as  principais
convencdes internacionais em salude e

seguranga do trabalho ratificadas pelo Brasil.

Convencdo 119 (protecdo de maquinas),
Convencdo 136 (protecdo contra riscos
do benzeno);

Convencao 139 (agentes

cancerigenos), Convencdo 148/1977 (riscos

PATRICIA PIRES DE ARAUJO
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profissionais devido a contaminagdo do ar,
ruido e vibragbes no local de trabalho),

152/1979 (portuarios), 155/1981 (regras
para a saude e seguranca dos trabalhadores e
meio ambiente do trabalho), 161/1985 (servicos
de salde do trabalho), 171/1990 (produtos
guimicos perigosos).*

Encontram-se ainda aguardando ratificacao
as convengdes referentes a seguranga na
indUstria da construgéo, agricultura e mineracao.

3

O empregador tem o dever de cumprir as
normas de seguranca e medicina do trabalho
e instruir os empregados quanto as precaucdes
a tomar para que sejam evitados acidentes do
trabalho e doengas ocupacionais.

O empregador que nao observar as
normas legais, convencionais, contratuais e
regulamentadoras de seguranca, higiene e
medicina do trabalho relativas a Medicina
sofrerd as

e Seguranca no Trabalho

consequéncias.

O empregado podera denunciar o0
empregador faltoso perante a CIPA, Ministério
do Trabalho e Emprego como também ao

Ministério Publico do Trabalho.

Havendo risco grave ao trabalhador o
empregador podera ter seu estabelecimento,
atividade ou setor interditado ou embargado
pelo 6rgéo governamental.

O empregado podera também requerer
judicialmente as providéncias para eliminacéo

REVISTA INTERACAO | Ano Il » nimero 1 ¢ 1° semestre de 2008 75




ou neutralizacdo do agente agressivo bem
como postular a resciséo indireta do contrato de
trabalho com fulcro no art. 483 da CLT.

Os empregados devem, por sua vez,
observar as normas de seguranca e medicina
do trabalho sob pena de serem punidos por
falta grave.

Em caso de acidente de trabalho, além da
indenizacdo a que tem direito pela legislacéo
previdenciaria, paga pela Previdéncia Social,
pode o empregado postular o pagamento de
indenizacao por danos materiais ou morais, em
havendo a concorréncia de dolo ou culpa do
empregador quando da ocorréncia do acidente
de trabalho.

A infracdo ao meio ambiente do trabalho
pode acarretar na responsabilidade penal,
administrativa, civil e previdenciaria do
empregador, frisando que uma ndo exclui a

outra.

A responsabilidade trabalhista pelos danos
causados a salde e a seguranga do trabalhador
pode implicar na garantia e estabilidade do
acidentado (8213/91, art. 118) como também
ao pagamento dos adicionais de periculosidade
e insalubridade.

4

Frisa-se ainda que nos termos do artigo
225, paragrafo terceiro da Constituicdo Federal
a responsabilidade pelos danos causados ao
meio ambiente, incluindo-se ao do trabalho é
objetiva.
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E dever de toda a coletividade a preservacgéo
do Meio Ambiente, inclusive o do Trabalho,
buscando entdo o Grupo de Estudos de Meio
Ambiente do Trabalho, no seu mister, através
de seus membros e colaboradores promover
a conscientizagdo entre os envolvidos em
uma relacdo de emprego bem como promover
a discussado de temas relacionados a fim de
buscar melhorias nos processos de prevencao
de acidentes e de riscos ocupacionais do

trabalho.

O estudo especifico de determinadas
atividades pelo Grupo visa equilibrar as
relacdes de trabalho, e promover o labor em
ambientes sadios e seguros, garantindo a

dignidade da pessoa do empregador.

Com intuito de ilustrar atividades
potencialmente poluidoras e que podem
causar danos a saude, a vida e a seguranca
do trabalhador, o Grupo de Estudos de Meio
Ambiente do Trabalho da Comissdo de
Defesa da Advocacia Trabalhista da Ordem
dos Advogados do Brasil, Seccao Séao Paulo,
neste primeiro semestre de 2004, buscou
apontar algumas normas reguladoras, sua
aplicacdo bem como medidas de prevencgéo a
ser tomadas por empregadores e empregados
com intuito de reduzir ou até mesmo eliminar
0s riscos e danos causados decorrentes do

exercicio do trabalho.
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As advogadas Rosana Marques Nunes e
Gisely Buzatto Bim Bonetti abordaram a Norma
Regulamentadora 21 do Ministério do Trabalho
que tipifica as medidas de prevencao de
acidentes e doencas relacionadas a qualquer
atividade desenvolvida a céu aberto.

A elaboragdo da NR 21 tem sua
fundamentacdo no artigo 200 da CLT, que
assim dispoe:

“Art 200 — Cabe ao Ministério do

Trabalho e Emprego estabelecer
disposicbes  complementares  as

normas de que trata este capitulo,
tendo em vista as peculiaridades de
cada atividade ou setor de trabalho,

especialmente saobre: (...)

V- protecéo contra insolagéo, calor,
frio, umidade e ventos, sobretudo nos
trabalhos a céu aberto, com provisao,
quanto a este, de agua potavel,

alojamento e profilaxia de endemias.”

ANR 21 define as obriga¢des do empregador
para proteger os que laboram em atividades a
céu aberto. Vejamos.

A Norma Reguladora em questdo prevé
a obrigatoriedade de existéncia de abrigos,
ainda que ruasticos, capazes de proteger 0s
trabalhadores de intempéries.

Exige medidas especiais que protejam 0s
trabalhadores contra a insolagdo excessiva,
0 calor, o frio, a umidade e o0s ventos
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inconvenientes.

Obriga o empregador ao fornecimento
de alojamentos que apresentem condi¢cdes
sanitarias adequadas para os trabalhadores
que residirem no local de trabalho;

Determina a NR 21 a realizacao de medidas
de profilaxia de endemias, de acordo com as
normas de saude publica, para os trabalhos
realizados em regibes pantanosas ou
alagadicas;

Prevé ainda o dever de manutencdo de
condicbes sanitarias compativeis com o

género da atividade.

Determina como dever do empregador
quando fornecer moradia para o empregado
e sua familia, que esta possua condicdes
sanitarias adequadas, sendo vedada, em
gualquer hipotese, a moradia coletiva da familia.

No caso de fornecimento de moradia
para a familia do trabalhador que desenvolve
atividades a céu aberto, deve o empregador
respeitar requisitos basicos de higiene e
seguranca tais como, possuir capacidade
dimensionada de acordo com o numero de
moradores, apresentar ventilacdo e luz direta
suficientes, e as paredes caiadas e 0s pisos
construidos de material impermeavel.

Ainda est4 previsto que as casas de
moradia serdo construidas em locais arejados,
livres de vegetacdo e afastadas no minimo
50m (cinquenta metros) dos depositos de
feno ou estercos, currais, estabulos, pocilgas
e quaisquer viveiros de criacdo, e, 0 poco de
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agua sera protegido contra a contaminacgéo,
sendo que as portas, janelas e frestas deverdo
ter dispositivos capazes de manté-las fechadas,
guando necessario, e a cobertura deve ser feita
de material impermeavel, imputrescivel e ndo

combustivel.

Ainda sé@o determinadas regras sobre
comodos minimos das moradias, regulam a
instalacdo de fossas negras e demais regras
necessarias a fim de garantir sadia qualidade
de vida e dignidade ao trabalhador que exerce
suas atividades a céu aberto.

As Dras. Rosana e Giselly tratam também
sobre o trabalho em Navios de Pesca, definindo
que, pescadores sdo aqueles trabalhadores
gque exercem atividade a bordo de embarcacéo
classificada na navegacgdo interior, fluvial,
lacustre, ou de alto-mar.

Ha uma classificacao entre os pescadores
de acordo com as funcdes a bordo, que obedece
a seguinte hierarquia: patrdo de pesca de alto-
mar; patréo de pesca costeira; patrao de pesca
regional, condutor motorista de pesca, motorista
de pesca, pescador profissional especializado,
pescador profissional, aprendiz de pesca. A
terminologia “patrao”, significa comandante,
mestre, arrais, este € o tripulante responsavel

pela operacao e manutencéo da embarcacao.

Observa-se que a pesca € umainduistria e 0s
servicos que oferece estéo ligados as atividades
de captura, conservagdo, beneficiamento,
transformacdo ou industrializagdo dos seres
animais e vegetais que tenham na agua seu
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meio natural ou mais freqliente de vida.

Assim, é evidente que na industria de
pesca ndo se relinem apenas 0s pescadores
embarcados.

A lei considera embarcacdo de pesca
a que, devidamente autorizada, dedica-se
exclusivamente permanentemente a captura,
transformacao ou pesquisa de seres vivos que
tenham na agua seu natural ou mais frequente
meio de vida.

E considerado empregador o Amador ou o
proprietario da embarcacéo, quando na mesma
pessoa ndo se acumular as duas funcoes.

s

No outro pélo, é tido como pescador
profissional aquele que faz da pesca sua meio
de vida principal ou a sua profissao, e deve
estar matriculado na reparticdo competente
(Capitania dos Portos).

O contrato do pescador profissional
pode ser, por prazo indeterminado ou por
prazo determinado, sendo que em havendo
prorrogacao mais de uma vez é descaracteriza
a contratacdo por prazo determinado. Os
pescadores integram o ambito dos aquaviarios,

aplicando-se os artigos 248 a 252 da CLT.

A NR 29 traca determinacdes visando a
salude e seguranca no trabalho portuario,
tratando da prevencéo de acidentes do trabalho
e doencas ocupacionais dos trabalhadores
gue exercem atividades portuarias, tanto nas
operagdes a bordo como em terra, e, também,
dos que executam atividades nos portos
organizados e instalacbes portuarias de
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uso privativo e retroportuarias, situadas dentro
ou fora das areas de portos organizados,
objetivando alcancar as melhores condicdes
possiveis de seguranca e saude para 0s
trabalhadores, bem como facilitar os primeiros

socorros aos acidentados.

A grande preocupacdo da NR 29 é em
relacdo aos trabalhos de carga e descarga
de mercadorias, estipulando normas de
fiscalizagdo, tanto no que tange a execugao
dos servicos, quanto na manutencdo e
fiscalizacao freqlente das perfeitas condicoes

dos equipamentos utilizados.

Estabelece aindaaNR29 a criag&o e controle
de planos PCE que visam o pronto socorro de
acidentes como incéndios, vazamentos de
produtos perigosos, queda de homem no mar,

condicdes adversas de tempo, etc.

Estabelece também, a necessidade da
presenca de profissionais da area da saude,
para a andlise de condicbes de trabalho,
acidentes, etc.; e a formacdo da CPATP
(Comissédo de Prevencdo de Acidentes no

Trabalho Portuario).

Todo trabalho portuario envolve grande
risco, pois o0s trabalhadores desenvolvem
suas atividades normalmente em ambiente
insalubre e perigoso. Devido a essas
necessidades editou-se a Lei 4.860/65,
criando o adicional de risco portuario, com a
intencéo de compensar monetariamente esses

riscos a todos os trabalhadores portuarios.
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Os Drs. Hermano Lopes e Fernanda
Sovenhi trouxeram informacdes sobre o
trabalho de fabricacéo de tijolos e os males que

essa atividade pode causar ao trabalhador.

