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EDITORIAL

Neste ano seguimos vivenciando os efeitos e desdobramentos da pandemia Covid — 19.
Apesar disso, mais uma vez, atingimos 0 nosso objetivo de brindar o leitor com mais uma edi¢édo
da Revista Unifeso — Humanas e Sociais. Abre-se esse nimero tratando das percepg¢des dos
gestores acerca dos indicadores de qualidade e de desempenho operacional estabelecidos em
uma organizacéo do setor financeiro em decorréncia do Balanced Scorecard — BSC. Em seguida
apresenta-se a analise da expectativa e da percepcao da clientela quanto a qualidade dos servicos
prestados na segunda edicdo da Feira e Exposicdo de Produtos da Reforma Agraria do Espirito
Santo, a partir da adaptacdo do método SERVQUAL. Avanca-se com o0 mapeando da producéo
académica sobre a “Teoria dos Stakeholders™, nos principais periédicos do mundo, utilizando
como ferramenta metodoldgica o estudo bibliométrico com a finalidade, entre outras, de
compreender suas contribui¢cbes na area da contabilidade. Finaliza-se a edi¢do trazendo a
discussdo sobre o descarte sustentavel dos residuos sélidos urbanos, em particular, através do

aproveitamento energético. Desejamos uma boa leitura!

Equipe Editorial
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Resumo

O presente estudo tem o objetivo de investigar as percepg¢des dos gestores de linha acerca dos indicadores de
qualidade e de desempenho operacional estabelecidos em uma organizacdo do setor financeiro em decorréncia do
BSC. Para tanto foi realizado um estudo de caso, e os resultados indicam elevado alinhamento entre as percepgdes
dos gestores de diferentes niveis. Isso é relevante para a pratica gerencial porque reduz ruidos decorrentes de
questdes intuitivas.

Palavras-chave: Balanced Scorecard, Indicadores de desempenho, Estudo de caso.

Abstract

The present study aims to investigate the line managers' perceptions about the quality and operational performance
indicators established in a financial sector organization for the execution of the BSC. To this end, a case study
was carried out, and the results indicate a high alignment between the perceptions of managers from different
hierarchical levels. This is relevant to managerial practice because it reduces noise from intuitive issues.

Keywords: Balanced Scorecard, Performance indicators, Case study.

Introducéo

Com o aumento da complexidade, sofisticacdo e competicdo nos ambientes de negdcios as
organizagdes sdo desafiadas continuamente a aperfeicoar a execucdo da estratégia (BERNARDO;
GALINA; PADUA, 2017). Se antes bastava focar em questdes financeiras para manter a
competitividade, atualmente ja ndo é mais o suficiente. E necessario a visdo e acompanhamento de
diversos aspectos internos e externos, tais como satisfacdo das necessidades dos clientes, treinamento

constante dos profissionais e inovagédo (RIBEIRO, 2017).
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Nesse contexto se destaca o uso do Balanced Scorecard (BSC), ferramenta que preveé o inter-
relacionamento das principais operacdes de uma organizagdo para operacionaliza¢do da estratégia de
forma a direcionar e integrar os esforcos necesséarios para os resultados almejados (KAPLAN;
NORTON, 1997). Até a contabilidade gerencial, que antes residia & parte, a partir do BSC subsidia
gestores com dados e informacgdes complexas, e contribui a capacidade de concorréncia da organizacdo
moderna (KAPLAN; NORTON, 2000). O BSC orienta a instituicdo para a estratégia, balanceando
diversos fatores, reunindo no curto, médio e longo prazos indicadores monetarios e ndo monetarios,
unidades estratégicas, taticas e operacionais (CELESTINO; SILVA, 2011).

Para implantacdo do BSC é necessario o estabelecimento de indicadores de desempenho
(NASCIMENTO; BORTOLUZZI, 2011), que operam em cenarios que extrapolam a barreira das coisas
tangiveis (BOFFI et al., 2010). O BSC em geral é idealizado pelos gestores de topo da organizagéo,
mas sdo 0s gestores de linha os responsaveis por conduzir os colaboradores a boa performance nos
indicadores de desempenho, de modo que esses profissionais precisam compreender a importancia dos
indicadores para engajamento da equipe (SPESSATTO; BEUREN, 2013).

A alta gestdo ndo deve ser guiada pelas proprias percepcOes relacionadas aos indicadores
estabelecidos. Desse modo, sobre os indicadores percebidos pela alta gestdo como muito intuitivos é
importante também compreender as percepgdes dos gestores de linha acerca desses indicadores
estabelecidos. Contudo, em uma organizacdo do setor financeiro onde os gestores de topo de
estabeleceram indicadores para implementacdo do BSC as percepcdes dos gestores de linha acerca
desses indicadores ndo eram conhecidas.

A partir do exposto, uma questdo emerge: qual a percepgdo dos gestores de linha sobre os
indicadores estabelecidos em uma organizacdo do setor financeiro estabelecidos em decorréncia da
implantagdo do BSC? Para tanto, esta pesquisa tem o objetivo de investigar as percepcdes dos gestores
de linha acerca dos indicadores de qualidade e de desempenho operacional estabelecidos em uma
organizacdo do setor financeiro para a execucao do BSC.

A presente pesquisa apresenta relevancia para a pratica gerencial. As organizagdes precisam
executar a estratégia de forma agil e precisa, 0 BSC é uma ferramenta relevante para o alcance de metas
estabelecidas pela alta gestdo na definicdo da estratégia (BOFFI et al., 2010), mas é preciso
compreender as lacunas relacionadas a interpretacdo de questdes intuitivas nos indicadores
estabelecidos a fim de tomar ag¢bes corretivas e tornar possivel maior engajamento dos gestores de linha.

Apos este capitulo introdutério o capitulo 2 disserta sobre 0 BSC e sobre indicadores de
desempenho. O capitulo 3 apresenta a organizacdo pesquisa, e 0 capitulo 4 descreve a metodologia.
Adiante, o capitulo 5 apresenta os resultados, precedido pelo capitulo 6 onde sdo realizadas as analises.

Por fim, no capitulo 7 s&o realizadas as consideraces finais.
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Referencial Tedrico

2.1 Balanced Scorecard

O tema medicéo do desempenho vem sendo cada vez mais abordado pela literatura de gestéo
empresarial. Dentre os diversos modelos existentes 0 BSC assume uma posi¢ao de destaque, seja em
nivel das praticas empresariais adotadas em &mbito internacional ou em termos de pesquisa académica
(SILVA; ABBAD, 2011).

O BSC foi criado a partir do “choque entre a forga irresistivel de construir capacidades
competitivas de longo prazo e o objetivo estatico do modelo tradicional de contabilidade financeira de
custos” (KAPLAN; NORTON, 1997 p.54). Dessa forma, o BSC ¢ definido como um instrumento que
integra as medidas derivadas da estratégia contemplando as medidas financeiras do desempenho
passado, dado que incorpora os vetores - que abrangem as perspectivas do cliente, dos processos
internos, e do aprendizado e crescimento (KAPLAN; NORTON, 2000).

Apesar de toda a popularidade e sofisticacdo da préatica relacionada ao BSC a sua
implementag&o ainda é complexa, e exige disponibilidade de recursos e contribui¢do de todos os niveis
de empregados para efetivagdo. Esses motivos expdem as organizacdes a diversos riscos que podem
impedir o sucesso do projeto de implementacdo, de modo que podem ser identificados os seguintes
entraves: i) definicdo de uma estratégia — dificuldade por parte dos gestores de entender a estratégia e a
visdo da organizacdo; ii) envolvimento e comprometimento de todos os niveis — 0 ndo envolvimento
efetivo da alta administracdo no projeto; iii) escolha e alinhamento dos indicadores — estes devem ser
desenvolvidos segundo a estratégia definida, com envolvimento de todos os lideres da empresa, e as
quatro principais perspectivas do BSC devem estar balanceadas; e iv) BSC como um evento Unico e
ndo como um processo continuo — a empresa nao apresenta uma politica de melhoria continua, e ap6s
o trabalho de implementacdo da ferramenta, ndo da manutencao as informacdes do sistema (BURLIM
et al., 2007).

Em empresas brasileiras verifica-se também obstaculos de origem cultural na implantacao do
BSC, tais como: i) estabelecimento de objetivos voltados para grupos e equipes, dando pouca énfase a
conquistas e realizagbes pessoais; ii) dificuldade de aplicar regras universais a todos e de lidar com
medidas quantitativas; iii) as empresas evitam criticas no processo de comunicacdo de feedback, para
ndo ferir a harmonia do grupo; iv) alto grau de distancia do poder dificulta a participacdo dos
empregados no processo de formulagdo da estratégia; v) énfase nas relagBes pessoais e no status
atribuido dificulta a avaliagdo com base no desempenho (FERNANDES; FONSECA, 2007).

H& diversos beneficios associados ao BSC. O verdadeiro poder do BSC ocorre quando ele
deixa de ser um sistema de medidas e se transforma em um sistema de gestao estratégica, propondo-se
a viabilizar processos criticos, como: esclarecer e traduzir a visao e a estratégia; comunicar e associar
objetivos e medidas estratégicas; planejar, alinhar metas as iniciativas estratégicas; melhorar o feedback

e 0 aprendizado estratégico, relacdo entre 0s objetivos estratégicos e metas de longo prazo e orgcamentos
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anuais, realizacdo de revisdes periddicas e sistematicas da estratégia e ndo apenas de andlises
operacionais, obtencdo de feedback para aprendizado e aprimoramento da estratégia (KOLLBERG;
ELG, 2011; KAPLAN; NORTON, 1997). Outros beneficios da utilizacdo do BSC sdo: i) buscar sinergia
organizacional; ii) construir um sistema de gestdo estratégica; iii) vincular a estratégia ao planejamento
e ao or¢amento; iv) definir as metas estratégicas; v) priorizar as iniciativas estratégicas; e vi) alinhar
individuos com a estratégia (KALLAS, 2003).

Adicionalmente, o BSC ajuda a priorizar os projetos da organizacdo, concentrando as aces
dos colaboradores e reduzindo o desperdicio de recursos em projetos de menor importancia (BLONSKI
et al., 2017 p.27). A ferramenta ajuda a construir uma cultura de alto desempenho (NIVEN, 2003) e
melhora o planejamento, uma vez que gestores podem adicionar objetivos e indicadores para adapta-lo
(RICKARDS, 2003). Outro aspecto importante é que o BSC ajuda no processo de execucdo da
estratégia nos diferentes niveis da organizagdo (XAVIER, 2012), melhorando a comunicag&o entre 0s
gestores de nivel sénior e os demais colaboradores de modo a constituir uma poderosa ferramenta para
a implementac&o da estratégia (QUESADO; GUZMAN; RODRIGUES, 2018).

Apos estudos em diversas organizagdes foi compreendido que a implementacédo do BSC com
sucesso revelou uma coeréncia na focalizagcdo da estratégia e do alinhamento estratégico das
organizagdes, atraves de alteragbes no que diz respeito as relagdes com os clientes, processos
operacionais, capacidades dos colaboradores e sua infraestrutura tecnolégica (KAPLAN; NORTON,
2000). Esse alinhamento entre os diferentes niveis organizacional ocorre por meio do estabelecimento
de indicadores chave de desempenho (MOORAJ; OYON; HOSTETTLER, 1999).