Para a producéo dos tijolos, o barro deve ser
retirado por escavadeiras e a argila é levada
por caminhdes até os fornos, onde é feita uma
mistura da argila com sobras de curtume. Essas
sobras sdo queimadas e suas substancias,
consideradas cancerigenas, s@o lancadas no
ar. O Ministério do Trabalho reconhecendo esse
perigo sugeriu a troca das sobras de curtume

por bagaco de cana.

Segundo especialistas, a substituicdo
é ideal para proteger a salde e o0 meio
ambiente, além do baixo custo do bagago. Tem-
se que a substituicao nao foi feita, ainda, porque
0 bagaco da cana nado da liga com qualquer

argila, o que interferiria nos custos da producéo.

Ao contrario o trabalho portuario que é
regulado, fiscalizado, concede adicionais tendo
em vista 0s riscos, o labor em olaria esta longe
do que se entende por trabalho digno.

Os trabalhadores e suas familias moram ao
redor das olarias, em casas mal acabadas e
expostas a todo tipo de perigo, como a inalagéo
de substancias cancerigenas produzidas
pela queima de sobras de couro usadas na
producéo dos tijolos (exemplos: benzedina e
cromo), conforme estudos da Fundacentro
— Fundacdo Jorge Duprat Figueiredo de
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Seguranca e Medicina do Trabalho e da
Faculdade de Saude Publica da Universidade
de Sé&o Paulo (USP).

Nao somente estd sob risco o trabalhador
no exercicio da sua atividade, como em sua
casa com sua familia, pois nas proximidades da
olaria continua a receber a benzedina e cromo
que sé&o lancados ao ar.

Depois do resfriamento dos fomos,
0os tijolos sdo retirados e colocados em
caminhfes para a entrega aos compradores.
Tem-se que destacar que o transporte dentro
da propria olaria para cada etapa de producéo &

feito por carrinhos contendo aproximadamente

250 ou 300 quilos cada viagem, ndo restando
davidas sobre 0 peso excessivo.

Atualmente, algumas olarias ja apresentam
a implementacdo de equipamentos modernos
(méquinas para a retirada da terra / picarra para
preparo do barro, ou da massa para fazer o
tijolo; marombas potentes e fomos movidos a
0leo).

Uma caracteristica secular do labor em
olarias é a participacdo da familia no trabalho,
na sua maioria, sem registro em carteira,
a margem de todos os direitos trabalhistas.
Inclusive normas sobre seguranca, saude e
higiene do trabalho.

Realizado sob sol intenso e caracterizado
por um processo mecanico e rotineiro, o trabalho
nas olarias é considerado insalubre e penoso,
sendo que na grande maioria das vezes o

trabalhador esté desprotegido totalmente.
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Uma experiéncia interessante do Sindicato
dos Ceramistas de Mogi Guagu foi o
levantamento das Olarias na regido de Sao
Jodo da Boa Vista/SP.

Com um numero pequeno de trabalhadores
em olarias cadastrados, o0 Sindicato envolveu
0 Ministério do Trabalho para, num primeiro
momento, fazer somente o levantamento do
nimero de Olarias e de seus trabalhadores,
sem nenhum carater de fiscalizacao, muito
embora o labor seja realizado sob sol intenso
e caracterizado por um processo mecanico e

rotineiro, considerado insalubre e penoso.

Em visita a pequenas propriedades,
chacaras e sitios e o resultado foi espantoso:
foram encontradas 157 (cento e cingienta e
sete) Olarias e mais de 530 (quinhentos e trinta)
trabalhadores, incluindo criancas desde os seis
anos de idade, jovens e mulheres, na quase

totalidade sem registro em carteira.

z

O trabalho em ceramicas €é muito
semelhante ao exercido nas olarias, na maioria
das vezes sem registro em carteira e realizado

por menores de idade.

O labor em olarias e ceramicas tem como

riscos mais comuns a salde do trabalhador:

® Cancer: a mistura de argila e raspa de
couro, quando exposta a temperatura do
fomo, libera ao ar o cromo e a benzidina
(que é cancerigeno) e pode estar
contaminando o trabalhador e a regido

circunvizinha.

ISSN (1981-2183)



ISSN (1981-2183)

® Cancer: pelo contato com o 6leo mineral
utilizado na producdo dos tijolos para
evitar que o barro grude na forma.

® | esdo: ao operar as maquinas ha o risco
de leséo por decepacéo de membros ou
gueimaduras, mesmo no sistema semi-

artesanal.

® FErgondmicos: pelo excesso de peso
e posturas realizadas no manuseio e
transporte do produto.

® Silicose: que é uma doenga incuravel
causada pelo acumulo de poeira
contendo silica nos pulmdes e a
consequente reacdo dos tecidos
pulmonares. Ela leva ao endurecimento
dos pulmdes, dificultando a respiragdo

podendo causar a morte.

Peca-se com a falta de informagéo e
educacdo ao empregador e ao trabalhador
a fim de proteger o empregado dos danos
da atividade. A informalidade das atividades
dificulta ainda mais a aplicacdo das medidas

preventivas.

Os riscos e danos a salde do trabalhador
elencados no paragrafo anterior podem ser
evitados adotando-se algumas medidas, a
saber.

Para se evitar a silicose, deve haver o
controle da poeira:
® Poeiras: a argila normalmente contém

a presenca de silica livre cristalizada,
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na forma de quartzo. Desta forma, deve
haver um sistema de exaustéo projetado
para o despoeiramento geral da fabrica
em todas as fases do processo, desde
a moagem até o acabamento. O ideal
€ que o sistema preveja hicos de
aspiracdo, dimensionados em conjunto
com o0s captores e exaustores, e
guando isto nao for possivel que
limpeza seja feita através de aspiradores
industriais portateis, principalmente no
setor de armazenamento de matérias-
primas e a Umido nas areas de muita
movimentacdo de carga ou através de
varredeiras motorizadas, sendo vedado

0 uso de vassouras.

Apesar da proibicdo € constante o uso de
vassouras na limpeza dos ambientes, o que

espalha a poeira.

® Regularizacdo de pisos: (conforme
subitem 8.3.1 da NR-8) que determina
que “os pisos dos locais de trabalho
nao devem apresentar saliéncias nem
depressoes que prejudiguem acirculacao
de pessoas ou a movimentagdo de
materiais”. Assim, os locais de trabalho
deverdo ser projetados para facilitar a
limpeza através dos meios descritos

acima.

® Ruido: é necesséario o uso de EPI's
nas dependéncias de empresa,
principalmentenasoperacéesdemoagem

de esmaltes, prensagem, escolha e

REVISTA INTERACAO | Ano Il » nimero 1 ¢ 1° semestre de 2008 81




TUTELA DO MEIO AMBIENTE DO TRABALHO

A\ANNNNNNNNN

82 REVISTA INTERAQAO | Ano Il * nimero 1 * 1° semestre de 2008

outras que expdem os trabalhadores
durante sua jornada a valores acima dos
permitidos. Normalmente, as medidas
tradicionais da Higiene Industrial, tais
como enclausuramento das fontes
ruidosas, substituicdo de pecas/roletes/
componentes que geram atrito, vibracao
e, portanto, ruido por elastbmeros ou
outros matérias com propriedades
absorventes, a segregacao notempo e no
espaco, o rodizio de fungbes e a reducéo
de jornada de trabalho, que ndo sao
observados pela maioria das empresas,
que quando muito se limitam a fornecer
a protecdo auditiva individual sem
qualquer plano de conscientizacao,
substituicdo e de acompanhamento
médico de sua utilizacao.

Calor: os fornos e estufas geralmente
séo pouco isolados e contribuem para
0 aumento da temperatura interna do
ambiente de trabalho. Em geral nao
tem ventilacdo suficiente para evitar
a perda de calor e os grandes custos
de energia, trazendo como resultados
grandes desconfortos, tais como a
sensacao de calor e a perdas de liquidos
e sais minerais através do suor, podendo
levar a quadros de desidratacéo. Por
outro lado, os fornos mais modernos
tém um isolamento mais eficiente,
que ndo apenas melhoram as perdas
de calor, reduzindo substancialmente
0 desperdicio de energia, como

proporcionam melhorias no ambiente de
trabalho.

lluminagdo: em geral os ambientes
de trabalho sdo mal iluminados. As
iluminagbes costumam ser natural,
ocorrendo através de raras aberturas em
paredes a através do telhado recoberto
com telhas translicidas, que pelo
estado de conservacdo acabam nao
cumprindo o papel de suprir o ambiente
de trabalho com niveis de luminosidade
minimos compativeis com a atividade,
conforme determinado pelo artigo 175
da CLT. Observa-se que em geral a
iluminacao artificial fica desligada para
reducéo de custos, sendo ligada quando
ocorrem inspecbes. A iluminacdo é
importante para a deteccdo de sujidade
e principalmente para a seguranca,
ambos no ambiente de trabalho.

Exposicdo ao chumbo: embora
negada pelas empresas ceramicas a
utilizagdo do chumbo como fundente,
para a melhoria das propriedades de
vitrificagdo, ha o conhecimento de seu
uso.

Utilizacdo de EPI's: a empresa
conforme disposto na NR-6 devera
fornecer gratuitamente aos empregados
EPI adequado ao risco e em perfeito
estado de conservacgéo e funcionamento
guando as medidas de protecao coletiva

forem tecnicamente inviaveis ou nao
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oferecerem completa protecéo contra os
riscos de acidentes de trabalho/doencas
profissionais, enquanto medidas de
protecdo coletiva estiverem  sendo
implantadas ou para atender situacfes
de emergéncia. Sendo o uniforme de
grande importancia para a protecdo do
corpo dos trabalhadores dos agentes
agressores manipulados dentro da
empresa, evitando roupas pessoais
nao adequadas. Devem também ser
fornecidas pela empresa luvas, calcados
de segurangca e outros equipamentos
que se fizerem necessarios, para todos
os envolvidos na area de producéo.

Apesar da obrigatoriedade do cumprimento
do Programa de Controle Médico de Saude
PCMSO, as
ndo vém realizando sistematicamente as

Ocupacional - empresas
telerradiografias de térax, provas de funcéo
pulmonar (espirometria), audiometria tonal via
aérea nas diversas frequéncias, os controles
bioldgicos para exposicao ao chumbo e demais
que se fizerem necessarios, além do exame
clinico. Geralmente, ndo fornecerem o Atestado
de Salde Ocupacional (ASO), previsto no
subitem 7.4.4 da NR-7, que devera ser emitido
em duas vias, sendo que a primeira ficara
arquivada na empresa a disposicdo da
fiscalizagdo do trabalho e a segunda via
devera ser obrigatoriamente entregue ao
trabalhador, mediante recibo da primeira via,
devendo tal Atestado conter todos os itens

determinados na mesma NR.
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Instalagdes Sanitarias: Normalmente
ndo sdo cumpridas as exigéncias legais
de 01 (um) lavatorio para cada 10 (dez)
trabalhadores nas atividades insalubres,
devendo este lavatério ser provido
de material para limpeza, enxugo
ou secagem das maos, proibindo-
se 0 uso de toalhas coletivas, sendo
necessario também 01 (um) chuveiro
para cada 10 (dez) trabalhadores nas
atividades insalubres, considerando-
se satisfatéria a metragem de 01 metro
quadrado para cada sanitario, por 20
operarios em atividade, ainda devendo
estas instalagbes sanitarias serem
submetidas a processos permanentes
de higienizagdo, de maneira que sejam
limpos e desprovidos de quaisquer
odores, durante toda a jornada de

trabalho.

Refeitorios: devem garantir condi¢cdes
adequadas nos intervalos previstos na
jornada de trabalho.

Vestiarios: ha determinacdes legais
sobre as dimensdes dos armarios
parafuncionarios que exergcam atividades
insalubres.

Agua potavel fresca/gelada: para o uso
dos funcionérios através de bebedouros
com agua tratada.
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RESUMO

O empreendedorismo € considerado hoje um fenémeno global,
dada a sua forga e crescimento nas rela¢des internacionais e formacao
profissional. O Brasil é citado como um dos paises mais criativos do mundo
e onde mais se desenvolvem empreendedores. A busca pelo profissional
criativo, inovador e com disponibilidade de assumir riscos é crescente, e
o perfil de empreendedor corporativo é cada vez mais procurado pelas
organizagdes que tém por objetivo a busca da efetividade. Neste artigo,
€ apresentado o conceito de empreendedorismo, bem como feita uma
analise do perfil do empreendedor, além da discussao da necessidade de
o administrador tornar-se empreendedor, a fim de garantir uma carreira

de sucesso.

Palavras-Chave: * Administracdo; 2Empreendedorismo; *Inovacéo;
4Criatividade.

1 Artigo desenvolvido no Programa de Iniciacéo Cientifica da Faculdade das Américas no 2° semestre de 2006.
2 Aluna do curso de Administracao de Empresas da Faculdade das Américas, Sao Paulo / SP.
3 Professora da Faculdade das Américas (Sdo Paulo / SP) e orientadora do Trabalho de Iniciagéo Cientifica
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INTRODUCAO

Para se destacar em um mercado cada
vez mais competitivo, € necessario apresentar
competéncias e habilidades que vao além
daquelas esperadas pelas organizactes. O
perfil de profissional procurado atualmente no
mercado deve apresentar um diferencial que
promova a mudanca e o0 desenvolvimento
econdmico.

Esse novo profissional deve ter a capacidade
de inovar continuamente, trazendo idéias que
revolucionem a maneira de administrar
e decisbes que trardo O sucesso para a
organizacao. Esse perfil € faciimente identificado
nos empreendedores que se encontram nas

organizagoes.

O empreendedorismo comegou a ganhar
forcas no Brasil na década de 1990, e hoje
ser um empreendedor é quase imprescindivel,
pois 0 seu talento e dedicacdo ao trabalho,
somado com o planejamento e capacidade de
implementacéo, sdo os fatores responsaveis
por uma trajetéria de sucesso.

O empreendedor corporativo € um perfil de
profissional que é cada vez mais requisitado no
mercado. Sua maneira de administrar supera
as expectativas das organizacfes tradicionais,
pois ele trabalha com criatividade e iniciativa,
além de criar e alocar valores para os individuos

e para a sociedade.

Neste estudo, € apresentada uma

comparacao entre o administrador (gerente
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tradicional) e o empreendedor, focando a
importancia de o administrador ser um
empreendedor corporativo.

1 REVISAO DA LITERATURA

1.1 CONCEITO DE EMPREENDEDORISMO

Embora seja um assunto atual que vem
ganhando forga como objeto de estudo
em instituicbes de ensino e é tema de
diversas palestras e seminarios voltados a
area de Administracdo e Negdcios, 0 termo
empreendedorismo ja é utlizado desde os
tempos primordios.

A palavra empreendedorismo é uma
traducdo do termo entrepreneurship, de origem
francesa, e foi utilizada pela primeira vez para
definir as caracteristicas do explorador Marco
Polo, que estabeleceu uma rota comercial
para o oriente e assinou um contrato com um
capitalista para vender as mercadorias deste,
assumindo assim o papel de um aventureiro
empreendedor, correndo todos os riscos fisicos
e mentais.

Desdeentdo, muitosestudosforamrealizados
para conceituar e ampliar o conhecimento sobre
o termo empreendedorismo. Até a Idade Média,
o empreendedorismo estava ligado apenas a
criatividade e inovacao, porém, no século XVII,
0s primeiros indicios de relagéo entre riscos e

empreendedorismo comecaram a surgir.

Atualmente, existem varias definicbes

para o termo empreendedorismo. Segundo

ISSN (1981-2183)



ISSN (1981-2183)

Dornelas (2005, p.39), empreendedorismo € o
envolvimento de pessoas e processos que, em
conjunto, levam a transformacao de idéias em
oportunidade.

Dolabela (1999a, p.43) define
empreendedorismo como sendo uma ciéncia
onde sdo estudados os aspectos referentes
ao empreendedor, seu perfil, suas origens, seu

sistema de atividades, seu universo de atuacéo.

Pode-se definir o empreendedorismo
como a capacidade de empreender, ou seja,
tomar iniciativa, buscar solucdes inovadoras
e agir no sentido de encontrar a solugédo para
problemas econdmicos ou sociais, estimulando
0 desenvolvimento como um todo por meio da
auto-realizacdo de quem utiliza esse método de

trabalho.

1.2 AFINAL DE CONTAS, O QUE SIGNIFICA
SER EMPREENDEDOR?

Existem muitas definicdes para o termo
empreendedor, mas qual seria a melhor para
gue possamos entender o que realmente € esse
ser que tem o poder de transformar sonhos em

realidade?

O empreendedor € um eximio identificador
de oportunidades, sendo um individuo curioso
e atento as informacdes, pois sabe que suas
chances melhoram quando seu conhecimento

aumenta.

O termo empreendedor origina-se do francés
entrepreneur, que significa aquele que assume
riscos e comega algo novo. Uma das defini¢cdes
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mais antigas e que talvez melhor reflita o espirito
empreendedor seja a de Joseph Schumpeter
(1949, apud DORNELAS, 2005, p.39): “O
empreendedor é aquele que destr6i a ordem
econdmica existente pela introdu¢do de novos
produtos e servicos, pela criacdo de novas
formas de organizag&o ou pela exploracdo de

NOVOS recursos e materiais”.

Com o passar do tempo, as definicbes foram
se aprimorando e se modernizando, ganhando
abordagens diferentes.

Dolabela (1999a, p.68) usa a definicao de
Filion (1991) para o termo empreendedor, por
ser simples e abrangente: “Um empreendedor
€ uma pessoa que imagina, desenvolve e
realiza visbes”. Com base nessa definicao, ele
faz o seguinte comentario: “Um empreendedor
€ alguém que define por si mesmo o que vai
fazer e em que contexto sera feito. Ao definir o
que vai fazer, ele leva em conta seus sonhos
desejos, preferéncias, o estilo de vida que quer
ter”. Assim, o empreendedor tende a ser
uma pessoa extremamente dedicada, pois
seu trabalho se confunde com prazer.

O empreendedor identifica as oportunidades
e, por meio delas, cria algo novo. Dornelas
(2005, p.17) diz que o empreendedor é aquele
que faz as coisas acontecerem, antecipa-se aos
fatos e tem uma viséo futura da organizagao.

Chiavenato (2006, p.3) vai mais além,
dizendo que o empreendedor é a energia da
economia. Para ele, o empreendedor néo

é apenas um fundador de novas empresas
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ou o construtor de novos negécios, “ele é a
energia da economia, a alavanca de recursos,
o impulso de talentos, a dinamica de idéias”.
Além disso, destaca o autor: “ele é quem fareja
as oportunidades fortuitas, antes que outros

aventureiros o fagam”.

Os empreendedores chegam a ser
considerados herdis populares do mundo dos
negaocios, como afirmam Longenecker e Schoen
(1975, apud CHIAVENATO, 2006, p.4), pois eles
fornecem empregos, introduzem inovagdes e
incentivam o crescimento econdmico, ndo sendo
simplesmente provedores de mercadorias
ou de servicos, mas fonte de energia que
assumem riscos inerentes em uma economia

em mudanca, transformacéao e crescimento.

Diante disso, pode-se concluir que
empreendedor é aquele que sabe identificar
uma oportunidade e faz dela um negdcio,
assumindo riscos calculados, dedicando-
se intensamente, pois trabalha com prazer,
gerando oportunidades e colaborando para o

desenvolvimento social.

1.3 O ESPIRITO EMPREENDEDOR

Para que uma pessoa seja um
empreendedor de sucesso, € necessario que
ela apresente algumas caracteristicas tipicas
de empreendedores. Acredita-se que algumas
caracteristicas séo inatas e podem ser ainda
mais trabalhadas, outras podem ser aprendidas,
mas o conjunto delas € o que da vida ao espirito

empreendedor.
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O espirito empreendedor é uma série de
aspectos e qualidades que se complementam
e que nao podem existir separadamente.
Sao caracteristicas basicas do espirito
empreendedor a inovacdo, o espirito criativo
e pesquisador e a disposicdo para assumir
riscos. Devemos estar atentos para essas
caracteristicas, pois o simples fato de ser um
aventureiro ndo implica em ser empreendedor.

Para Drucker (2003, p.36), “o empreendedor
sempre esta buscando a mudanca, reage a ela,
e a explora como sendo uma oportunidade”.

A inovacdo é o eixo central do espirito
empreendedor. Nao existe espirito
empreendedor sem a inovacgao, pois ela € o seu

instrumento especifico. Os empreendedores

inovam continuamente e a inovacdo, de
fato, cria uma série de recursos para 0S

empreendedores.

Além da inovacéo, outro aspecto do espirito
empreendedor € o conhecimento—o que permite
ampliar a inovacdo. Segundo Drucker (2003,
p.149), a inovacdo baseada no conhecimento
€ a “superestrela’ do espirito empreendedor,
e se difere das demais inovacbes em suas
caracteristicas bésicas: “duragdo, taxa de
perdas, predicabilidade e nos desafios que
apresentam para o empreendedor”.

O espirito empreendedor ndo se limita
apenas as pessoas que abrem seu proprio
negocio ou fundam uma empresa. Todas as
pessoas que apresentam as caracteristicas
basicas de um empreendedor possuem
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o] espirito empreendedor, conforme
afirma Chiavenato (2006, p.3): “O espirito
empreendedor esta também presente em todas
as pessoas que mesmo sem fundarem uma
empresa ou iniciarem seus proprios negécios
estdo preocupadas e focadas em assumir

riscos e inovar continuamente”.

Portanto, pode-se dizer que o0 espirito
empreendedor € 0 conjunto de aspectos e
caracteristicas que formam a personalidade
de um empreendedor e € a chave para um

caminho de sucesso.

14 CARACTERISTICAS DO
EMPREENDEDOR

O empreendedorismo  se  sustenta
basicamente em trés idéias que sao
consideradas seus pilares: iniciativa, inovacao

e disposicao para assumir riscos.

Segundo Dolabela (1999a, p.45), um
dos principais atributos do empreendedor é
identificar oportunidades, agarra-las e buscar
0s recursos para transforma-las em negdécio
lucrativo. O empreendedor deve ser capaz de
atrair tais recursos, demonstrando o valor do
seu projeto e comprovando que tem condicdes
de torna-lo realidade.

@] empreendedorismo pode ser
desenvolvido, mas para uma pessoa se tornar
um empreendedor de sucesso é necessario
gue algumas caracteristicas basicas ja facam
parte de sua personalidade. Algumas delas

podem ser aprendidas ou aprimoradas,
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entretanto o conjunto delas é o que da vida ao
espirito empreendedor.