2.2 Indicadores de desempenho

Uma das forcas do BSC reside na inovacdo em relacdo aos modelos de gestdo, o que ocorre
mais especificamente gracas a utilizagdo de indicadores que sdo alinhados para serem disseminados
pela organizagdo (PINTO, 2007). Os indicadores de desempenho podem ser definidos como “um
conjunto de medidas financeiras e ndo financeiras, preestabelecidas pela administragdo, que servirdo
como metas a serem alcangadas ou superadas” (PADOVEZE, 2015 p.337).

Os indicadores incluem medidas que contribuem para as quatro perspectivas do BSC, tais
como (i) financas: faturamento, risco e lucratividade, (ii) cliente: participacdo de mercado e satisfacéo
do cliente, (iii) processos de negdcios: métodos e préaticas para criagdo e aumento de efetividade e valor,
e (iv) aprendizagem, relacionados & gestdo do conhecimento, inovacao e crescimento (MEHRALIAN
etal., 2017).

Pela sua natureza o BSC potencializa os resultados da organizacdo ao extrapolar o
estabelecimento de indicadores puramente financeiros, promovendo melhorias em ativos intangiveis e
alcancando resultados tangiveis (KAPLAN, NORTON, 2007). E importante compreender que o valor
de mercado de uma organizagdo inclui ativos tangiveis e intangiveis, o que é privilegiado pelos
indicadores (JOHNSON, KAPLAN, 1987), o BSC faz uso integrado de indicadores financeiros e ndo
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financeiros para contribuir ao alcance dos objetivos da organizagdo (QUESADO, GUZMAN,
RODRIGUES, 2018).

Os indicadores também tém o mérito de resumir em beneficios esperados elementos
aparentemente conflitantes que estdo na agenda da organizacdo, buscando sinergia entre eles e
detalhando em Unico documento simples para facilitacdo da anélise (GEUSER, MOORAJ, OYON,
2009). Novos indicadores podem surgir para ampliar os resultados da organizacdo. Por exemplo,
quando a escolha estratégia é outside-in (de fora para dentro) e o cliente é colocado no centro das
decisGes estratégicas, é possivel que novos indicares emerjam para ajustar 0S processos a essa
perspectiva (QUESADO, GUZMAN, RODRIGUES, 2018).

Por fim, é de fundamental importdncia o cuidado no estabelecimento de indicadores
controversos, que atrapalhem a execucdo da estratégia e tenham baixa adesdo dos colaboradores
(BLONSKI et al., 2017). Ha pesquisas que indicam a percepg¢do de valor dos colaboradores sobre 0s
indicadores estabelecidos com aderéncia de 74% da organizagdo (QUESADO, 2005).

3. A Organizagédo Pesquisada

A organizacdo Via Certa Financiadora S/A teve inicio como empresa varejista denominada
“Quero Quero - casa e construc¢do”, fundada em 1967 na cidade de Santo Cristo, no Rio Grande do Sul.
Em pouco tempo se tornou uma das maiores rede de lojas da regido sul do Brasil, com lojas nos demais
estados da regido (Santa Catarina e Parand). Em 1990 passou a adotar o Planejamento Anual e, em
1993, ano de criacdo do consércio Quero Quero, a organizagcdo comegou a utilizar o BSC, tornando-se
o0 primeiro varejo do sul do Brasil a aplicar essa ferramenta de gestéo.

Em 1999 foi langado o cartdo Quero Quero - VerdeCard, pioneiro no varejo gaicho. Houve
expressivo aumento de operacgdes financeiras em decorréncia da expansdo de servicos, e em 2001 foi
criada a Quero Quero financiadora. Em 2012 a organiza¢do assumiu nova denominagdo, passando a se
chamar de Via Certa Financiadora S/A, anunciando-se como uma empresa com fortes raizes no sul do
Brasil e com a cabega no que ha de melhor em tecnologia e gestdo no mundo.

A Via Certa Financeira S/A possui servico internos estruturados para contribuir a um elevado
nivel de gestdo. Um exemplo é o 6rgdo de Ouvidoria, cuja principal funcdo é intermediar a relacdo entre
o cliente e a organizacgdo, e foi criado com a preocupacdo de apoiar a qualidade e exceléncia do
atendimento por meio do esclarecimento e informacao ao cliente sobre os seus direitos e obriga¢des, de
modo a contribuir a um bom relacionamento da Via Certa com esse publico.

No tocante ao direcionamento estratégico, a Via Certa Financiadora S/A tem a seguinte
missdo: “Atuar no sistema financeiro, oferecendo solu¢des com rapidez e eficiéncia proporcionando
maior nivel possivel de satisfagdo de seus clientes”. A organizagdo tem como visdo “Ser reconhecida
pelos Clientes como melhor Financeira para se operar”.

Atualmente a Via Certa Financiadora S/A est& presente em mais de 5.000 pontos de venda

pelo Brasil, e conta com mais de 400 colaboradores diretos.
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4. Metodologia

O presente estudo tem o objetivo de investigar as percepcdes dos gestores de linha acerca dos
indicadores de qualidade e de desempenho operacional estabelecidos em uma organizacdo do setor
financeiro em decorréncia do BSC. Para tanto, foi realizado um estudo de caso, procedimento que
investiga empiricamente um fendmeno contemporaneo dentro do seu contexto real (YIN, 2010). O local
de aplicagdo foi a organizacdo Via Certa Financiadora, organizagdo com sede na cidade de Santo Cristo,
no Rio Grande do Sul.

Foi adotado o procedimento metodolégico survey, com coleta de dados por meio de
guestionarios enviados atraves da ferramenta Google Docs. O questionario foi adaptado de Spessatto e
Beuren (2013) e era composto por 9 perguntas que buscavam fornecer subsidios para identificacdo
explicita da maneira como os colaboradores compreendiam os indicadores de qualidade e de
desempenho operacional estabelecidos na Via Certa Financiadora em decorréncia da implantagdo do
BSC. Cabe o destaque que o questionario foi estruturado com base na escala de Likert de 5 pontos, que
constitui um conjunto de itens apresentados em forma de afirmagdes com graus diferentes de
concordancia, no qual o respondente expressa sua opinido escolhendo um dos cinco pontos da escala e
permitindo que sejam atribuidos pesos e valores as percepcdes (MARTINS; THEOPHILO, 2009).

A organizagdo conta com mais de 400 colaboradores, sendo 120 com fungdes de
supervisdo/comando dos quais 70 profissionais (cerca de 60%) participaram da pesquisa. O critério de
selecdo da amostra se deu por acessibilidade, com os gestores responsaveis das unidades de negécios
observadas. Cabe esclarecer que a instituigdo objeto desta investigacdo estabelece em suas instrugdes
normativas procedimento especifico para a obtencdo de informagdes das unidades estratégicas. Dessa
forma, cumpriu-se tais normas, obedecendo ainda ao rigor metodoldgico exigido para o

desenvolvimento de pesquisa académica como a que Se apresenta.

5. Resultados

Neste capitulo sdo apresentados e analisados os resultados da pesquisa para posterior analise
do questionario respondido pelos colaboradores da empresa Via Certa Financeira S/A. Tais anélises sao
realizadas de acordo com 9 critérios, sendo: (1) qualidade do atendimento, (2) motivacdo, (3)
conhecimento técnico, (4) ambicdo profissional, (5) rotatividade, (6) desempenho, (7) perfil de
atendimento, (8) variedade de produtos, e (9) programa de treinamento.

Qualidade do atendimento. Quando perguntado se “a qualidade do atendimento ¢
considerada um indicador fundamental na determinacdo do desempenho da instituicdo?” foi possivel
verificar que 77,1% dos colaboradores concordam totalmente que a qualidade do atendimento é um
indicador prioritario, enquanto 17,1% concordam, 4,3% ndo consideram relevante e apenas 1,4%

discorda totalmente.

EDITORA UNIFESO



p” |

REVISTA UNIFESO - HUMANAS E SOCIAIS
v. 7, 1. 7, 2021, Teresopolis - ISSN 2358-9485

Motivagao. A partir da pergunta “a motivagao ¢ um fator determinante para que o colaborador
dé o melhor de si no desempenho da sua fungdo?” foi verificado que 78,6% concordam totalmente de
que a motivacdo é determinante na satisfacdo do colaborador no trabalho. J& 18,6% concordam 2,9%
nao consideram relevante.

Conhecimento técnico. Quando questionados se “é necessario que o colaborador tenha
conhecimento técnico para prestar informagdes corretas e sanar as dividas dos clientes?” percebeu-se
que 85,7% concordam totalmente que é necessario ter o conhecimento para informar corretamente e
sanar duvidas dos clientes, outros 12,9%, concordam e 1,4% n&o consideram relevante.

Ambicdo profissional. No tocante a esse topico, quando perguntado se “para que o
colaborador cresca na organizagdo é necessario que ele tenha ambicéao, dedicacdo e conhecimento sobre
onde quer atuar?” 55,7% concordam totalmente que deve haver ambi¢do, dedicacdo e conhecimento
sobre onde ira atuar, 35,7% concordam e 8,6% nao consideram relevante.

Rotatividade. Sobre “o nivel de rotatividade dos colaboradores pode ser considerado um
indicador relevante no nivel de satisfacdo desses profissionais com a instituicdo?” notou-se que 0
indicador nivel de rotatividade da instituicdo, 48,6% concorda, 32,9% concordam totalmente, 15,7%
nado consideram relevantes; 1,4% discorda parcialmente e 1,4% discorda totalmente.

Desempenho. Sobre se “o desempenho do colaborador no atendimento deveria ser avaliado
para melhoria do processo de capacitagdo?” 47,1% dos colaboradores concordam totalmente, 41,4%
concordam, 11,4% ndo considera relevante.

Perfil de atendimento. A partir do questionamento se “o atendimento online tornou-se um
foco real da nossa instituigdo depois da implantagdo do BSC?” 24,3% concordam totalmente, 37,1%
concordam, 35,7% ndo consideram relevante, 1,4% discordam parcialmente e 1,4% discordam
totalmente. Quando perguntados se “a empresa possui atendimento online como ferramenta para
auxiliar o cliente no dia a dia, com relagdo a agilidade e atendimento sem horario determinado?” 31,4%
concordam totalmente, 37,1% concordam, 18,6% ndo consideram relevante, 7,1% discordam
parcialmente e 5,7% discordam totalmente.

Variedade de produtos. Quando os colaboradores foram questionados se “existe uma oferta
variada de produtos financeiros para atendimento da demanda?” 40% concordam totalmente, 45,7%
concordam, 14,3% ndo consideram relevante.

Programa de treinamento. A partir da pergunta “A instituicdo possui um programa de
treinamento consolidado?” 45,7% concordam totalmente, 34,3% concordam, 14,3% ndo consideram
relevante, 4,3% discordam parcialmente e 1,4% discordam totalmente.

Os resultados obtidos sdo descritos pelo Quadro 1
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Quadro 1 - Percepcdes dos colaboradores sobre os indicadores estabelecidos

A . . o
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Concorda totalmente 77,1 | 78,6 | 85,7 |557 |48,6 | 471 |24,3 |40 45,7

Concorda parcialmente 17,1 | 18,6 |12,9 |[35,7 |32,9 |41,4 |371 |45,7 |34,3

Naio é relevante 4,3 2,9 1,4 8,6 15,7 |1L4 | 357 |14,3 | 14,3

Discorda parcialmente - - - - 1,4 - 1,4 - 4,3

Discorda totalmente 1,4 - - - 1,4 - 1,4 - 1,4

Fonte: Dados da pesquisa.
6. Analise

Os resultados acerca das percepcdes dos gestores de linha em relagdo aos indicadores de
gualidade e de desempenho operacional estabelecidos na organizacdo financeira foram bastante
expressivos. Isso esta alinhado com Celestino e Silva (2011), Pinto (2007), Kaplan e Norton (2000) e
Johnson e Kaplan (1987), no tocante a teorizagdo sobre a importancia do alinhamento dos indicadores
no BSC. Também vai ao encontro de Quesado (2005), que verificou a percepcdo de valor dos
colaboradores sobre os indicadores estabelecidos com satisfagéo de 74% da organizagao.