Muitas sdo as caracteristicas do
empreendedor encontradas nas publicactes
gue abordam esse tema, porém percebe-
se uma divergéncia entre os autores. Alguns
apresentamuma vasta lista de caracteristicas
empreendedoras. Outros resumem-nas em

poucos paragrafos.

Segundo o livro “Oficina do empreendedor”,
de Fernando Dolabela (1999a, p.71-72), vinte
e sete sdo as caracteristicas tipicas de um
empreendedor: ter um “modelo”, uma pessoa
que o influencia; ter iniciativa, autoconfianca,
necessidade de

autonomia,  otimismo,

realizacdo; trabalhar sozinho (0 processo
visionario € individual); ter perseveranca e
tenacidade para vencer obstéculos; considerar
o fracasso um resultado como outro qualquer,
pois pode aprender com 0s proéprios erros;
ser capaz de dedicar-se intensamente ao
trabalho e concentrar esforgos para alcangar
resultados; saber fixar metas e alcancga-las;
lutar contra padrdes impostos; diferenciar-se;
ter a capacidade de descobrir nichos; ter forte
intuicéo; ter alto comprometimento, crendo no
que faz; criar situacbes para obter feedback
sobre seu comportamento e saber utilizar
tais informacBes para seu aprimoramento;
saber buscar, utilizar e controlar recursos; ser
um sonhador racional; criar um sistema préprio
de relacbes com empregados; ser orientado

para resultados, para o futuro, o longo prazo;
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aceitar o dinheiro como uma das medidas de
seu desempenho; tecer “rede de relactes”
(contatos, amizades) utilizando-a intensamente
como suporte para alcangar 0s seus objetivos
e considerar arede de rela¢des internas (socios,
colaboradores) mais importante que a externa;
conhecer muito bem o ramo de atuacao; cultivar
aimaginacao e aprender a definir visdes; saber
traduzir pensamentos em acdes; ser pro-
ativo: definir o que quer e aonde quer chegar,
buscando o conhecimento que permitira o
alcance de seus objetivos; criar um método
proprio de aprendizagem: aprender a partir
do que se faz; ter capacidade de influenciar
as pessoas com as quais lida; assumir riscos
moderados; ser inovador e criativo; ter alta
tolerancia a ambiguidade e a incerteza; manter
um alto nivel de consciéncia do ambiente em

que vive.

Chiavenato (2006, p.6-7) resume 0 espirito
empreendedor em trés caracteristicas basicas:
necessidade de realizacdo, disposicdo para

assumir riscos e autoconfianga.

Ja Dornelas (2005, p.33-34) tem uma
visdo mais ampla, porém objetiva, e afirma
que, para ser um empreendedor de sucesso,
sdo fundamentais caracteristicas tais como:
ser visionario; saber tomar decisoes; fazer a
diferenca; explorarao maximo as oportunidades;
ser determinado, dindmico, dedicado, otimista;
gostar do que faz; ser independente; ser lider
e formador de equipe; ser bem relacionado;

organizar, planejar, assumir riscos calculados e
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agregar valor para a sociedade.

Apesar da diferenca de abordagem dos
autores, pode-se notar que todos concordam
que as caracteristicas que formam o
empreendedor baseiam-se nos conceitos de
iniciativa, inovagao, criatividade, oportunidade
e disposicao para assumir riscos, podendo
ser classificadas em 10 grupos: busca
de oportunidade e iniciativa; persisténcia,;
comprometimento; exigéncia de qualidade e
eficiéncia; riscos calculados; estabelecimento
de metas; busca de informaces; planejamento
€ monitoramento sistematico; persuasao e rede
de contatos; independéncia e autoconfiancga.

15 O ADMINISTRADOR E (@)
EMPREENDEDOR: DIFERENCAS E
SIMILARIDADES

Apesar de muitas pessoas confundirem,
existe uma grande diferenca entre ser
administrador e ser empreendedor. De
fato, ha similaridades entre os papéis, as
responsabilidades e fungdes de ambos, porém
as diferencas entre eles sdo muito grandes.

O administrador é um executivo que se
concentra nos atos de planejar, organizar, dirigir
e controlar. Ele é o conhecido gerente tradicional
gue se encontra em uma determinada posicao
na escala hierarquica da empresa, motiva-se
por recompensas tradicionais da corporacao,
preocupa-se com a maneira pela qual é visto
na empresa e com o status, age com cautela,

tentando evitar erros e surpresas, delega
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tarefas e supervisiona sua equipe.

Mintzberg (1986, apud Dornelas, 2005,
p.31) diz que o trabalho do administrador esta
focado em trés papéis gerenciais: interpessoal
(representante e lider), informacional (monitor,
disseminador e interlocutor) e decisoério
(empreendedor, solucionador de distarbios,
“alocador” de recursos e negociador). Kotter
(1982, apud Dornelas, 2005, p.31) afirma que os
gerentes geralmente sdo ambiciosos, buscam o
poder, sdo especializados, tém temperamento
imparcial e muito otimismo.

s

O empreendedor ndo é simplesmente a
pessoa que abre seu préprio negdcio, conforme
afirma Chiavenato (2006, p.3), mas todo aquele
gue esta preocupado e focalizado em assumir
riscos e inovar continuamente. Desta forma,
surge nas organizagbes um novo perfil de

lideranca: o empreendedor corporativo.

O empreendedor corporativo ou intra-
empreendedor é aquele funcionario que
apresenta caracteristicas empreendedoras e
utiliza sua criatividade para promover mudancgas
e inovacdes dentro da organizacdo da qual faz

parte.

Rosemary Stewart (1982, apud Dornelas,
2005, p.31) acredita que o trabalho dos
administradores é semelhante ao dos
empreendedores, j& que compartilham de trés
caracteristicas principais: demanda: especificam
0 que deve ser feito; restricdes: fatores internos
e externos da organizacao que limitam o que o

responsavel pelo trabalho administrativo pode
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fazer; alternativas: identificam as opgdes que
0 responsavel tem na determinacéo do que e
de como fazer.

Segundo Dornelas (2005, p.34), o gerente
€ voltado para a organizacdo de recursos,
enquanto o empreendedor € voltado para a
definicao de contextos. Ele faz umaanalise entre
os dominios empreendedor e administrativo
e afirma que as diferencas desses dominios
podem ser comparadas em cinco dimensdes
distintas de negécio: 1) Orientacao estratégica:
o0 empreendedor € dirigido pela percepgéo de
oportunidades enquanto o administrador esta
dirigido pelos recursos atuais de controle; 2)
Andlise de oportunidades: o empreendedor
€ um revolucionério de curta duragdo e o
administrador € um revolucionario de longa
duracdo; 3) Comprometimento dos recursos:
0 empreendedor nao trabalha com uma
previsibilidade enquanto que o administrador
tem suas decisdes tomadas com base
em orcamentos; 4) Controle dos recursos:
0 administrador tem habilidade no emprego
de recursos enquanto o empreendedor tem
uso minimo dos existentes;
5) Estrutura
tem wuma relagdo informal com muito

recursos
gerencial: o empreendedor
relacionamento pessoal, ja o0 administrador
possui respeito a uma hierarquia e atua com
certa formalidade.

Na visdo de Dolabela (1999b, p.120-121),
0 empreendedor deve ser um gerente para

realizar com sucesso sua visao complementar.
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Como Dornelas (2005), ele também realiza um
paralelo sobre as diferencas e semelhancas
entre empreendedores e gerentes, sendo que
as caracteristicas que mais se destacam sao
as seguintes: o trabalho dos gerentes implica
uma andlise racional, enquanto o trabalho
dos empreendedores implica imaginacdo e
criatividade; os gerentes buscam aquisicdo
de conhecimentos gerenciais e técnicos,
enquanto os

empreendedores buscam adquirir  know-
how e know-who?; e por Ultimo, e talvez a mais

importante diferenca, € que os gerentes se
adaptam as mudancas e os empreendedores
sao os agentes que fazem as mudancas.

E evidente que as relagbes de trabalho
estdo mudando e que o emprego da lugar a
novas formas de participacdo. As empresas
hoje precisam de colaboradores que, além de
dominar as habilidades técnicas e gerencialis,
tenham um alto grau de empreendedorismo,
ou seja, sejam mais que administradores e sim

intra-empreendedores.

Dolabela (1999a, p.38-39) realiza um
comparativo entre o gerente tradicional, o
empreendedor e o intra-empreendedor. Com

\

relacdo a motivacdo, por exemplo, a autor
afirma que o gerente é motivado pelo poder;

7

0 empreendedor € automotivado; enquanto

s

o intra- empreendedor € automotivado, mas

sensivel as recompensas organizacionais. Em
relacdo a suas atividades, o gerente delega sua
autoridade — o trabalho de escritorio mobiliza
todas as suas energias; o empreendedor
“arregaca as mangas”, colabora no trabalho
dos outros; o intra- empreendedor pode
delegar, mas “coloca a mao na massa” quando

necessario.

Percebe-se, entdo, que o empreendedor
possui caracteristicas além dos atributos do
administrador, ou seja, o empreendedor
€ um administrador, mas com diferencas
consideraveis em relacdo aos gerentes ou
executivos de organizacdes tradicionais, pois
0s empreendedores sdo mais visionarios que

0s gerentes.

Por conseguinte, pode-se concluir que
um bom administrador deve ir além dos atos
de planejar, organizar, dirigir e controlar. Ele
deve também ser visionario e inovador, ser
0 agente de mudancas, ou seja, deve ser
também um empreendedor, buscando trazer
0 desenvolvimento e a lucratividade para as
organizacoes.

1.6 APRENDER A EMPREENDER

Até alguns anos atras, acreditava-se que 0
empreendedor era inato, que nascia com um
diferencial e era predestinado ao sucesso nos
negocios. Pessoas semas caracteristicastipicas

4 Termos derivados do inglés: know-how significa “saber fazer”; conjunto de conhecimentos praticos, decorrentes
da experiéncia e know-who refere-se a “saber quem”; saber identificar a pessoa certa para determinada posi¢éo, para

delegar tarefas, etc.
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dos empreendedores eram desencorajadas a
empreender. Esse mito prevaleceu por muito
tempo, até que surgiram questionamentos
sobre este conceito.

Se os empreendedores ja nascem “prontos”,
as pessoas que nao foram predestinadas a esse
dom n&o poderiam aprender e desenvolver
as habilidades dos empreendedores?
Existe um padrao tracando o perfil dos
empreendedores? Caso uma pessoa hao
possua todas as caracteristicas que se espera
de um empreendedor, ela ndo poderia tentar

desenvolver as caracteristicas que lhe faltam?

Hoje, cada vez mais, acredita-se que o
processo empreendedor pode ser ensinado
e entendido por qualquer pessoa, pois ele é
essencialmente baseado em acoes.

Dornelas (2006, p.40) diz que as habilidades
requeridas em um empreendedor podem ser
classificadas em trés areas: técnicas (envolve
saber escrever, ouvir as pessoas e captar
informac@es, serumbom orador, ser organizado,
saber liderar e trabalhar em equipe e possuir
know-how técnico de sua area de atuacao),
gerenciais (incluem as é&reas envolvidas na
criacdo, desenvolvimento e gerenciamento da
empresa: marketing, administragéo, financas,
operacional, producdo, tomada de deciséao,
controle das acBes da empresa, ser um
bom negociador e ter habilidades nos atos de
planejar e controlar) e caracteristicas pessoais
(ja abordadas anteriormente). Vale lembrar que
as caracteristicas pessoais séo priorizadas em
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relacao as habilidades técnicas e gerenciais.

De fato, algumas caracteristicas dos
empreendedores sdo inatas e fazem parte
da personalidade deles, porém, muitas delas
podem ser aprimoradas, desenvolvidas e até
mesmo aprendidas. Pesquisas realizadas nos
Estados Unidos mostram que 0 sucesso dos
empreendedores  depende  principalmente
dos seus comportamentos, caracteristicas e
atitudes, e ndo tanto do conhecimento técnico
de gestdo, como se imaginava até pouco tempo

atras.

O empreendedor sempre tera de aprender
para enfrentar os desafios que surgirdo, dentre
eles, o mais temido de todos é o fracasso
— que, para Ford (apud DOLABELA, 1999,
p.123), “é a oportunidade de comegar de novo
inteligentemente”.

Percebe-se, entdo, que a arte de empreender
pode, sim, ser aprendida e desenvolvida por
qualquer pessoa que tenha disposi¢céo, vontade
e coragem para aprender.

161 COMO
EMPREENDEDORISMO

APRENDER O

Por ser um tema de grande importancia

ndo somente no campo administrativo
como na sociedade em geral, o ensino do
empreendedorismo vem ganhando forca e
atualmente existem cursos para formacéo
de empreendedores, palestras e semindrios
sobre empreendedorismo, uma vasta literatura

sobre o tema, além de ter sido inserido como
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disciplina na grade curricular de alguns cursos CONCLUSOES
de graduacéo.

No Brasil, o SEBRAE — Servico Brasileiro
de Apoio as Micro e Pequenas oferece suporte,

Atualmente, o empreendedorismo vem
crescendo e ganhando importancia, sendo

tema de indmeras palestras, seminarios e

orientacdo empresarial, debates, palestras e i . N .
cursos na area de Administracdo e Negaocios,

diversos cursos que auxiliam na formacgéo de ) _ _ _
o o tornando-se, hoje, um diferencial cada vez mais
novos empreendedores. A instituicao foi criada .
S ) ) requisitado.
por lei de iniciativa do Poder Executivo, mas &

. - . mit mpreen res ja
predominantemente administrado pela iniciativa © 0 de que os empreendedores ja

. , n m prontos foi feito, pois fi lar
privada. Esta presente em todos os estados, ascem prontos foi desfeito, pois ficou claro

. L. . ue qualquer pessoa pode aprimorar e
com dezenas de agéncias, em varias cidades q quaiq P P P

. desenvolver as caracteristicas requeridas em
do pais.
um empreendedor e que existem vérias formas

O SEBRAE oferece todo o apoio para a
de aprender a empreender.

formacdo de empreendedores e criacdo de

. A visdo de que o empreendedor é uma
novas empresas. Além de oferecer cursos,

. . , essoa que abre seu proprio negoécio ou
palestras, feiras e exposicbes, esta sempre P q brop 9

. . . . funda uma empresa também foi contestada,
promovendo desafios e projetos para incentivar

o empreendedorismo, como o Desafio SEBRAE pois se evidenciou que também ha o

e 0 Prémio Mulher Empreendedora 2006. empreendedor corporativo, que é o individuo

gue vé a necessidade da inovacdo e a
No site do SEBRAE (www.sebrae.com. L
) _ ) promove dentro da organizacdo da qual faz
br), estdo disponiveis programas e projetos , )
o o parte. Desse modo, quem tiver capacidade
sociais, regulamento e inscricAo para 0s ) o
de detectar oportunidades, assumir riscos,
desafios promovidos, informativos, legislagéo . )
_ o inovar continuamente, promover mudancas,
para micro e pequenas empresas, biblioteca ,
_ _ _ o certamente sera um empreendedor de sucesso.
on-line com diversos artigos e matérias sobre

. . L A busca pelo empreendedor corporativo
empreendedorismo, testes, além de varios

: . . vem crescendo, pois, apesar de haver
cursos gratuitos realizados pela internet. o o
algumas similaridades entre o administrador
e o empreendedor, o dltimo apresenta
caracteristicas além dos atributos do

administrador, visto que ele € mais visionario.
Dessa forma, pode-se concluir que, para

ser um administrador de sucesso, € necessario

ser empreendedor, pois ndo basta somente
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administrar, deve-se também saberempreender, REFERENCIAS ELETRONICAS
inovando e arriscando de maneira calculada,

. . . SEBRAE-SP. Disponivel no site www.
analisando, assim, o0s riscos decorrentes dessa

. sebrae.com.br.
nova forma de administrar. =
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INTRODUCAO

O lastro filosofico que embasa a Revolugao
Francesa surge como o rompimento de uma
filosofia naturalista que mantinha o “status quo”
da nobreza e igreja catélica na manutengao do
poder.

Esta nova ordem filosdfica influi diretamente
nas construcdes juridicas, onde se inaugura a
filosofia do positivismo juridico, aproveitando as
idéias do positivismo sociologico tdo bem ditos
por Durkhein e Weber.

O positivismo juridico, tendo forte
expressdo de suas idéias em Hans
Kelsen, habilidoso doutrinador do direito que
divulga de forma macica as idéias do Circulo
de Viena, pugna pela sistematizagdo das
normas juridicas, estruturando-o em métodos
hermeticamente fechados e acorrentados aos
ideais de previsibilidade das reac6es da norma

as condutas humanas.

Este novo pensamento juridico traz como
grande beneficio imediato a  seguranca
juridica, forte alicerce deste novo mundo liberal
que advoga a tese de que o conhecimento
prévio das consequiéncias dos atos humanos
traria uma igualdade de oportunidade para
as pessoas, sendo, por esta tese, mais justa
do que as doutrinas naturais que dependiam,

muito mais, do animo dos donos do poder.

SERGIO SIPERECK ELIAS

ANNNNNNNNN

A qualidade propagada pelos doutrinadores
positivistas era a igualdade formal estabelecida
pela Lei, jA que todos seriam iguais perante a
Lei, e isto faria com que as pessoas tivessem
igual oportunidade.

Infelizmente, eles estavam errados, e a
tdo sonhada igualdade foi substituida por um
dominio dos donos do dinheiro, em substituicéo
aos Reis e Papas.

Esta ordem, muito oportuna e precisa para
embasar as idéias liberais, deixa de considerar
outros aspectos do ser humano, a sua
subjetividade e a justica, sem querer entrar no

mérito da discussao filosofica deste conceito.

Prova das barbéaries que o ser humano
€ capaz, sdo os horrores ocorridos durante a
segunda guerra mundial, onde o nazismo se
confirmou absolutamente lastreado na lei para
seus desatinos.

O direito de contratar, nesta esteira de
pensamento, era quase ilimitado, esbarrando
apenas na questdo de ordem publica,
lembrando sempre que esta ordem publica era
de filosofia liberal.

Dai nasceu a velha méaxima do direito que o
Contrato € lei entre as partes. Tem-se que aqui
justificativa que existe a liberdade de contratar
e a liberdade contratual, onde as pessoas,
em igualdade formal, ttm os mesmo direito e

1. Especialista em Direito Civil e Processo Civil — Universidade Gama Filho. Graduacdo em Direito — Universidade
Sé&o Judas Tadeu — SP. OAB / SP 173570. Professor da Faculdade das Américas (S&o Paulo / SP).
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obrigagbes, mas principalmente o direito de
ndo contratar, porém, formalizado o acordo, ele
€ intangivel.

Angelo Junqueira Guersoni2, mestre pela
Universidade Federal do Parand, coloca em

sua dissertacdo de mestrado interessante
comentario do Professor Enzo Roppo como a
ideologia novecentista da liberdade de contratar,
corresponde, sem duvida, a orientacbes e
valores positivos de progresso afirmados na
evolucao das sociedades ocidentais, tornando-
se, inclusive, sua promotora direta. Ainda
neste sentido, Enzo Roppo entende que o
liberalismo, em se tratando dos contratos,
de um lado desamarra o individuo das
corporag0es, dos vinculos feudais, garantindo-
Ihe a abstrata possibilidade, igual para todos
(sob o aspecto formal) de desenvolver sua
livre iniciativa. De outro, configura, de fato,
um instrumento funcionalizado para operar do
modo de producdo capitalista e neste sentido
realiza institucionalmente o interesse da classe

capitalista.

O choque causado pelo atendimento que a
ordem juridica positivista prestou ao nazismo,
fez com que a teoria positivista extremada fosse
repensada, sendo certo que seu abrandamento
e relativizagcdo eram providéncias necessarias
a prépria sobrevivéncia humana.

Desta barbarie, surge um novo pensamento
do Estado e consequentemente do Direito,
emergindo a necessidade do pensamento
juridico sobre os Direitos Humanos e outras
formas de regular as relacdes pessoais, de
modo a tornar a convivéncia humana mais
harménica e justa, justificativa da existéncia do
proprio direito.

Estas mudancas, principalmente no campo
legislativo ndo foram no ritmo desejado, mas

chegou meio século depois do choque.

No Brasil, particularmente, esta mudanca
passa por alguns momentos importantes, a
Ordem Constitucional inaugurada em 1988,
traz inUmeros dispositivos que consagram esta
preocupacgdo com o ser humano, exemplo o
seu artigo primeiro que indica como principios
fundamentais do Estado Brasileiro, a dignidade
da pessoa Humana e os valores sociais do
Trabalho e da Livre iniciativa.

Desta feita temos a publicacdo do Cdédigo
de Defesa do Consumidor, que nos traz novos
paradigmas, na area contratual, principalmente

guanto a necessidade da boa-fé na oferta,
contrato e pés o contrato.

Mas é o Cdadigo Civil Brasileiro de 2002,
que traz a tonica definitiva, no ambito de todas
as relacdes particulares, da necessidade da
preocupacdo com o individuo, com a pessoa
humana.

2 <http://mww.dominiopublico.gov.br/pesquisa/PesquisaObraForm.do?select_action=&co_autor=10132>, Acessado em

09/08/2007
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O Cadigo Civil de 2002 assinalou novos
rumos ao direito privado como a eticidade, a
socialidade e a economicidade.

Essas caracteristicas predominam com
muita forca no campo do contrato, onde
0o Cadigo destaca normas explicitas para
consagrar a boa-fé objetiva, a funcdo social do
contrato e o equilibrio econémico.

Importante salientar que 0s principios
informadores da relagcdo contratual continuam
em vigor, a autonomia da vontade e a
obrigatoriedade do cumprimento da avenca
continuam sendo exigéncia da formacao
contratual.

Alias, nossa opinido, é que a boa-fé objetiva
reforga o principio daobrigatoriedade do contrato
e a autonomia da vontade, o que modifica é o
enfoque que é dado a estes institutos, devendo
a interpretagdo do contrato ter como norte a
boa-fé, conforme leciona Caio Mario da Silva
Pereira, “continua se originando da ‘declaracao
de vontade’, tendo ‘forca obrigatéria’ e se
formando, em principio, ‘pelo s6 consentimento
das partes’”.