Qualidade do atendimento. No presente estudo, no somatério das concordancias, verificou-
se que 94,2% dos colaboradores reconhecem a qualidade no atendimento como uma prioridade. O
resultado é intuitivo e esta alinhado com a literatura (por exemplo, Ribeiro, 2017), que descreve a
importancia das organizacdes se aperfeicoarem para atender melhor os clientes.

Motivacdo. Relacionado a esse indicador, 97,2% dos colaboradores entendem que a
motivacao é um fator relevante. 1sso demonstra um desempenho bastante satisfatorio em uma dimenséo
com a qual as organizagdes de natureza financeira devem se preocupar, tal como descrito por Spessatto
e Beuren (2013), que refor¢cam a importancia das percepg¢des dos colaboradores quando da implantagéo
do BSC.

Conhecimento técnico. O conhecimento é um elemento de grande importancia tanto para a
organizagdo quanto para o individuo. Esse fato também foi observavel na pesquisa quando 88,5% dos
entrevistados descreveram que o conhecimento é fundamental para que, junto com a dedicacéo,

promova o desenvolvimento do profissional na area em que ird atuar. O elevado desempenho do
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indicador é importante, sendo que o BSC contribui na melhoria do direcionamento das a¢oes, conforme
descrito por Kaplan e Norton (2000) e que ajuda a maximizar a aplicagdo do conhecimento.

Ambicdo profissional. Esse indicador também apresentou somatorio bastante relevante de
concordancia dos gestores de linha, performando em 91,4%. Isso é de elevada relevancia em uma
organizacdo financeira com foco em venda de servicos, dado que autores como Santos e Fontele (2019)
e Tanrikulu (2017) destacam que um dos principais atributos de um vendedor deve ser a ambicé&o.

Rotatividade. Quanto a rotatividade, 89,9% concordam que o nivel de rotatividade dos
colaboradores pode ser considerado um indicador relevante no nivel de satisfacdo desses profissionais
com a institui¢do. “A qualidade do relacionamento que a empresa estabelece com os seus colaboradores
ird refletir no nivel de sucesso que ela alcancara no mercado em que atua” dado que, de acordo com
Andrade (2011) a qualidade do atendimento ao cliente externo passa pela satisfagdo dos colaboradores
com a organizagao.

Desempenho. A percepgdo de 88,5% dos gestores de linha sobre esse indicador é que o
desempenho do colaborador no atendimento deveria ser avaliado para melhoria do processo de
capacitacdo. Essa € uma questdo intuitiva que também esta alinhada com o exposto pela literatura
cientifica, tal como descrito por Lima e Rowe (2019).

Perfil de atendimento. Nos dias atuais cada vez mais se torna importante a presenca online
das organizacBes, que devem buscar pela presenca estratégica nas principais plataformas onde os
clientes se encontrem. Desse modo, a presenca na web para atendimento dos clientes por meio de blogs,
aplicativos, mensageiros instantaneos, portais e redes sociais torna-se mais importante com o0
surgimento de novos dispositivos e a integracdo de todos eles. Apesar dos esfor¢os da organizacao,
apenas 68,5% dos respondentes da pesquisa percebem que este seja um foco real da instituicdo depois
da implantacdo do BSC, o que pode ser entendido um resultado abaixo do esperado.

Variedade de produtos. A empresa Via Certa financeira S/A atua em diversas linhas de
servico e busca ir ao encontro do cliente procurando oferecer o0 maximo de comodidade possivel. Isso
se traduz na percepgdo dos gestores de linha sobre esse indicador, quando 85,7% concorda em diferentes
niveis de que existe uma oferta variada de produtos financeiros para atendimento da demanda.

Programa de treinamento. Na Via Certa financeira S/A 80% dos pesquisados concordam
que a instituicdo possui um programa de treinamento consolidado. Esse é um ponto importante, dado
gue, conforme Andrade (2011) a qualidade do relacionamento com o cliente interno interfere nos
indicadores relacionados atendimento do cliente da organizacdo. Os profissionais devem estar em
constante processo de aprendizado e, para tanto, devem se atualizar para realizar agcdes cada vez mais
assertivas. Isso é especialmente importante em uma época em que dentro e fora das organizacdes ha

mudancas ocorrendo em elevada velocidade.

7. Considerac0es Finais
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O presente estudo teve o objetivo de investigar as percep¢fes dos gestores de linha acerca dos
indicadores de qualidade e de desempenho operacional estabelecidos em uma organizacdo do setor
financeiro para a execug¢do do BSC. Houve todo um esforco e investimento organizacional para a
elaboracdo do planejamento estratégico, e quanto mais assertivo for sua execucdo mais perto a
organizagdo devera estar de alcangar seus objetivos. Para tanto, 0 BSC é uma das principais ferramentas
que possibilitam esse beneficio.

Foram compreendidas as percepcdes de indicadores que englobavam alguns aspectos mais
tangiveis e outros menos tangiveis situados de maneira mais estatica ou transversal nas 4 perspectivas
do BSC. Na perspectiva de finangas verificou-se o indicador “desempenho”; na perspectiva do cliente
foram investigados os indicadores “qualidade do atendimento” e “variedade de produtos”; na
perspectiva de processos tém-se a “motivacdo”, “rotatividade” e “perfil de atendimento”; e na
perspectiva do aprendizado hd o “conhecimento técnico”, “ambigdo profissional” e “programa de
treinamento”.

Verificou-se elevada concordancia dos gestores de linha com os indicadores estabelecidos
pelos altos gestores da Via Certa Financiadora S/A. Com exce¢édo da percepcao se o atendimento online
tornou-se um foco real da instituicdo depois da implantacdo do BSC (61,4%), em todos os demais
indicadores a concordancia geral foi acima de 80%. Nesse aspecto, este estudo jogou luz sobre um
ponto de melhoria da organizag&o.

O presente estudo apresenta relevancia para a préatica gerencial. A replicacdo desse estudo
pode ajudar na geracdo de ideias para aperfeicoamento da implantacdo do BSC em organizagoes
financeiras. Na organizacéo pesquisada os resultados podem ajudar os gestores de topo a tomarem agdes
corretivas e viabilizar maior engajamento dos gestores de linha.

Na realizacdo do presente estudo uma limitacdo foi notada. Para andlise do caso o
procedimento metodolégico privilegiou 0 uso de questionarios, o que possibilitou compreender as
questdes centrais em maior abrangéncia. Contudo, se fossem realizadas entrevistas seria possivel
compreender algumas nuances em maior profundidade.

Sugere-se que estudos futuros repliguem o objetivo em outras organizagfes do ramo
financeiro, de modo a tornar possivel a comparacéo dos resultados obtidos. Por fim, sugere-se também
que estudos futuros retomem a organizagdo analisada para a realiza¢do de novo estudo, a fim de verificar

os resultados da implantagdo do BSC periodos ap6s o fato.
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Resumo

Objetivo de estudo: analisar a expectativa e a percepcdo da clientela quanto a qualidade dos servicos prestados
na segunda edigdo da Feira e Exposicdo de Produtos da Reforma Agraria do Espirito Santo.
Metodologia/abordagem: o estudo adapta a abordagem teérico-metodolégica ServQual como métrica capaz de
dimensionar a matriz importancia e satisfacdo e elenca para analise as cinco determinantes que influenciam a
qualidade em servigos: Confiabilidade, Empatia, Garantia, Receptividade e Tangibilidade.
Originalidade/relevancia: entre outras contribuigdes, na pesquisa de campo, 0 evento interligou a extenséo
universitaria, a comunidade urbana e o trabalhador camponés, esclarecendo para os consumidores da Regido
Metropolitana da Grande Vitdria o valor do processo produtivo agrario, e viabilizando renda para os agricultores
e familiares da reforma agraria. Principais resultados: os resultados obtidos evidenciam que os entrevistados
consideram a dimensdo Empatia como importante e bem desempenhada pelos feirantes. Contribuices tedrico-
metodoldgicas: o estudo mostra a propriedade da adaptacdo do método SERVQUAL a um objeto de estudo para
se mensurar a qualidade a partir das percepcdes e expectativas de usuarios ou clientes. Mostra também a
propriedade da aplicacdo da teoria e da metodologia adotada para a geracdo de informagdes importantes a tomada
de decisdo no ambito cultural no Pais.

Palavras-chave: ServQual. Qualidade percebida. Feira livre. Produtos da reforma agraria. Trabalho.
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Abstract

Objective of study: to analyze the expectations and the perception of the clientele regarding the quality of
the services provided in the second edition of the Fair and Exhibition of Products of the Agrarian Reform of
Espirito Santo. Methodology/approach: the study adapts the theoretical-methodological approach ServQual
as a metric capable of dimensioning the importance and satisfaction matrix and lists for analysis the five
determinants that influence quality in services: Reliability, Empathy, Guarantee, Receptivity and Tangibility.
Originality/relevance: among other contributions, in the field research, the event connected the university
extension, the urban community and the peasant worker, clarifying for the consumers of the Greater Vitoria
Metropolitan Region the value of the agrarian productive process, and enabling income for farmers and
family members of agrarian reform. Main results: the results obtained show that the interviewees consider
the empathy dimension as important and well performed by marketers. Theoretical and methodological
contributions: the study shows the property of adapting the SERVQUAL method to an object of study to
measure quality from the perceptions and expectations of users or customers. It also shows the property of
applying the theory and methodology adopted to generate important information for decision making in the
cultural sphere in the country.

Keywords: ServQual. Perceived quality. Open street market. Products of agrarian reform. Work.

1 Introducéao

Diferentemente dos modernos mercados que visam reproduzir o capital, a feira livre é uma
atividade econémica que objetiva, sobretudo, garantir as condi¢fes de sobrevivéncia dos trabalhadores
(SATO; HESPANHOL BERNARDO; OLIVEIRA, 2008). A feira livre ¢ uma modalidade de comércio
bastante antiga nos centros urbanos, constituindo-se em processo organizativo que se perpetua devido
ao fato de ser um espacgo multidimensional, onde sdo conglomerados trabalho, arte e sociabilidade.

Sato (2007) observa as dimens@es estéticas e ludica da feira livre sdo feigdes importantes
desse tipo de atividade econdmica, por constituirem papel pragmatico para interferir na decisdo de
compra de seus clientes. O mesmo pesquisador, Alerta, no entanto, que essas dimensdes nao se resumem
a esse fim. Desta forma, a agricultura familiar é a responsavel pela maior parte do alimento consumido
pelos brasileiros, conforme o Ministério do Desenvolvimento Agrario (MDA,2014).

Para Marques (2014), o conceito de soberania alimentar estd vinculado a valorizagdo das
tradicbes alimentares, a producdo local, a agricultura familiar camponesa, em que a justica
socioambiental prevalece sobre mecanismos da justica mercantil-industrial. Além disso, atender a
necessidade de protegdo ambiental e a melhoria das condicfes socio-econdmicas dos agricultores, esta
nos principios da agroecologia (KHATOUNIAN, 2001).

A agricultura agroecoldgica, explica Bernardes (2016), propfe a producdo € 0 consumo
consciente, regional e sem agrotdxicos, promovendo o uso integrado dos recursos naturais e da
producdo de alimentos, a biodiversidade, a participagédo social e a cooperacdo. Logo, entre diversas

formas de comercializacdo, destaca-se a venda direta com no maximo um intermediario, também
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conceituada como circuitos curtos. Sendo as feiras as modalidades mais antigas e acessiveis, em
especial de alimentos sazonais.

Assim, o diagnostico das feiras livres visa conhecer os locais de comercializagéo, caracterizar
o perfil dos feirantes e consumidores, constatar a existéncia da diversidade de produtos ofertados, o
potencial da comercializacdo dos produtos agroecolégicos via circuitos curtos locais, nas feiras livres
da regido.

Todavia, séo fundamentais medidas que possibilitem a criacdo de estruturas de geracdo de
trabalho e renda no campo. Nesse sentido, o espago da feira serve aos camponeses para capacita-los a
lidar e a liderar um novo cenario social da regularizagdo fundiaria. Para compreender a posi¢do da feira
livre no espaco da metropole, faz-se assinalar que os feirantes, nesse evento, disseminam os beneficios
da alimentacdo saudéavel e buscam obter cada vez mais éxito no processo de desenvolvimento de
servigos (MIGUEL, 2017).

Segundo dados do Siex (2017), no Espirito Santo, existem 89 assentamentos rurais, sendo que
62 sdo organizados pelo Movimento dos Trabalhadores Rurais Sem Terra (MST), num total de 2.786
familias assentadas em mais de 31 mil hectares de terras que agora cumprem sua funcéo social. Os
assentamentos constituem importante instrumento para a democratizagéo e o resgate de acesso e de
cuidado com a terra (AMORIM, 2009).

Miguel (2017) expde que a Feira e Exposicdo de Produtos da Reforma Agraria do Espirito
Santo, objeto deste estudo, surgiu em 2016 no Espirito Santo, a partir de um Projeto da linha de extenséo
"Desenvolvimento Rural e Questdes Agrarias", do Centro Universitario do Norte do Espirito Santo, em
articulacdo com outras entidades: o Movimento dos Trabalhadores Rurais Sem Terra no Espirito Santo
(MST-ES); o Instituto Nacional de Colonizacdo e Reforma Agréaria (INCRA); a Secretaria do Estado
de Agricultura (SEAG-ES); o Instituto Federal do Espirito Santo (IFES); o Programa de Educagdo do
Campo da UFES; e algumas entidades sindicais que forneceram apoio. E um tipo de evento existente
em inimeras regides do Pais: Alagoas, Bahia, Ceard, Distrito Federal, Goias, Maranhdo, Minas Gerais,
Pard, Paraiba, Parana, Pernambuco, Rio de Janeiro, Rio Grande Sul, S&o Paulo, Sergipe, entre outras.

E conhecido que a producio de alimentos provém em grande parte da agricultura familiar.
Assim, 0 evento mostra e traz & mesa dos consumidores a produgdo do trabalho camponés nos
assentamentos, demonstrando com isso que, além de demanda social, “a Reforma Agraria e a
organizagdo das familias geram resultados econémicos, sociais e ambientais onde estdo inseridas"
(SIEX, 2017, p. 1).

A finalidade da Feira pesquisada é a de criar um espago para comercializacdo dos produtos
dos assentamentos da reforma Agréaria na Regido Metropolitana da Grande Vitoria (RMGV), mostrando
gue nos assentamentos camponeses sdo produzidos alimentos, mas suscitados sonhos e muitas

esperangas. O espaco da feira € uma oportunidade para que os camponeses tenham a possibilidade de
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construir intercambio comercial, econémico, politico e sociocultural entre as pessoas dos assentamentos
e as que formam opinido publica nos centros urbanos.

Este estudo se insere nesse contexto e se guia por um problema de pesquisa assim concebido
em linhas gerais: qual a visdo dos frequentadores e consumidores de uma feira de produtores rurais a
respeito da qualidade dos servigos prestados? Especificamente, o objetivo deste trabalho é compreender
a expectativa e a percepcao dos clientes da segunda edicdo da Feira e Exposi¢do Capixaba de Produtos
da Reforma Agréria, realizada em Vitoria, no Espirito Santo, no ano de 2017, no que tange a qualidade
dos servicos prestados.

Feira e Exposicdo Capixaba de Produtos da Reforma Agraria € um evento que desenvolver a
consciéncia acerca do empreendedorismo sustentavel e da questdo da alimentagdo saudavel. Em tempos
recentes, a importancia atribuida a qualidade do processo de desenvolvimento de servigos vem
crescendo e angariando resultados exitosos, principalmente no que tange a reducdo de custos. Nesse
sentido, as investigagdes feitas no &mbito desta pesquisa contribuem para a identificagdo de eficiéncias
e deficiéncias e da qualidade no processo de desenvolvimento dos servigos numa feira de rua, a partir
de multiplos olhares dos clientes, com vistas ao aprimoramente constante de novas versées do evento.

Em busca de alcance do objetivo proposto, é utilizado nesta pesquisa 0 modelo tedrico-
metodoldgico Feira e Exposi¢do Capixaba de Produtos da Reforma Agréria, de Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985). O propdsito é diagnosticar o servi¢co que esti na rua e que ocupa um “espaco de
circulagdo andnima dos habitantes da cidade [...] um espaco de intimidade e sociabilidade, de encontros
e de trocas" (VEDANA, 2013, p.66).

Os resultados angariados nesta pesquisa retratam um painel da feira camponesa e mostram a
ressignificancia desses servicos segundo a visdo de seus frequentadores. Nesta pesquisa, é feito
adaptacdo da abordagem tedrico-metodoldgica ServQual como métrica capaz de dimensionar a matriz
importancia e satisfacdo, a partir da anélise das cinco determinantes que influenciam a qualidade em
servicos: Confiabilidade, Empatia, Garantia Receptividade e Tangibilidade.

A contribuicdo tedrico-metodoldgico desta pesquisa estd em sua propriedade de mostrar a
adaptacdo do método ServQual a um objeto de estudo para se mensurar a qualidade a partir das
percepcdes e expectativas dos clientes. Mostra a propriedade da aplicacdo da teoria e da metodologia
adotada para a geragdo de informagdes importantes & tomada de decisdo no &mbito do trabalho e da
cultura no Pais. A originalidade e a relevancia desse estudo se detém na amarragdo — pesquisa de campo
e a extensdo universitaria, com a comunidade urbana e com o trabalhador camponés. A investigacao
distingue para os cliente da Regido Metropolitana da Grande Vitdria o valor do processo produtivo
agrério, que viabiliza renda, autonomia e uma gama de valores humanos aos agricultores e familias
envolvidas na reforma agraria.

Este trabalho esté estruturado em cinco sec¢fes. A primeira é esta introducdo, em que séo

apresentados breve contexto espacial e cultural do estudo, o problema e o objetivo que o orientam, sua
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relevancia e sua contribuicdo tedrica. Na segunda secao, € mostrado o referencial tedrico que o baseia
e, na terceira, 0s materiais e métodos empregados em busca dos resultados. A quarta se¢do € destinada
as interpretacOes e resultados e na quinta secdo séo tecidas as consideracdes finais do artigo.

2 Referencial Teodrico

Senge (2009, p. 42) declara que a qualidade é aarte de “ver a floresta e as arvores”. O paradigma
da gestdo da qualidade implica em saber fazer melhor sobre o que se conhece. Mas qual o real sentido
da qualidade? Como se pauta o enfoque da qualidade em servigos?

Destarte, o ‘bom padrdo’ de qualidade concebe algo bem concebido, bem projetado, bem
elaborado, bem organizado, bem gerido, e que atende as especificacdes, satisfazendo, assim, 0s diversos
interagentes no processo de estruturacdo de servicos. Desta forma, Cardoso, Silveira e Miguel (2019,
p. 12) reportam que “nas Gltimas décadas, o conceito de qualidade obteve contribui¢cdes nos estudos
organizacionais, sendo uma das préaticas visionaria do desenvolvimento sustentavel e imprescindivel a
sobrevivéncia das organizag¢des”. Assim, apesar de todas as transformacdes ocorridas na ultima década
torna-se necessario analisar especialmente a gestdo do processo de desenvolvimento de servigos,
marcado, possivelmente, pelo atual desdobramento do contingenciamento de despesa gque assola o pais.

Las Casas (2017, p. 28) argui que a administracdo moderna é feitas por "fatos e feedback", e
todo o "esforgo organizacional de prestacdo de servicos de qualidade comega com o cliente e se
realimenta com seu feedback". Afinal o "produto final de um servigo é sempre um sentimento”.

A gestdo da qualidade esta presente na vida do homem e seu enfoque implica um processo
continuo e recorrente de se organizar para sobreviver, modificando para favoravel (onde for negativa)
aimagem da instituigdo junto a seus publicos prioritarios (MIGUEL; FREIRE, 2016). Logo, a qualidade
é "a totalidade de caracteristicas de alguém, ou de alguma coisa, que Ihe confere a capacidade de atender
as necessidades explicitas ou implicitas" (RODRIGUES, LEAL, HARGREAVES, 1996, p.15).

As necessidades explicitas sdo aquelas expressas formalmente, seja em
contratos, em especificacBes de projetos, em folhetos promocionais, material de
propaganda, manuais de operacao de equipamentos, etc. Elas tratam de questdes
objetivas. [...] As necessidades implicitas, por sua vez, dizem respeito as
expectativas ou aos desejos dos clientes. Portanto, ndo podem ser formalizadas
ou predeterminadas em nenhum documento. Essas necessidades tém a ver com
questBes subjetivas, mais ligadas ao modo de pensar das pessoas de uma maneira
geral [...] quando falamos de um servico de qualidade estamos nos referindo a
plena satisfacéo do cliente. E o segredo para isso concentra-se profundamente
nas necessidades e nos desejos dos clientes, criando um servico que atenda ou
exceda suas expectativas (RODRIGUES, LEAL, HARGREAVES, 1996, p.15-
18).
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Gongalves et al. (2002, p.7) alegam que conceituar a qualidade percebida como "qualidade de
servico" é um enfoque coerente com uma filosofia de orientacéo ao cliente. Os autores pressupdem um
efeito direto e positivo sobre a satisfacdo global da clientela, evidencia-se na experiéncia de consumo,
no momento da verdade, na imagem do fornecedor entre outros elementos. Portanto, a "qualidade do
servigo pode ser entendida como um tipo de atitude, resultante da comparacéo entre as expectativas do
consumidor e sua percepcao do servico recebido” (GONCALVES et al., 2002, p. 5).

Conceitualmente a qualidade pode ser definida de distintas formas, mas paraessa investigacao
optamos pelo conceito de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) - que consideram a qualidade como a
diferenca entre as expectativas dos clientes sobre o servico a receber e suas percepcdes sobre 0s servigos
efetivamente realizados. E com a finalidade de identificar as fontes de problemas na qualidade dos
Servigos, esses autores propuseram o modelo Service Quality Gap Analysis (ServQual) —um instrumento
gue agrupa 22 variaveis relacionadas a qualidade em cinco dimensdes, fundamentando-se na
comparagdo entre o servigo percebido e o esperado.