Para Claudia Lima Marques, a nova
concepcao de contrato € uma concepcéo social
deste instrumento juridico para a qual nao
s6 o momento da manifestacdo de vontade
importa, mas onde também, e principalmente,
a repercussdo dos efeitos do contrato na
sociedade serd levada em conta e onde a
condicao social e econbmica das pessoas nele
envolvidas ganha em importancia.

SERGIO SIPERECK ELIAS
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Dentro deste contexto, e como explicitacao
do alcance desta nova filosofia das relacoes
civis, especialmente no ambito contratual, o
legislador traz o artigo 422 do novo Cadigo,
in verbis: “Artigo 422: Os contratantes sao
obrigados a guardar, assim, na conclusdo do
contrato, como em sua execucao, 0s principios

da probidade e da boa-fé”.

1 PRINCIPIO DA BOA FE-OBJETIVA

Este principio surge do ideal proposto pelo
novo codex, sobre a criacdo de uma sociedade
mais justa e solidaria.

O principio da Boa-fé Objetiva nasce de uma
nova concepgdo de relacdo contratual, onde
esta relagdo é tida como um processo, ou seja,
0 contrato ndo se esgota em si, mas em uma
realidade social “inter pars”, mas que extrapola
este limite, atingindo toda a sociedade.

Tendo como fundamento de sua existéncia
no mundo juridico a “melhora” dos instrumentos
para a finalidade do direito, leia-se, pacificacao
social, ndo se pode perder de vista 0 importante
instrumento que é o contrato nas relacdes
privadas, sendo assim, o legislador traz a luz
um anseio de todos aqueles que se vinculam
por este tipo de instrumento juridico, qual seja,
gque a sua vontade e a sua expectativa sejam
atendidas por este meio.

A boa-fé ndo constitui um imperativo ético
abstrato, mas sim uma norma que condiciona
e legitima toda a experiéncia juridica, desde
a interpretagdo dos mandamentos legais e
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das clausulas contratuais até as suas Ultimas

consequéncias.

Dai a necessidade de ser ela analisada
como conditio sine qua non da realizacdo da
justica ao longo da aplicacdo dos dispositivos
emanados das fontes do direito, legislativa,
jurisdicional e negocial.

E o legislador o fez, conforme alhures, no
artigo 422 do Cédigo Civil.

Para ilustrar, este artigo fora interpretado
pelo Enunciado n° 26 do Conselho da Justica
Federal, aprovado na | Jornada de Direito Civil,
onde “a clausula geral contida no art. 422 do
Cadigo Civil impbe ao juiz interpretar e, quando
Necessario, suprir e corrigir o contrato segundo
a boa-fé objetiva, entendida como a exigéncia
de comportamento leal dos contratantes”.

E, como forma de coibir o abuso do direito,
o Cadigo Civil em vigor traz em seu artigo 187,
in verbis: “Art. 187. Também comete ato ilicito o
titular de um direito que, ao exercé-lo, excede
manifestamente os limites impostos pelo seu
fim econémico ou social, pela boa-fé ou pelos
bons costumes”.

Este artigo pressupbe uma forma de
responsabilidade objetiva, conforme enunciado
n°® 37 do CJF: “Art. 187: a responsabilidade
civil decorrente do abuso do direito independe
de culpa e fundamenta-se somente no critério
objetivo-finalistico”.

No estudo da boa-fé objetiva, cumpre
identifica-la como um modelo de eticizagao de
conduta social, verdadeiro Standard juridico ou
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regra de comportamento, caracterizado por uma
atuacdo de acordo com determinados padrdes
sociais de lisura, honestidade e correcdo, de
modo a nao frustrar a legitima confianga da
outra parte.

Aboa-fé objetiva é examinada externamente,
vale dizer, a afericdo se dirige a correcéo da
conduta do individuo, pouco importando a
sua convicgcao, que € preocupacdo da Boa-fé
Subjetiva.

Para se descobrir a boa-fé no caso concreto,
analisa-se a situacdo deixando de lado os
aspectos subjetivos, indagando-se: qual seria a
conduta confiavel e leal conforme os padroes
culturais incidentes no tempo e lugar? Diante da
resposta, cumpre observar se 0s contratantes
observaram ou nao o aludido padrao.

A boa-fé se apresentaria entdo, com as
funcBes interpretativa, integrativa e de controle,
umavez que o conteudo da relag&o obrigacional
€ dado pela vontade e integrado pela boa-fé.

Com isso, pode-se concluir que a prestacéo
principal do negdcio juridico (dar, fazer e nao
fazer) € um dado decorrente da vontade. Na
relagdo obrigacional complexa avultam “os
deveres principais ou primarios da prestacao,
que se colocam nas relagbes juridicas,
completamente desvinculados da vontade de
seus participantes”.

Podemos dizer ainda, que a Boa-fé
Objetiva € uma fonte aglutinadora na funcao
interpretativa, ja que se dispde a analisar como
0 homem médio se comportaria na situacao pré-
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contratual, contratual e pos contratual, de forma
a verificar as incorre¢des e dar o poder ao juiz
de corrigi-las de forma impositiva, mantendo
assim, o equilibrio e alcancando a paz social.

E devemos nos atentar que a Boa-fé
objetiva de diferencia da subletiva, como nos
ensina Judith Martins Costa “Onde ha a boa-fé
subjetiva, leva-se em consideracdo a intengéo,
a consciéncia individual das partes contratantes
de atuarem conforme o direito aplicavel,
devendo o juiz levar em consideracgéo o estado
de consciéncia do sujeito da relagdo juridica,
seu estado psicoldgico, sua intima convicgao.
Ja a boa fé objetiva € um modelo de conduta
social, um parametro ou standard juridico,
segundo o qual cada pessoa deve ajustar a
propria conduta a esse parametro, aplicando
isto no caso concreto diante da situacéo
atual das pessoas envolvidas, levando-se em
consideracao seu status pessoal e cultural.

A boa-fé objetiva caracteriza-se por
uma norma de comportamento leal,
principalmente na consideracdo para com 0s
interesses alheios, respeitando-o como membro
de um conjunto social. A boa-fé objetiva € uma
regra de conduta fundada na honestidade,
retiddo, na lealdade, servindo de controle das
chamadas clausulas abusivas e limitadoras dos
interesses individuais, evitando assim o abuso

de direito.

Vimos, portanto, que a Boa-Fé Objetiva,
exige dos contratantes um comportamento reto,
condizente com a sua manifestacao e vontade,

SERGIO SIPERECK ELIAS
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entendo que esta manifestacdo de vontade se
eleva ndo mais ao nivel individual, mas como
idéia finalistica da relagado contratual, esperada

pelo oblato.

z

A contradicdo de comportamento € uma
forma de ferir a Boa-Fé objetiva, podendo se
traduzir em perda ou criacdo de direitos na
relacdo contratual, e é justamente ai que se
caracteriza o venire contra factum proprium,
dividindo-se em supressio, surressio e tu

quoque.

2 O VENIRE CONTRA FACTUM
PROPRIUM

O contratante assume um determinado
comportamento o qual € posteriormente
contrariado por outro comportamento seu. A
respeito Nelson Nery Junior:

“Venire contra factum proprium.
A locucdo “venire contra factum
proprium” traduz o exercicio de uma
posicdo juridica em contradicdo
com o0 comportamento assumido
anteriormente pelo exercente
(Menezes Cordeiro, Boa-fé, p. 743).
‘Venire contra factum proprium’ postula
dois comportamentos da mesma
pessoa, licitos em si e diferidos no
tempo. O primeiro - factum proprium - &,
porém, contrariado pelo segundo. Esta
férmula provoca, a partida, reaces
afectivas que devem ser evitadas

(Menezes Cordeiro, Boa-fé, p. 745).
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A proibicdo de venire contra factum
proprium traduz a vocacgdo ética,
psicolégica e social da regra “pacta
sunt servanda” para a juspositividade

(Menezes Cordeiro, Boa-fé, p. 751).”

O comportamento anterior gera expectativa
na outra parte a qual é frustrada pela acéo
do contratante que antagoniza seu anterior
posicionamento. A proibicdo relaciona-se &
confianga reciproca,o que nos € lembrado por
Judidth Martins Costa, in verbis:

“A proibicdo de toda e qualquer
conduta contradit6ria seria, mais do que
uma abstracéo, um castigo. Estar-se-ia
a enrijecer todas as potencialidades da
surpresa, do inesperado e do imprevisto
navida humana. Portanto, o principio
que o proibe como contrario ao
interesse digno da tutela juridica é
0 comportamento contraditério que
mine a relagédo de confianca reciproca
minimamente necessaria para o bom

desenvolvimento do trafego negocial” #

Se a mudanca de posicionamento do
contratante implicar em ato ilicito, o fundamento
da revisdo sera outro, ou seja, 0 abuso de
direito, que se constitui em fato ilicito a luz do
artigo 187 do Cadigo Civil.

O Venire contra factum proprium atinge

diretamente o principio da confianga. Por ele a
pessoa ndo pode desdizer o que disse, retirar
o valor da promessa em determinado negécio
juridico em momento posterior, ou seja, nao
€ dada alteracdo na postura inicial de um
negdlcio apés se portar de um mesmo modo
por determinado periodo, uma vez que ja criou
certa expectativa na parte contraria.

O venire contra factum proprium impede que
a pessoa, em uma relacédo juridica negocial, aja
com condutas contraditérias aquela adotada
no momento anterior, conforme nos ensina
Menezes Cordeiro: o agente fica adstrito a ndo
contradizer o que primeiro fez e disse. Ainda
continua: a proibicdo de venire contra factum
proprium ndo visa manter a uma atuacao
gerada primeiramente, onde nao é reconhecido
pelo direito, mas sim proteger a pessoa que
confiou e acreditou nesta situacao e a teve por
boa.

A doutrina considera como requisito para
que seja configurado o venire contra factum
proprium: a) a existéncia de uma conduta
anterior, relevante e eficaz; b) exercicio de um
direito subjetivo pelo mesmo sujeito que criou a
situacao litigiosa devido a contradicao existente
entre as duas condutas; ¢) a identidade de
sujeitos que se vinculam em ambas as condutas.

Anderson  Scheiber considera como

3 Nery Junior, Nelson; Nery, Rosa Maria de Andrade. Cadigo Civil Anotado. Sao Paulo: Revista dos Tribunais, 2003, p. 236

4 A boa-fé no Direito privado: Sistema e Tdpica no Processo Obrigacional. Sao Paulo: Revista dos Tribunais, 1999, p. 469

5 SCHREIBER, A. A proibigao de comportamento contraditério: tutela da confianga e venire contra factum proprium. Rio

de Janeiro: Renovar, 2005. p. 271.
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pressupostos para a incidéncia do venire: a)
um factum proprium, isto €, uma conduta
inicial; b) a legitima confianga de outrem na
conservacgao do sentido objetivo desta conduta;
C) um comportamento contraditério com este
sentido objetivo; d) um dano ou , no minimo,

um potencial de dano a partir da contradi¢éo.®

Temos como exemplo o dispositivo

introduzido pelo artigo 330 do Cddigo Civil de

2002, cuja natureza corresponde ao dever de
nao contradizer o ato préprio. Outro dispositivo
€ 0 artigo 619 do Cadigo Civil de 2002 que diz
respeito ao contrato de empreitada, mediante
0 qual o dono da obra é obrigado a pagar ao
empreiteiro os aumentos e acréscimos, segundo
o que for arbitrado, se, sempre presente a obra,
por continuadas visitas, ndo podia ignorar o que
se estava passando e nunca protestou; nao
pode prevalecer o contrato contrariando essa

conduta assim consolidada, dentre mais.