Campos, Miguel e Silveira (2017, p. 52) esclarecem que o instrumento ServQual "contribui
para a construcdo de agOes efetivas para melhoria do processo de desenvolvimento de servigos
considerando a relagéo dialdgica e critica”. Ainda convém lembrar que Mello et al. (2010) reconhecem
gue a métrica ServQual é mais utilizada e, afirmam que o instrumento foi desenvolvido para ser
aplicavel em um vasto espectro de servicos, fornecendo um roteiro basico, através das suas declaracfes
de expectativas/percepcdes para cada uma das cinco dimensdes da qualidade do servico. O "roteiro,
quando necessario, pode ser adaptado ou completado para se ajustar as caracteristicas ou necessidades
especificas da pesquisa para a organizacdo" (MELLO et al., 2010, p. 116).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) esclarece que os gaps (lacunas na determinante da
qualidade) sdo grandes obstaculos na tentativa de se atingir um nivel de exceléncia no que tange a
prestacdo de servicos. A construcdo do instrumento ServQual leva em conta as discrepancias entre a
expectativa da clientela em relacdo ao servigo e a percepcdo do desempenho. Em conformidade com
esses autores, o critério de avaliacdo considera os hiatos que pode haver entre o servigo esperado e 0
encontrado (gap model); considera ainda que qualidade em servicos pode ser agrupada em cinco

determinantes: tangibilidade, confiabilidade, receptividade, garantia e empatia.

Confiabilidade: a capacidade de prestar o servi¢o prometido de modo confiavel;
Tangibilidade: a aparéncia fisica de instalacdes, equipamentos, pessoal e
materiais de comunicacdo; Receptividade: a disposicdo para ajudar o cliente e
proporcionar com presteza um servigo; Garantia: o conhecimento e a cortesia e
sua habilidade em transmitir confianca e confiabilidade; e a Empatia: a atencéo
e o carinho individualizados proporcionados aos clientes (adaptado de LAS
CASAS, 2017, p. 215).
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O modelo conceitual da qualidade de servigos ServQual instrumentaliza uma escala de
maltiplos itens, servindo como métrica avaliativa das diferencgas entre as expectativas da clientela e o
real servico prestado. Convém destacar que esse modelo conceitual, apontam Campos, Miguel e
Carvalho (2018), considera clientes utilizam os mesmos critérios de avaliacdo, independentemente do
tipo de servico para avaliar a qualidade — dimensdes ou determinantes da qualidade ilustracdo (figura
1).

Figura 1. As cinco dimensdes ou determinantes da qualidade.

Fonte: os autores, 2017.

A escala ServQual é constituida de 22 sentencas: 1, 2, 3 e 4 questdes refere- se & dimenséo
tangibilidade; 5, 6, 7, 8 e 9 referem-se a confiabilidade; 10, 11, 12 e 13 a receptividade; 14, 15, 16 e
17 & garantia e por fim, as sentencas 18 a 22 referem-se a empatia. Em suma, os entrevistados respondem
a essas sentencas com base em suas expectativas (desejos) e numa segunda etapa, com base no servigo
gue receberam (desempenho).

Las Casas (2017) reporta que a avaliagdo da qualidade dos servigcos permite que as
organizagdes tomem ciéncia das percepcOes, reacOes e atitudes dos seus clientes em relagdo a entrega
dos servicos. Para esse autor, a vantagem do ServQual é que cada questdo auxilia na identificacdo de
aspectos especificos que carecem de atencdo. Portanto, os itens devem ser bem redigidos, para assegurar
a compreensdo dos respondentes que sdo avaliadores do servigo.

Miguel (2017) alega que ha uma crescente utilizagdo da metodologia ServQual na avaliagdo
de servicos, reporta ainda, que ha uma perene necessidade debuscar a qualidade e monitorar a qualidade
dos servicos em diversas estancias, o autor questiona que ha limitados estudos sobre a tematica da
qualidade de servigcos em feiras livres e mercados publicos. Portanto, a aplicacdo da metodologia

ServQual em ambientes abertos é um desafio e oportunidade para averiguar ndo somente a qualidade,
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mas, 0S processos organizativos e a rede de relagbes sociais (campo das sociabilidades em
transformacao).

Uma vez que a feira livre é, geralmente, um local acessivel para o feirante produtor e para o
consumidor, em especial os consumidores de menor renda, torna-se relevante o estudo da qualidade dos
servigos prestado pelos agricultores da reforma agraria frente aos clientes, dada a diversidade de
alimentos ofertados na feira, em confluéncia com os principios de produtos naturais, pois se faz
necessaria a sensibilizacdo de feirantes e consumidores quanto ao termo qualidade em servigos
prestados ao consumidor.

Logo, pressupomos que o cliente antes do consumo de um servigo tem transversalmente certas
expectativas oriundas de um rol de necessidades pessoais, desejos, ditames externos entre outras que
Ihe permite ponderar o desempenho ap6s concretiza-se o atendimento. Carpinetti (2017) argui que para
a prestacdo de servicos eficazes e dotados de qualidade ao cliente é imprescindivel a identificacdo das
necessidades do publico, sendo importante e necessario realizar uma analise critica a comunicagdo ou
feedback.

3 Material e Métodos

A seguir serdo explanados os procedimentos empregados, esclarecendo a ambiéncia da
pesquisa e 0s procedimentos de coleta.

3.1 Ambiéncia da Pesquisa

Mostrar “os frutos da terra” é o tema dessa feira que ocorreu nos dias 14, 15 e 16 de setembro
de 2017, na Praca Costa Pereira, no centro de Vitoria. Foram trés dias apresentando a producéo agricola
dos assentamentos, e também plantas ornamentais, medicinais, frutiferas, ervas aromatica e outros
produtos como: comidas, doces, bebidas, livros e artesanatos diversos (SINDIBANCARIOS-ES; 2017).

Durante toda a feira, produtores vindos dos diversos municipios onde o MST
conquistou assentamento comercializardo os mais variados produtos, como
verduras, legumes, frutas, paes e biscoitos. Produtos agroindustrializados, como
licores, leite, arroz e outros cereais; mudas de plantas, e artesanatos também
estardo a disposicdo do publico. A feira também conta com programacdo
cultural, com destaque para apresentagfes de teatro, poesia e shows, além de
debates sobre alimentagdo saudavel e sobre a luta dos trabalhadores do campo
e da cidade (SINDIBANCARIOS-ES; 2017 p. 1).

A iniciativa e a realizacdo do evento adveio dos esforcos do Movimento dos Trabalhadores
Rurais Sem Terra no Espirito Santo (MST-ES) e com o0 apoio das seguintes entidades: Secretaria do
Estado de Agricultura (SEAG-ES); Universidade Federal do Espirito Santo (Ufes); Instituto Nacional
de Colonizagdo e Reforma Agraria (INCRA); Prefeitura Municipal de Vitoria; Sindicato Dos Bancérios
do Espirito Santo (Sindibancérios-ES); Sindicato unificado dos trabalhadores nos servi¢os portuérios
do Espirito Santo (Suport-ES); Sindicato dos Trabalhadores da Industria da Construgdo Civil

(Sintraconst); Associacdo de Moradores do Municipio da Serra (AMUS).
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A feira livre "como espago de trabalho faz-se da beleza, da brincadeira e move-se num mundo
ritual, o que faz sobressair sua dimensao como espaco de convivéncia social” (SATO, 2007, p. 1

m" n. : 3
.RA DE PRODUTOS VA

rma Agriria do Ecpirito Santo

U7, 1A COSTA PEREIRA - CENTRO - VITORIA
14 A 16 DE SETEMBRO DE 2017
-

Fonte: 0s autores, 2017.

A infraestrutura fisica foi organizada pelo INCRA e pela SEAG-ES que se encarregou da
montagem da tenda, dos stands, da ornamentacdo e do preparo do espago, a fim de receber os
expositores (Figura 2). O local teve tenda e palco para atragdes culturais (teatro samba, pagode, forro,
capoeira e hip-hop) e a presenca de representantes de diversas organiza¢cdes, movimentos populares,
sindicatos e autoridades parceiras do MST.

3.2 Tipo de Pesquisa e Técnica Empregada

Com base na abordagem a metodologia deste estudo possui carater descritivo de natureza
quantitativa. Seu delineamento é do tipo levantamento (survey) com a utilizagdo de questionario
semiestruturado disponibilizado entre os dias 14 a 16 de setembro de 2017, das 8h as 19h, na Praga
Costa Pereira, sendo o instrumento de coleta de dados aplicado ap6s o/a cliente ser atendido pelos
feirantes.

A escolha dessa Feira Capixaba se justifica pelo fato da sua importancia e relevancia como
espaco expositivo de produtos e ideias, e por estar instalada num relevante reduto histérico e econémico
do Espirito Santo. Diante essa ambiéncia é possivel coletar dados por meio de uma survey com corte
transversal e, desse modo, o0 presente estudo tem como propdésito oferecer subsidios que permitam
reflexdes para a elaboragéo de uma gestéo integrada e sustentavel no cenério da cidade e de seu contexto
urbano-metropolitano. A ilustracdo a seguir (Figura 3) sinaliza os cinco passos decheck- up adotados

nesse plano de trabalho.
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Figura 3. Passos do check-up adotado na pesquisa

>

N\
\
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biblio-
dfica

= Definir conceitos e hipoteses para sustentar aplicacdo da pesquisa no espago da feira livre

\

: = Utilizar o instrumento Servqual para comporum roteiro de entrevista, a fim de
Pesquisar | compreender o processo de desenvolvimento de servigos no contexto analisado
em campo

<

c“n-p'im - » Elaborar ilustracdes graficas para facilitar a analise (uso do software Microsoft Excel)
resultados |

<

« Identificar entre as cinco determinantes da qualidade qual é o ponto mais critico no que

Analisar | tange a ambiéncia em pauta
dados

<

..~ | * Propor plano de aperfeicoamento para possiveis lacunas; ver fatores que implicam na
Elaborar | cniticidade da performance do servigo
acdo

<

Fonte: os autores, 2017.

Para a coleta de dados utilizou-se a abordagem tedrico-metodoldgica ServQaul, com as
dimensdes ou determinantes da qualidade adaptadas a realidade em estudo. O roteiro de perguntas
(aplicado apds o cliente ser atendido pelos feirantes) possuia quatro perguntas fechadas (faixa etéria,
género, etnia, municipio), um espago aberto (retdngulo) para captar sugestes e, quarenta e quatro
sentencas de opinido, elaboradas e distribuidas entre as cinco dimensdes da qualidade para avaliar o
grau de “expectativas” e da “percep¢do” perante a escala psicrométrica de Likert (CARVALHO;
MIGUEL; RODRIGUES SOBRINHO, 2018).

Os clientes da Feira de Produtos da Reforma Agraria deveriam assinalar uma opgéo entre 1 e
5 na ordem escalar de Likert para o item “importancia” (sendo que na escala 1=menos importante e
S=muito importante) e também para o item “satisfacdo” (sendo que na escala 1=insatisfeito ¢ S=muito
satisfeito). Por fim, comentarios, sugestdes ou reclamacdes dos transeuntes foram estimulados.

Em convergéncia com Crossno et al. (2001), elegemos o termo “importancia” ao invés de
expectativas, proposto pelo método ServQual, porgque essa abordagem permite ajustes e, isso simplifica
a assimilacdo dos itens: ¢ mais facil o entrevistado entender: “o quanto o atendimento da Feira e
Exposicao ¢ importante para vocé” do que “qual a sua expectativa em relagdo ao atendimento ofertado”.
Pela mesma razdo, percepgao foi trocada por “satisfagdo” na esquematizacéo das questdes.

A populacéo escolhida para responder ao questionario foram os clientes da segunda edicao da
feira livre de Exposi¢éo dos agricultores de Produtos da Reforma Agraria, nos dias 14 a 17 de setembro
de 2017, na cidade de Vitéria no Espirito Santo, assim, objetivando operacionalizar uma adaptacéo
transcultural da escala ServQual, na ambiéncia do estudo, aplicou-se uma pesquisa de campo de cunho

validativo. Sendo o instrumento de coleta de dados aplicado ap6s o/a cliente ser atendido na feira. Os
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dados coletados foram tabulados em planilhas e analisados pelas médias ponderadas das notas
atribuidas (valoragdo de importancia/relevancia) por meio de uma escala ordinal de Likert de cinco
niveis (1 = menor nivel/grau e 5 = maior nivel/grau) de relevancia/importancia atribuida pelos
entrevistados. Para interpretagdo dos resultados da pesquisa quantitativa foram utilizadas técnicas
estatisticas (analise descritiva), para produzir as figuras, tabelas e ilustracGes visando facilitar a
descricdo dos dados recolhidos.

4 Resultados

Um total de trezentos questionarios foram aplicados a populacdo estabelecida em estudo.
Foram considerados apenas 0s questionarios que tinham a resposta “Sim” a questao: “Vocé ja conheceu
visitou os espacos da Il Feira Capixaba de Produtos da Reforma Agraria, tal como: palestras, oficinas,
espaco gourmet, palco de arte e masica, stand de literatura”? Convém relembrar que a aplicacao da

abordagem teorica- metodologica ServQual requer uma prévia experiéncia com o servigo ofertado.

Tabela 1. Perfil Social dos Participantes da pesquisa

Agrupamento de dados, (2017; N = 300 entrevistados).

Perfil Social Capital 155 Outros 88 Outras regides |57
Municipios da

RMGV % RMGV Estados/Paises %
Faixa etéria
30 37 23,87% 33 37,50% |17 29,82%
30 - 60 63 40,65% 31 35,23% |27 47,37%
60 55 35,48% 24 27,27% (13 22,81%
Cor da pele (etnia)
Branca 77 49,68% 51 57,95% |33 57,89%
Pardo/Negro 59 38,06% 33 37,50% |16 28,07%
Outra 19 12,26% 4 4,55% (8 14,04%
Estado civil
Solteiro 49 31,61% 55 62,50% [33 57,89%
Casado 81 52,26% 25 28,41% [22 38,60%
Outro 25 16,13% 8 9,09% |2 3,51%
Total 155 88 57 100,00%

Fonte: os autores, 2017.

Conforme apresenta a Tabela 1, averiguamos que o publico entrevistado é em maior parte
composto por pessoas entre 30 a 60 anos (47,37%), em geral de etnia branca (57,89%) e estado civil
solteiro (57,89%). No que tange a residéncia (morada com intuito constante) agrupamos as respostas em trés
situagdes, sendo que: 155 (51,67%) dos clientes eram da capital capixaba; 88 (29,33%) dos consumidores
eram oriundos de outras cidades (municipios de Cariacica, Funddo, Guarapari, Serra, Viana e Vila VVelha) que
fazem parte da Regido Metropolitana da Grande Vitéria (RMGV); e 57 (19,00%) dos respondentes eram

turistas e reportaram ser residentes na regido das Montanhas Capixabas ou de outras regides do Brasil ou
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exterior. A seguir, apresentamos uma sintese dos dados sobre o perfil do grupo de respondentes do

questionario semiestruturado.

Qutra

Pardo/MNegro

Branca

Figura 4. Perfil social dos participantes da pesquisa (Vitoria/ES).
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Fonte: os autores (2017).No que tange a etnia, 161 (53,67%) se declaram brancos; 108 (36,00%) pardo-negros; e 31

(10,33%) declaram ter outra etnia (Figura 4). Quanto ao género 130 (43,33%) declaram masculino; 170 (56,67%)

assinalaram a opgdo feminino.

4.1 Importancia e Satisfacdo

Uma analise dos resultados permitiu identificar os itens mais importantes (expectativas) para

a maioria dos usuarios: “Feirante gentil e acessivel” obteve 90% (270) das respostas (270) e “Feirante

sempre disposto para ajudar nas davidas e demandas” obteve 83% (249).

Las Casas (2017, p. 6) alerta que os clientes ficam satisfeitos ou ndo conforme suas

expectativas e, portanto, "a qualidade do servico é variavel de acordo com o tipo de pessoa”. Logo, em

relacdo & importancia, os itens da pesquisa receberam dos participantes uma pontuacao que variava entre

4,10 e 4,90 de uma escala de cinco pontos (Figura 5). Isso sugere que os fatores selecionados no

diagnostico séo de fato proeminentes para a clientela da feira livre.
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Figura 5. Nivel de "importancia" perante as esferas da qualidade.

5 T

Confiabilidade Empatia Garantia Receptividade Tangibilidade
Fonte: dados da pesquisa (2017)

No que cabe a satisfagdo, verifica-se que os itens que alcangaram menor medida podem
representar aspectos a serem melhorados nos servicos ofertados. Entre eles, estdo as “Instalagdes fisicas
adaptadas as necessidades dos clientes” ¢ “Instalagdes fisicas e barracas visualmente agradaveis e
arrumadas”, ambos apresentando respectivamente 15% das respostas marcadas entre “insatisfeito” e
“pouco satisfeito”.

Ja entre os itens apontados como de “maior satisfagdo”, o primeiro deles, com 84% das
respostas foi “Atendente tem conhecimentos suficiente para responder minhas questdes relativas ao
evento”, e o segundo, com 82%, “Feirantes inspiram confianca e seguranca”. Ainda em relag¢do a
satisfacdo (percepgdo), os participantes atribuiram as questdes uma pontuagdo que variava entre 3,80 e
4,60 de uma escala de cinco pontos, assinalando uma pequena diferenca entre a importancia e a

satisfagdo dos servigos conforme pode ser vislumbrado na Figura 6.
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Figura 6. Niveis de "satisfacdo" perante as esferas da qualidade.

4,6

Confizbilidade Empstiz Garantia Receptividade Tangibilidade
Fonte: dados da pesquisa (2017)

Gronroos (1998) afirma que o consumo de servigo néo é algo analogo ao consumo de produto,
0 que se constata € que a clientela ndo esta interagindo com bem fisico, mas com um processo, ou seja,
ha uma interacdo direta com o processo (resultado) de obtencdo de seu desejo ou necessidade. E mais
complexa a operacdo de produgdo de servico; uma prestadora de servigos promove um fluxo dindmico
do processo de consumo e, isso sinaliza um conjunto de operacdes que abrangem 0s imputs e 0s outputs
do servico (GRONROQOS, 1998).

Primeiramente, é importante ressaltar que na Tabela 2 agrupamos e apresentamos as médias
da pontuacdo (da escala de 1 a 5) recebida pelos indicadores da qualidade de servico a respeito da

importancia e satisfacéo, agrupados por dimensao:

Tabela 2. Importancia e Satisfagdo por Dimens&o

Dimensao Importancia (E) Satisfacdo (P)
Confiabilidade 4,70 4,20
Empatia 4,90 4,60
Garantia 4,20 3,80
Receptividade 4,10 3,90
Tangibilidade 4,40 3,80

Fonte: os autores, dados da pesquisa (2017).

A determinante da qualidade do servico assinalada nesse trabalho distingue a dimensao
empatia (4,90) como sendo a preferida pela clientela da Il Feira Capixaba de Produtos da Reforma
Agraria. Em suma, compreende a “aten¢éo personalizada e o carinho individualizado” (LAS CASAS,

2017, p. 215). Portanto, essa dimensdo designa a esfera das jocosidades e cuidado em atender
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proporcionada a clientela - expressa o jogo social com os clientes e com os outros feirantes, simboliza
a maestria em instaurar interagdes sociais. "Transformamos o que fazemos para fortalecer o que

somos!™, argui a camponesa Renilda Amorim.

Figura 7. Expositora e logomarca da Feira da Reforma Agraria, 2017.

Fonte: os autores, Vitoria/ES, 2017.
Com alimentagdo saudavel, cultura popular e muita troca de experiéncia, a Il Exposicdo de

Produtos da Reforma Agraria promove o encontro entre 0 campo e a cidade. E “participar da Feira da
Reforma Agraria é uma experiéncia muito importante [...] é muito proveitoso poder conhecer outras
experiéncias do movimento e o tamanho da nossa luta”, relata a camponesa Renilda do Assentamento
Zumbi dos Palmares.

4.2 Andlises das lacunas na qualidade de servigos (Gap Analysis)

Campos, Miguel e Silveira (2017) argumentam que a “Analise de Gaps” ¢ uma excelente
maneira para expor o0s resultados da pesquisa e, para o calculo dos gaps utiliza- se a seguinte férmula:
Gap = Satisfacdo — Importancia. Para calcular as médias, as pontuac@es (de 1 a 5) de cada itens sdo
somados e depois divididos pelo nimero total de entrevistados (300) tanto para a satisfacdo quanto para
a importancia. O modelo ServQual avalia a qualidade como sendo a diferenca entre a percepg¢éo do
desempenho e da expectativa (MIGUEL; SALOMI, 2004) e assim, calcula-se a seguir a diferenca entre
ambas, obtendo-se 0 gap por questao.

Nitecki e Hernon (2000) apontam em suas pesquisas que as pontuacfes de gaps entre 0 e -1
ndo superam as expectativas (exceléncia), contudo podem atender ao que a clientela espera de um
servico padréo e, significando uma qualidade positiva ao servico prestado. Para o calculo dos gaps por
dimensdo, as médias das questdes de cada dimensdo sdo somadas e depois divididas pelo total de itens

contidos nessa dimenséao.
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Figura 8. Gréafico dos Gaps por dimensdes

Tangibilidade

Receptividade

Garantia

Empatia

Confiabilidade

1,10 0,90 0,70 0,50 0,30 0,10
Fonte: os autores, dados da pesquisa, 2017.

A partir da figura 8 pode-se averiguar que existe uma lacuna entre o servi¢o desejado e o que
de fato foi encontrado. Os dados interpretativos nessa dimensao da qualidade remete a questdo dos
aspectos tangiveis, ou seja, “a aparéncia das instalacfes, dos equipamentos, do pessoal e do material de
comunicagdo (o qué?)” (LAS CASAS, 2017, p. 215). Nesse cenario a dimensdo Tangibilidade
apresenta-se mais acentuada, isso indica que os aspectos tangiveis obteve média (3,80) no
desempenho/satisfacdo (Tabela 2); sendo assim, 0s entrevistados apontaram uma expectativa mais
elevada quanto a essa determinante da qualidade (4,40).

5 Consideracdes Finais

Este estudo foi realizado tendo-se como objetivo identificar a percep¢do dos consumidores
sobre a qualidade dos servigos ofertados na segunda edi¢do da Feira e Exposicdo de Produtos da
Reforma Agraria no Estado do Espirito Santo. A escolha desse estrato de estudo considera, sob enfoques
distintos, a diferenciacdo do evento que proporciona um espaco de dialogo e aproxima 0s camponeses
da reforma agraria na regidao metropolitana. Para tanto, realizou-se um estudo quantitativo, exploratério
e descritivo por meio de um survey com corte transversal e, emprego da abordagem tedrico-
metodoldgica SERVQUAL adaptada para a coleta e métrica dos dados.