O Superior Tribunal de Justica definiu,
de forma bem taxativa e interessante este
instituto, que para se ter um comportamento por
relevante, ha de ser lembrada a importancia da
doutrina sobre os atos proprios. Assim:

O direito moderno ndo compactua
com o venire contra factum proprium,
gque se traduz como 0 exercicio
de uma posicdo juridica em
contradicdo com o0 comportamento
assumido anteriormente (MENEZES
CORDEIRO, Da Boa-fé no Direito Civil,

11/742).
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Havendo real contradicdo entre
dois comportamentos, significando
o0 segundo quebra injustificada da
confianga gerada pela pratica do
primeiro, em prejuizo da contraparte,
nao € admissivel dar eficacia a conduta
posterior. (Resp n. 95539-SP Relator
Ministro RUY ROSADO DE AGUIAR)

Restou consignado pelo entéo
relator Min. RUY ROSADO que o
sistema juridico nacional deve ser
interpretado e aplicado de tal forma
gue através dele possa ser preservado
o principio da boa-fé, para permitir o
reconhecimento da eficacia e validade
de relagBes obrigacionais assumidas e
lisamente cumpridas, ndo podendo ser
a parte surpreendida com alegacoes
formalmente corretas, mas que se
chocam com os principios éticos,
inspiradores do sistema. De outra
feita, consignou-se que o terceiro de
boa-fé ndo pode ser prejudicado por
erro proprio da administracdo, sob
a “aplicacdo dos principios de que
nemo potest venire contra factum
proprium e de que nemo creditur
turpitudinem suam allegans” (Resp.
n. 47.015(94.011462-1) - SP Relator
Ministro ADHEMAR MACIEL).

A Corte portuguesa “Supremo Tribunal de
Justica”, adota este conceito de forma ampla,

conforme se verifica:
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N°  Convencional:JSTJ00042324
RelatorAZEVEDO RAMOS N° do

Documento:5J200201240040666
Data do Acordéo:24/01/2002
Sumario : | - Usurpa poderes

proprios e da competéncia exclusiva

da Assembléia da Republica - uma

Céamara Municipal que delibera aprovar

um loteamento condicionando-0 ao

pagamento de “contribui¢&o para maior
despesa” ou “tributo especial”, pois

este deve ser tratado como imposto.

Il - Tal deliberacdo esta ferida de
nulidade, invocavel a todo o tempo por
qualquer interessado, e podendo sé-la
declarada, também a todo o tempo, por
qualquer 6rgado administrativo ou por

qualquer tribunal.

Ill - Age com abuso de direito, na
modalidade de “venire contra factum
proprium”, o autor que invoca a
nulidade e pede a restituicéo do “tributo
especial” quando antes adoptou
conduta pela qual criou a Cémara
Municipal confianga na correc¢ao
da contribuicdo e n&o arguicdo de
qualquer nulidade (perguntado pelo réu
se aceitava a proposta de contribuicdo
de X, aceitou-a, prestou garantia
hipotecaria ao seu pagamento e, mais
tarde, quando pretendeu a anulacéo

do alvara, reafirmou a sua intencao de

a pagar). g.n.
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Com isto demonstra a preocupacado em se
proteger a confianga demonstrada em uma
relacdo contratual. O venire contra factum
proprium, em sintese, atinge diretamente o
dever acessorio da confianga porque infere
uma perspectiva contratual, mediante condutas
direcionadas para uma determinada finalidade
e, posteriormente, atua de forma contraditéria
afetando a perspectiva que a parte contratante
mantinha na avenca. As partes deverdo manter
a retiddo de conduta anterior ndo podendo
guebrar a estabilidade da boa-fé objetiva,
porque, em tese, ja definiram a expectativa
gerada no contrato. Como ja anteriormente
mencionado, representaria desdizer o que ja
disse.

3 SUPRESSIO

A supressio ou Verwirkung da doutrina
alema@ consiste na reducdo do contetdo
obrigacional pela inércia de uma das partes em
exercer direito ou faculdades, gerando na outra
legitima expectativa.

A faculdade ou direito consta efetivamente
do pacto, todavia, a inércia qualificada de uma
das partes gera na outra a expectativa legitima
(diante das circunstancias) de que a faculdade
ou direito ndo sera exercido, ou, por outras
palavras, “verifica-se a supressio quando, pelo
modo como as partes vém se comportando ao
longo da vida contratual, certas atitudes que
poderiam ser exigidas originalmente passam a
ndo mais poderem ser exigidas na sua forma
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original (sofrem uma minoragdo), por ter se
criado uma expectativa de que aquelas

disposi¢cOes iniciais ndo seriam exigidas
daquela forma inicialmente prevista.”

A aplicagdo da boa-fé sob a forma
da supressio tem recebido respaldo da
jurisprudéncia, exigindo-se, contudo, para sua
configuracao, “decurso de prazo sem exercicio

do direito com indicios objetivos de que o
direito ndo mais seria exercido e desequilibrio,
pela acao do tempo, entre o beneficio do credor
e 0 prejuizo do devedor.Também tem sido
exigida a presenca de desequilibrio no contrato.

Apesar de ser extremamente nova a
discussdo, no direito brasileiro, acerca da

supressio, alguns tribunais ja o estao aplicando.

A décima sexta camara civel do Tribunal de
Justica do Rio Grande do Sul, no julgamento
da apelacéo civel n°® 70005342332, em que foi
relatora a desembargadora Helena Ruppenthal
Cunha, apesar de ndo se convencer da
ocorréncia da supressio no caso posto sob
analise no processo, claramente reconheceu a
existéncia e a aplicacdo do instituto no direito
brasileiro. A seguir segue a ementa desse
processo:

EMENTA: APELACAO CIiVEL.
ACAO DE COBRANCA. LOCACAO.
PRELIMINAR DE SENTENCA ULTRA
PETITAE ILEGITIMIDADE DE PARTE.

SERGIO SIPERECK ELIAS
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ACORDO DE NOVOS ALUGUEIS
NAO COMPROVADO. Nio ha
nulidade ou excesso da sentenca que
estabelece a condenacéo no limite do
pedido, apenas em valor atualizado do
débito. E o fiador parte legitima para
a causa, responsavel solidario até
a desocupacdo do imdével. Ainda
que tenham ocorrido pagamentos
em valores menores do que aqueles
constantes do contrato escrito, a
circunstancia, por si s6, ndo demonstra
renegociacdo verbal quanto aos
valores  locaticios, ausentes outros
elementos convincentes de prova
guanto a alteracé@o do contrato. Pericia
gue comprova pagamento a maior em
relacdo a periodo que aponta, devendo
ser abatido o excesso do débito total.
Alegacdo da incidéncia do instituto
da supressio ndo acolhida visto que
ndo demonstrado o desequilibrio do
contrato e infracdo a boa-fé objetiva.
Honorarios de sucumbéncia fixados
nos estritos termos do art. 20, § 3°, do
CPC. Preliminares afastadas, apelo da
locataria parcialmente provido e apelo

do fiador improvido.
A décima quarta camara civel, do Tribunal

de Justica do Rio Grande do Sul, no julgamento
da apelacdo civel n°® 70003607231, em que

6 Diretrizes Tedricas do novo CC brasileiro. Sdo Paulo: Saraiva, 2003, p. 217-219
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foi relator o desembargador Jodo Armando
Bezerra Campos, mesmo ndo entendendo
caracterizada a supressio no caso submetido a
julgamento pela Camara, afirmou de uma certa
forma a sua aplicacdo, como se constata:

Ementa: apelacdo civel. ceee.
Preliminares. Decadéncia. Nao se
cuida, no caso, da acao invalidatoria
de ato juridico por vicio de vontade
ou incapacidade (prazo de natureza
decadencial previsto na alinea b do
inciso v do paragrafo 9 do artigo 178
do cédigo civil). Trata-se, sim, de
pretensdodecorrente de direito pessoal,
submetida a prazo prescricional
na forma do artigo 177 do cddigo.
Preliminar afastada. Prescricdo. Prazo
quadrienal. Inocorre, na espécie,
a hipétese prevista no inciso i do
paragrafo 10 do artigo 178 do cddigo
civil, pois ndo versa a acdo sobre juros
e outras parcelas acessorias prestaveis
anualmente.  Preliminar  afastada.
Prescricdo. Prazo quinquenal. Afasta-
se a alegacdo da hipbtese de
prescricdo quinquenal prevista no
decreto n. 20910/32 e no decreto-lei
n. 4.595/42 n&o se aplicam ao caso, ja
gue nao aplicaveis as sociedades de
economia mista. Preliminar afastada.
supressio. N&o caracteriza conduta
contraria a boa-fé o exercicio do
direito de exigir arestituicdo de quantia

emprestada depois de transcorrido
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longo lapso temporal se tal ndo gera
desvantagem  desproporcional ao
devedor em relagdo ao beneficio do
credor. Hip6tese em que 0 mutuo nao
s6 permitiu a expansao da rede publica
de concessionario de servico publico
de energia elétrica, como também
a exploracdo econbmica do servico
mediante a cobranca da tarifa, sendo
gue esta, a par da contraprestacéo,
engloba a amortizagdo dos bens
reversiveis. Mostra- se,  ausente,
portanto, desequilibrio entre o valor
atualizado a serrestituido e o beneficio
fruido durante todo este tempo.
Preliminar afastada. Mérito. Contratos.
Correg8o monetaria. N&o se discute a
validade do negocio juridico que
estabeleceu a exclusdo daatualizacdo
monetaria do valor financiado
restituivel, mas a ineficacia desta
disposicdo diante do enriquecimento
sem causa da financiada. Nao se
diga que a restituicdo do valor integral
(com a correcdo monetaria material)
compromete o equilibrio econdmico
e financeiro da concessdo, pois a
concessionaria utiliza a obra financiada
para disponibilizar a prestacdo de
servicos a outros consumidores, com
obtengdo de vantagem econdmica

(lucro). Preliminares afastadas.

Apelo desprovido
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A segunda cémara civel do Tribunal de

Justica do Rio Grande do Sul, no julgamento
da apelacdo civel n°® 70001911684, de que

foi relatora

a desembargadora Maria Isabel

de Azevedo Souza, além de reconhecer a

aplicacdo do instituto da supressio, também

mencionou

0S requisitos necessarios para a

sua configuragéo:

Ementa: administrativo. Servico
publico de fornecimento de energia
elétrica. Contrato de mutuo firmado
pelo usuario e a concessionaria.
Correcéo monetaria. Clausula
contratual.  Principio da boa-fé.
Limitagdo do exercicio do direito
subjetivo. “supressio”. 1. A “supressio”
constitui-se em limitac&o ao
exercicio de direito subjetivo que
paralisa a pretensdo em razdo do
principio da boa-fé objetiva. Para sua
configuragéo, exige-se (i) decurso de
prazo sem exercicio do direito com
indicios objetivos de que o direito ndo
mais seria exercido e (ii) desequilibrio,
pela agdo do tempo, entre o beneficio
do credor e o prejuizo do devedor.
Licdo de Menezes cordeiro. 2. N&o
caracteriza conduta contraria a boa-
fé o exercicio do direito de exigir a
restituicio de quantia emprestada
depois de transcorridos mais de quinze
anos se tal ndo gera desvantagem

desproporcional ao devedor em
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Hipétese em que o mutuo nao so
permitiu a expansdo da rede publica
de concessionario de  servico
publico de energia elétrica como
também a exploracdo econbmica
do servico mediante a cobranca da
tarifa, sendo que esta, a par
da contraprestacdo, engloba a
amortizacdo dos bens reversiveis.
Ausente, portanto, desequilibrio entre
o valor atualizado a ser restituido
e o beneficio fruido pelo apelado
durante todo este tempo, ndo ha falar
em paralisacdo do direito subjetivo.
3. Conquanto tenha o contrato de
mutuo firmado entre o usuario e a
concessionario do servico publico
de energia elétrica para custeio das
despesas a cargo desta de implantacdo
do fornecimento estabelecido que a
guantia seria restituida sem correcéo
monetaria, tem direito o usuéario de
receber o montante atualizado pena
de arcar com os encargos que devem
ser suportados pela concessionaria
e para cuja prestacdo e remunerado
na forma do contrato de concesséo.
Recurso provido por ato do relator. Art-
557 do CPC. Precedente do stj. (nove
fls.) (apelagao civel n, segunda caAmara
civel, tribunal de justica do rs, relator:,
julgado em 04/12/2000)

AApelacéo Civel n°® 70001135383, Segunda

relacdo ao beneficio do credor. Céamera Civel, Tribunal de Justica Do RS,
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Relator: Maria Isabel de Azevedo Souza, do servico mediante a cobranca da

Julgado em 09/08/2000, também, reconheceu
a aplicacao do instituto:

Ementa: administrativo. Servico
publico de fornecimento de energia
elétrica. Contrato de mutuo firmado
pelo usuario e a concessionaria.
Corregao monetaria. Clausula
contratual.  Principio da boa-fé.
Limitacdo do exercicio do direito
subjetivo. “supressio”. 1. a “suppressio”
constitui-se  em limitacdo  ao

exercicio de direito subjetivo que

tarifa, sendo que esta, a par
da contraprestacdo, engloba a
amortizacdo dos bens reversiveis.
Ausente, portanto, desequilibrio, o valor
atualizado a ser restituido e o beneficio
fruido pelo apelado durante todo este
tempo, ndo ha falar em paralisagao
do direito subjetivo. Trés. Conquanto
tenha o contrato de mutuo firmado
entre 0 usuério e a concessionaria
do servico publico de energia elétrica

para custeio das despesas a cargo

paralisa a pretensdo em razéo do desta de implantag&o do fornecimento

principio da boa-fé objetiva. Para sua estabelecido que a quantia seria

configuragéo, exige-se (i) decurso de restituida sem correcdo monetéria,

prazo sem exercicio do direito com em direito o usuario de receber o

indicios objetivos de que o direito ndo montante atualizado pena de arcar

mais seria exercido e (ii) desequilibrio, com os encargos que devem ser

pela agéo do tempo, entre o beneficio S
suportados pela concessionaria e para

do credor e o prejuizo do devedor. . ~
cuja prestacéo e remunerado na forma

LicBo de Menezes cordeiro. 2. ndo ~
do contrato de concessdo. Recurso

caracteriza conduta contraria a boa- ) .
desprovido. (nove fls) (apelagao civel

fé o exercicio do direito de exigir N
n°® 70001135383, segunda camara

a restituicdo atualizada de quantia i ) o

civel, tribunal de justica do rs, relator:
emprestada depois de transcorridos )

Maria Isabel de Azevedo Souza,

mais de quinze anos se tal ndo gera
julgado em 09/08/2000)

desvantagem  desproporcional ao

devedor em relacdo ao beneficio do Vale salientar que, até mesmo no ambito

credor. Hipétese em que o mutuo do Superior Tribunal de Justi¢a, ja € possivel

ndo s6 permitiu a expansdo da rede encontrar 0 reconhecimento do instituto da
publica de concessionario de servico Supressio.
publico de energia elétrica como O Ministro Ruy Rosado de Aguiar, no

também a exploracdo econdmica julgamento do Recurso Especial n® 207.509-SP
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(1999100218949), de que foi relator o Ministro
Séavio de Figueiredo Teixeira, pediu vista dos
autos para examinar a questao discutida no
processo e, durante seu voto, expressamente
reconheceu a aplica¢éo da teoria da supressio,
vale transcrever:

[..] Tenho como admissivel a
teoria da supressio, segundo a qual
0 comportamento da parte, que se
estende por longo periodo de tempo
ou se repete inlmeras vezes, porque
incompativel com o exercicio do
direito, pode levar a que se reconheca
a extenséo desse direito, com base na

boa-fé objetiva [...].
4 SURRESSIO

A surrectio, ao contrario da supressio,
representa uma ampliacdo do contetdo
obrigacional. Aqui, a atitude de uma das
partes gera na outra a expectativa de direito
ou faculdade nao pactuada. Ordinariamente,
a doutrina tem apontado para a necessidade
da presenca de trés requisitos, conforme
lembram Antonio Manuel da Rocha e
Menezes Cordeiro:

“Exige-se um certo lapso de tempo,
por exceléncia variavel, durante o qual

se atua uma situacao juridica em tudo
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semelhante ao direito subjetivo que
vai surgir; requer-se uma conjuncao
objectiva de factores que concitem,
em nome do Direito, a constituicdo do
novo direito; impde-se a auséncia de
previsdes negativas que impecam a
surrectio™

A surrectio pode ou nédo vir acompanhada da

supressio.

Temos também neste caso a aplicacao
pelos tribunais o instituto estudado:

DIREITO CIVIL - LOCACAO
RESIDENCIAL - Situacdo juridica
continuada ao arrepio do contrato.
Aluguel. Clausula de preco. Fenédmeno
da surrectio a garantir seja mantido a
ajuste tacitamente convencionado. A
situacao criada ao arrepio de clausula
contratual livremente convencionada
pela qual a locadora aceita, por certo
lapso de tempo, aluguel a preco inferior
aquele expressamente ajustado, cria,
a luz do Direito Civil moderno, novo
direito subjetivo, a estabilizar a situacao
de fato ja consolidada, em prestigio
ao Principio da Boa-Fé contratual
(TIMG - 16% Cam. Civel, ACi
n° 1.0024.03.163299-5/001-Belo
Horizonte-MG; Rel. Des. Mauro
Soares de Freitas; j. 7/3/2007; v.u.).

7 Da Boa Fé no Direito Civil, Livraria Aimedina: Coimbra, 1984, v. lI, p. 821/822
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5 TU QUOQUE

Aqui seria mais ou menos o brocardio juridico
gue ninguém podera alegar a prépria torpeza.
Importa dizer que quem viola determinada
norma juridica ndo podera exercer a situacao

juridica que essa mesma norma lhe atribuiu.

O tu toque age simultaneamente sobre os
principios da boa-fé e da justica contratual, pois
pretende ndo s evitar que o contratante faltoso
se beneficie de sua propria falta, como também
resguardar o equilibrio entre as prestacoes.

Aqui o sujeito abusa de uma norma juridica
e depois tenta tirar proveito da situacdo em
beneficio préprio.

Alocucao significa “tu também” e representa
as situacdes nas quais a parte vem a exigir
algo que também foi por ela descumprido ou
negligenciado.

Em sintese, a parte ndo pode exigir de
outrem comportamento que ela propria ndo
observou. Exemplo do instituto esta no artigo
150 do Cadigo Civil.

Se a parte “a” descumpre determinada
clausula bilateral, esta legitimando a parte “b”
pressupor que tal clausula ndo é essencial ou
gue seu descumprimento sera tolerado. Gerada
expectativa por fato proprio, ndo ressoa ético
aquele que anteriormente ndo observou um
comportamento exigi-lo de outrem.
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CONCLUSAO

O direito deve sempre perseguir a regulacéo
das sociedades, claro que ante a formalidade
necesséria, esta sempre atrasada em relacao
as mudancas sociais, sendo certo que, a
adocdo de normas indicativas e ndo taxativas,
faz com que o aplicador do direito, leia- se Juiz,
tenha em suas maos ferramentas suficientes

para poder pacificar, de fato, a sociedade.

Este poder, cada dia maior, dado ao julgador
faz tremer os educados nas escolas positivistas,
j& que se sentem inseguros em relagdo a exata
dimensédo da aplicacdo das normas. Ocorre
que as relagdes tem se tornado tao especificas,
assim como o € o ser humano, que dentro da
coletividade € um e ndo apenas mais um.

Esta idéia, pilar da dignidade da pessoa
humana, faz com que seja necessario e vital
para a justificagéo do direito como instrumento
eficaz de pacificador da sociedade, e a nova
ordem filosdfica, inaugurada pela Constituicao
Federal Brasileira de 1988, seguida pelo
Cdédigo de Defesa do Consumidor chagando
até o Cadigo Civil de 2002, esta em acerto com
0S anseios sociais.

Estes anseios individuais sdo expressos
de forma corrente em alguns motes sociais,
em simples atitudes que demonstram com
muita veeméncia a necessidade das pessoas
de se sentirem Unicas, exclusivas, especiais,
tomemos como exemplo as belas damas que
se dirigem a uma festa e ndo aceitam encontrar

uma outra com 0 mesmo vestido, 0 mesmo
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modelo.

Estes sinais, claros da sociedade devem
ser percebidos pelos operadores do direitos,
j& que cada relacgdo juridica € Unica, individual,
especial, e assim deve ser tratada.

Trazer uma codificacdo  generalista,
massificante e retirara a possibilidade do
Juiz decidir cada caso como merece nao se
apresenta como uma forma correta de promover

a dignidade das pessoas.

Dentro desta otica o venire contra factum
proprium, vem de encontro a este anseio de
especialidade que cadarelagédo juridica merece,
sendo certo que o legislador, acertadamente
concede ao juiz a possibilidade ou as
ferramentas necessérias para a consecucao
do bom direito, de poder analisar cada caso
concreto e dizer o direito que se adequa aquele
caso concreto.

Muito se perdeu quando ao juiz ndo era
possivel exigir de uma parte um comportamento
condizente com a boa feitura do contrato,
muitos ganharam e se aproveitaram deste
engessamento do poder judiciario ante as suas
artimanhas e desatinos.

Os institutos estudados dao a exata
dimensdo da filosofia colocada neste novo
Cadigo Civil, guanto ao atendimento jurisdicional
da ética sobre a malandragem, da moral sobre
0 esperto.

A contradicdo de comportamentos deve
atingir apenas entdo somente o contraditorio,

ndo podendo o oblato ficar sujeito as
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modificagbes injustificadas do comportamento

de quem com ele e para com ele se obrigou.

A supressao do direito de quem ndo o
exerce espontaneamente, o0 nascimento de
um direito a quem o regularmente o exerce,
mesmo gue ndo regulado ou comprometido e
a coeréncia das atitudes do homem, elevados a
condigc&o de norma positiva, traz a possibilidade
de um aprendizado, mesmo que, diriam 0s
pessimistas, forcoso, de uma consciéncia ética

e humana, que tanto falta nos nossos dias.

Temos nestes institutos o exato modelo de
como o direito pode além de regular as relacdes
sOcias, pode ensinar ou relembrar os cidadaos
na necessidade imperiosa de que viver em
sociedade exige Etica, Moral e Respeito pelo

outro.
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