Esse corpus teorico torna vidvel aferir a qualidade num cenério em que 0s servicos prestados
podem variar (MIGUEL; FREIRE, 2016). O ranking baseado no ServQual pode ndo parecer ser
adequado para sumarizar todas as informacgdes de um processo de desenvolvimento de servicos de
forma eficiente, pois ele serve para captar continuamente efeitos transitorios e ndo duradouros, ou seja,
lacunas pontuais que podem ser retificadas.

Por meio desta pesquisa, foi possivel constatar que os clientes da segunda feira capixaba de
produtos da reforma agraria percebem positivamente a qualidade, mas apontam que a parte tangivel dos

servicos pode ser melhorada, evitando aglomeragdo desnecesséria e organizando melhor o ambiente da
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feira. Observa-se que os resultados obtidos evidenciam que os clientes também consideram a dimensao
empatia importante e bem desempenhada pelos feirantes. Logo, ndo é apenas o entretenimento, mas, a
organizagdo, o cuidado com a decoracdo capixaba de produtos da reforma agraria deixa um saldo
positivo para os organizadores e para o publico participante. Ao longo dos trés dias de evento, valorizou-
se 0 papel do campo para a seguranca alimentar das cidades, e ainda remonta planos mais altos ao
reforcar (empowerment) o grupo camponés. Entre tantos desafios, o diagndstico da qualidade dos
servicos galgou um resultado satisfatorio.

A feira mobilizou familias de 25 assentamentos capixabas, inserindo "20 toneladas de
alimentos comercializados, entre alimentos in natura e agroindustrializados, além de diversos tipos de
plantas medicinais, ornamentais, artesanatos, produtos de saude popular [...]" no mercado local (MST;
2017, p. 1).

E pertinente ponderar que esta pesquisa comprovou que o método ServQual (re)adaptado é
apropriado para medir a qualidade a partir das percepgdes e expectativas dos clientes e frequentadores
de forma indulgente a questéo da qualidade. Reitera-se que os clientes atendidos na Il Feira e Exposi¢ado
de Produtos da Reforma Agréria se mostraram satisfeitos com o atendimento ofertado no evento,
citando a “Empatia” como a grandeza mais importante no processo de desenvolvimento de servicos.

A exposi¢do e ‘feira de Produtos da Reforma Agraria revitaliza o Centro da capital’, diz
Mercedes, freguesa do evento em suas duas edi¢Ges. Além disso, essa declaragdo, aparentemente
precisa, implica em uma esfera de significados sobre a atuacdo de uma cidade educadora. Vedana (2013)
considera que as imagens, as linguagens, os produtos, os feirantes e os clientes se conectam em um
sistema simbdlico, unindo o cenario urbano aos costumes e prazeres do campo. Lembrar que Vitdria
atualmente € sede nacional da Associacao Internacional das Cidades Educadoras (AICE); e diante disto,
0 municipio precisa zelar por seus espagos, trabalhando para que a educacéo esteja no eixo transversal
das politicas locais (de urbanismo, mobilidade, meio ambiente, sade, cultura e desporto).

Rodrigues et al. (2007) afirmam que esse tipo de evento fortalece os lagos familiares e
interfere na dinamica local, sendo essenciais na compreensdo do quadro agrario do pais. Sobretudo, as
feiras livres sdo vistas como um campus tatico que objetiva "além da conservagdo dos recursos naturais,
através da producéo de alimentos orgénicos, a melhoria na qualidade de vida, tanto do produtor quanto
do consumidor que adquire esse tipo de produto” (RODRIGUES et al., 2007, p. 5).

Uma desvantagem do método em questdo é o fato do questionario padrdo do ServQual ser
composto apenas por questdes fechadas, 0 que o caracteriza como um método quantitativo (MIGUEL,
2017). Todavia, ndo basta fornecer servicos com excelente qualidade, é imprescindivel o cliente esta no
“centro do processo” de desenvolvimento de servigos.

Possiveis desdobramentos podem fundamentar uma continuidade nessa linha de pesquisa.

Deve-se ter em conta, assinalam Miguel e Silveira (2018), que as transformacgdes dos desejos e das
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necessidades dos clientes sempre, por isso 0 processo de avaliagdo da qualidade dos servicos ofertados
em uma feira livre se faz necessario tendo como foco o olhar da clientela.

Reconhece-se, portanto, que esse tema ndo se esgota neste estudo e possiveis desdobramentos
do diagnostico ServQual fortalecem a abordagem tedrica e pode-se gerar informagdes mais precisas a
tomada de decisdo no ambito social, educacional, econdémico e politico do pais. Nesse sentido,
acreditamos que os resultados apresentados € uma forma de dar significancia e tbnus para a continuidade
de projetos e trabalhos que circundam essa temética, fomentando-se a qualidade do evento e de tantos

outros similares e vindouros.
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RESUMO

O objetivo deste estudo foi mapear a produgio académica do tema “Teoria dos Stakeholders” nos principais
periddicos do mundo, utilizando como ferramenta metodoldgica o estudo bibliométrico. Foram
identificados 56 artigos que se destacaram na publicacdo dos artigos sobre a Teoria dos Stakeholders entre
0s anos de 2014 e 2020, a seguir foi aplicado o principio de Pareto, ou seja, 20% dos artigos que equivalem
a 10 artigos, foram selecionados e analisados de forma mais alargada com a finalidade de compreender,
além dos pressupostos da teoria, em cada estudo, o objetivo, a metodologia utilizada, as contribui¢6es na
drea da contabilidade e as pistas para trabalhos futuros. O objetivo foi alcangado oferecendo aos
pesquisadores um material de andlise bibliométrica sobre o tema de uma forma exploratéria, assim pudemos
divulgar diversas descobertas. Indicar a revista mais adequada, a Journal os Businiss Ethics como revista
mais citacfes no tema. Publicar todos os artigos relacionados, com classificagdo por nimero de citagdes
por ano. Classificar por temética e por teoria, 0s principais artigos retirados da base de dados da Reviséo
Sistemética de Literatura deste trabalho. Indicar que o tema é atual e permanece no interesse da classe
cientifica e que se deve relacionar esse tema com o assunto Responsabilidade Social.

Palavras-chave: Bibliometria, Teoria dos Stakeholders

ABSTRAT

The objective of this study was to map the academic production of the theme Stakeholder Theory in the
main journals of the world, using as methodological tool the bibliometric study. It was identified 56 articles
that stood out in the publication of articles on the Theory of Stakeholders between the years 2014 to 2020,
then the Pareto principle was applied, that is, 20% of the articles which equals 10 papers, were selected and
analyzed more broadly with the purpose of understanding, in addition to the assumptions of the theory, in
each paper, the objective, the methodology used, the contributions in the accounting area and the clues for
future work. The goal was achieved by offering researchers a bibliometric analysis material on the theme
Theory in an exploratory way, thus we were able to disclose several findings. To indicate the most suitable
journal, the Journal os Businiss Ethics as the journal with more citations on the theme. Publish all related
articles, sorted by number of citations per year. To classify by theme and theory, the main articles taken

from the database of the Systematic Literature Review of this work. Indicate that the theme is current and
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remains in the interest of the scientific community. That this theme should be related to the subject Social
Responsibility.
Bibliometry, Stakeholder Theory.

1. Introducéao

Esse trabalho, tem como finalidade abordar a Teoria dos Stakeholders, através de uma
analise bibliométrica, tomando por base a sistematizacéo de alguns trabalhos de investigacdo que
tenham sido suportados por esta teoria, de forma que fiquem claros os objetivos, metodologias
empregadas e contribui¢Ges para a academia de cada trabalho na area da contabilidade, bem como
a identificacdo de pistas para trabalhos futuros. No capitulo 2 é apresentado os pressupostos da
Teoria dos Stakeholders. No capitulo 3 foi desenvolvido um estudo bibliométrico, utilizando a
base de dados Scopus e suas exelentes ferramentas que possibitam interessantes analises, onde
foram aplicados alguns filtros, tais como: “somente artigos publicados”, “area de estudo Business,
Management Accounting”, que possibilitou medir alguns indices de produgdo e disseminagdo do

conhecimento. No capitulo 4 foram apresentados os artigos objetos de andlise e no capitulo 5
foram apresentadas conclusées e apresentadas direcGes para futuras pesquisas.

2. Pressupostos da Teoria dos Stakeholders

A palavra stakeholder remonta ao inicio do século XVIII, na Inglaterra, e significava a
pessoa encarregada das apostas dos apostadores (PIROZZI, 2019).

Esta ideia foi desenvolvida no Stanford Research Institute, bem como por Eric
Rhenman, na Suécia (Freeman, Harrison, Wicks, Parmar e De Colle) como uma maneira de
organizar informagbes que eram cada vez mais importantes no planejamento estratégico
(FREEMAN; PHILLIPS; SISODIA, 2020).

As primeiras aplicacBes de Ackoff (1974, 1981) visavam ajudar uma cervejaria
mexicana a entender a importancia do governo no seu modelo de negdcios, onde suas origens e
desenvolvimento inicial visavam claramente tornar a politica e a estratégia dos negdcios mais
eficazes (FREEMAN; PHILLIPS; SISODIA, 2020).

Uma das primeiras e mais importantes definicios ¢ de que “Qualquer grupo ou individuo
que possa afetar ou ser afetado pelo alcance dos objetivos de uma organizagdo” (PARMAR et al.,
2010).

A Teoria dos Stakeholders prop6e que se trate bem todas as partes interessadas, criando
assim, uma espécie de sinergia (PARMAR et al., 2010), a mesma teoria rejeita uma visao
estritamente econémica da empresa em favor da crenca de que o objetivo de uma empresa é criar
0 maximo de valor possivel para seus acionistas (STRAND; FREEMAN, 2015).

A Teoria dos Stakeholders tenta reformular o capitalismo gerencial, substituindo a

crenca de que os gerentes tém um dever singular para com os acionistas pela no¢do de que os
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gerentes devem criar e sustentar relacionamentos morais e distribuir de maneira justa os danos e
beneficios das atividades corporativas entre aqueles que podem afetar ou sdo afetados por eles a
corporacdo (PARMAR et al., 2010).

Segundo Freeman, citado por (PARMAR et al., 2010) a teoria dos stakeholders tem
fundamento em quatro ciéncias: sociologia, economia, politica e ética que agregam valores de
literatura ao planejamento corporativo, a teoria dos sistemas, a responsabilidade social e a teoria
das organizacdes.

Toda organizagdo possui interacbes com grupos que influenciam e séo influenciados

pelas empresas.

STAKEHOLDERS

Figura 1 - Os Stakeholders — fonte: https://agrego.net/stakeholders/, acesso em 20/09/2021.

3. Estudo Bibliométrico - Metodologia

A formacdo da base de dados para que a analise bibliométrica possa ser feita, pode ter
a aplicacdo de algumas metodologias, como a Pesquisa Bibliografica ou a Revisdo de Literatura,
entretanto para este trabalho, utilizaremos a Revisdo Sistematica de Literatura

A bibliometria € uma técnica quantitativa e estatistica para medir indices de produgao e
disseminagdo do conhecimento, bem como acompanhar o desenvolvimento de diversas areas
cientificas e os padrdes de autoria, publicagdo e uso dos resultados de investigacao.

Para o levantamento bibliométrico foi utilizada a base de dados e diversas ferramentas
da Scopus que, segundo a Elsevier, é a maior base de dados de resumos e citacdes de literatura

cientifica revisada por pares, onde sdo disponibilizadas ferramentas inteligentes que permitem
analisar, monitorar e visualizar pesquisas. As buscas na base Scopus foram realizadas no dia 01

de junho de 2021, onde contemplou-se alguns filtros em trés fases.
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Na primeira fase foi pesquisado o termo "stakeholder* Theory", onde 0 uso o asterisco
(*) teve o intuito de buscar o termo tanto no singular quanto no plural, nesta fase foram

encontrados 3.153, documentos.

3,153 document results
TITLE-ABS-KEY ( "stakeholder* Theory" )
Figura 2 - 1° Filtro - Recorte da Scopus realizado pelo autor, acesso em 01/06/2021.
Logo a seguir foi aplicado um novo filtro que é o periodo compreendido entre 0s anos

de 2014 e 2020, e em seguida os tipos a serem considerados apenas artigos publicados, o resultado

desta segunda fase foram 1.431 documentos.

Seach Sourees Lits el 04

1431 document resuls

TITLE-ABS-AEY ( Sakeholder* Theony”) AND (LIMIT-TO(PUBYEAR, 2020 OR LIMIT-TO (PUBYEAR , 2019) OR LIMITTO (PUBYEAR, 2018 OR LIMITTO (PUBYEAR, 2017) OR LIMIT-
TO(PUBYEAR,, 2016 ) OR LIMIT-TO{ PUBYEAR, 2015 OR LIMIT-TO( PUBYEAR \D (LIMITTO( DOCTYPE, ‘&

Figura 3 - 2° Filtro - Recorte da Scopus realizado pelo autor, acesso em 01/06/2021.

O periddico que obteve mais artigos publicados foi o Journal of Business Ethics.
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Source title ~

I:Ijourrlal Of Business (87) >
Ethics

[] sustainability Switzerland (/) >

[]Journal Of Cleaner (40) >
Production

DCorporate Social (32) >

Responsibility And
Environmental

Management

[] social Responsibility (31) >
Journal

[] Business Strategy And (22) >
The Environment

I:Ijourrlal Of Business (21) >
Research

[] Business And Society (19) >

[] strategic Management (15) >
Journal

I:I Business And Society (13) >
Review

Figura 4 - Revista com mais publicagdes - Recorte da Scopus realizado pelo autor, acesso em 01/06/2021.
Fase 3, foram aplicados os ultimos filtros delimitando a area de estudo "Business,

Management Accounting"”, e a palavras-chave “Stakeholder Theory”, com estes parametros, a
busca foi realizada por meio da interface de pesquisa da Scopus, resultando em 56 publicacdes.

Scopus Search Soures Lits SVl 00 ﬁ

56 document resuls

TITLE-ABSEY sakeholder Thear’ ) AND (LIMT-TO PUBYEAR, 2020) OR LINIFTO! PUBYEAR, 209) OR LIMIFTO PUBYEAR, X018 OR LIMIFTO PUBYEAR, 20) OR LT
T0){PUBYEAR, 216) OR LIVI-TO( PUBYEAR, 2015) OR LIMIFTO PUBYEAR, 204)) AND (LIMITTO( DOCTYPE, 'a)) AND.(LINTO EXACTSRCTITLE, "Joumal OfBusness Edics) ) AND
()(SUBJAREA, "BUSF') ) AND: { LIMITTO { EXACTREYWORD

Figura 5 - 3° filtro — Recorte da Scopus realizado pelo autor, acesso em 01/06/2021.

Ficou aparente que o principal periddico que publica os trabalhos utilizando como
suporte a teoria dos stakeholders é o “Journal of Business Ethics”, além de ser o0 que possui mais

publicacdes, é também o que possui mais citacoes.
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Revistas mais Citadas

Documents per year by source

Compare a contagem de documentos para até 10 fontes. Compare fontes & visualize dados CiteScore, SR & SMIP

5

Cros 1]

20
Journal of Business Ethics 79
15 Sustainability Switzerland 48

Journal of Cleaner Production 36

Deocuments

Social Responsibility Jounal 28
5 Corporate Social Responsibiity -
and Environmental Management
0
2014 2015 2016 2017 2018 2019
Year
-#- Corporate Social Responsibility And Environmental Management = Sustainability Switzerland
- Social Responsibility Journal =#~ Journal Of Cleaner Production = Journal Of Business Ethics Fonte: Scopus

Figura 6 - Revistas mais citadas - Recorte da Scopus realizado pelo autor em 01/06/2021.

O Journal of Business Ethics é um periddico académico revisado por pares publicado

pela Springer Science que cobre aspectos metodoldgicos e disciplinares de questdes éticas

relacionadas aos negdcios, incluindo sistemas de producdo, consumo, marketing, publicidade,
contabilidade social e econémica, relacbes de trabalho, relagdes publicas e comportamento
organizacional.

O fator de impacto do periodico, trata-se de um indicador de avaliagcdo do impacto de
revistas, que determina a frequéncia com que um artigo é citado, o periddico teve em 2019 o
CiteScore de 6,07, indicador que mede o impacto das publica¢des através das cita¢bes, sendo uma
métrica desenvolvida pela Scopus, que estabelece o impacto das cita¢cbes nos periodicos. O
calculo é feito a partir da contagem de todas as citagdes recebidas por uma publicacdo em um ano
dividido por todos os itens publicados nesse periddico nos trés anos anteriores ao ano calculado.

CiteScoreTracker 2019 0 Ultima atualizaco em 08 de janeiro de 2020

Atualizado mensalmente

$ (itation Count 2019 6.654 Citacdes até 0 momento >

% Documents 2016 - 2018 1.096 Documentos até o momento)

Figura 7 - CitiScore em 2019 da revista Journal of Business Ethics - Recorte da Scopus realizado pelo autor em
01/06/2021.

Nas 56 publicacdes obtidas apds as trés fases de buscas no Scopus foi possivel

identificar os autores mais citados.
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Documents by author

Compare the document counts for up to 15 authors.

Retolaza, J.L.
Alonse, 4.0. I ——

Freerman, R.E. | —

Harrison, J.s. [ —

San-Jose, L. I ——
Busse, <. INI———
Cantor, D.E. I ——
Duarte Alonso, A. [ IIIIIE—
Lee, C.k.  I——
|

Pucheta-Martinez, M.C.

Documents

Figura 8 - Documentos por autor - Recorte da Scopus realizado pelo autor, acesso em 01/06/2021.
Observando as citagfes constantes nas 56 publicacdes foi possivel identificar que as

obras mais relevantes foram as desenvolvidas por Freeman (1984), Donaldson e Preston (1995),
Mitchell et al. (1997), considerados classicos em suas perspectivas.

Freeman, R. E. (1984). Strategic management. a stakeholder approach. Massachusetts: Pitman.

Freeman, R. E., & Reed, D. L. (1983) Stockholders and stakeholders: a new perspective on corporate
Mitchell, R. K., Agle, B. R., & Wood, D. J. (1997). Toward a theory of stakeholder identification and salience:
Donaldson, T., & Preston, L. (1995). The stakeholder theory of the corporation: concepts, evidence and
Clarkson, M. (1995). A stakeholder framework for analyzing and evaluating corporate social performance.
Friedman, A., & Miles, S. (2002). Developing stakeholder theory. Journal of Management Studies, 39(1), 1-21.
Frooman, J. (1999). Stakeholder influence strategies. Academy of Management Review, 24(2), 191-203.

Figura 9 - Artigos mais citados — elaborado pelo autor
4. Andlise dos Artigos

Considerando os critérios detalhados no capitulo anterior, foi aplicado o principio de
Pareto, ou seja, 20% dos artigos que equivalem a 10 trabalhos, foram selecionados e analisados
de forma mais alargada com a finalidade de compreender, além dos pressupostos da teoria, em
cada trabalho, o objetivo, a metodologia utilizada, as contribui¢des na area da contabilidade e as
pistas para trabalhos futuros, como critério foram selecionados os 10 artigos mais citados, dos
56 selecionados, que se enquadraram no perfil deste estudo, para leitura aprofundada. Verificou-
se a diversidade de abordagens e varia¢cdes embasadas na tratativa e relagdo com os stakeholders.

A seguir uma tabela que classificam os 10 arquivos por ordem de mais citagdes,
contendo nome dos autores, titulo do artigo, ano de publicagdes e nimero de citacdes.
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Engagement

Autores Titulo Ano  |CitagBes

1 |Chan M.C., Watson J., Woodliff D. [Corporate Governance Quality and CSR Disclosures 2014 |84

2 |Klettner A., Clarke T., Boersma M. |The Governance of Corporate Sustainability: Empirical Insights into the |2014 (71
Development, Leadership and Implementation of Responsible Business
Strategy

3 [Hussain N., Rigoni U., Orij R.P. Corporate Governance and Sustainability Performance: Analysis of 2018 |62
Triple Bottom Line Performance

4 |Strand R., Freeman R.E. Scandinavian Cooperative Advantage: The Theory and Practice of 2015 |59
Stakeholder Engagement in Scandinavia

5 [HahK., FreemanS. Muttinational Enterprise Subsidiaries and their CSR: A Conceptual 2014 |58
Framework of the Management of CSR in Smaller Emerging Economies

6 [Miles S. Stakeholder Theory Classification: A Theoretical and Empirical 2017 |53
Evaluation of Definitions

7 |Depoers F., Jeanjean T., Jérdme T. |Voluntary Disclosure of Greenhouse Gas Emissions: Contrasting the 2016 |38
Carbon Disclosure Project and Corporate Reports

8 |ChiuT.-K., Wang Y.-H. Determinants of Social Disclosure Quality in Taiwan: An Application of {2015 (33
Stakeholder Theory

9 (Boiral O., Heras-Saizarbitoria I. Managing Biodiversity Through Stakeholder Involvement: Why, Who, 12017 (26
and for What Initiatives?

10 |Dawkins C.E. The Principle of Good Faith: Toward Substantive Stakeholder 2014 |26

Figura 10 - 10 artigos analisados - Autores - Titulo - Ano e n° de cita¢des — elaborado pelo autor

Concomitante com as leituras dos artigos, foi desenvolvida uma ficha de leitura

resumida, que teve como finalidade, entender os tdpicos e objetivos de analise, as metodologias

utilizadas e se houve contribuicdo para a contabilidade. Além disso foi possivel perceber quais

teorias estdo mais relacionadas e o estado da arte. A seguir, uma ficha resumida dos artigos 10

relacionados na tabela acima, contendo as principais informagdes dos artigos referentes aos

topicos de investigacdo, método de investigacdo e contribuicdo de cada trabalho para a area

académica. As fichas abaixo estdo numeradas na mesma sequéncia que a figura n° 10, com a

finalidade de facilitar a leitura, portanto, para consultar o titulo e os autores do artigo se faz

necessario a leitura da tabela acima.
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Topico de andlise/objetivo

Método de investigagao

Contribuicdo para a a academia /
Contabilidade

1

Responsabilidade social corporativa
(RSE) e a governanca corporativa,
este estudo investiga a associagéo
entre esses dois mecanismos
complementares utilizados pelas
empresas para aprimorar o
relacionamento com as partes
interessadas.

Anélise dos relatorios anuais de
uma amostra de 222 empresas,
Consistente com legitimidade e
teoria das partes interessadas e
controle para

perfil da industria, tamanho da
empresa, poder / disperséo do
acionista.

Sugerem que, em vez de exigir
divulgages especificas, 0s
reguladores podem ser melhor
atendidos com foco na qualidade da
governanga corporativa, como
forma de aumentar as divulgagdes
de RSE.

2

Este artigo explora como 0s
processos e estruturas de governanca
corporativa estio sendo usados nas
grandes empresas australianas para
desenvolver, liderar e implementar
estratégias de responsabilidade
corporativa.

Apresenta uma andlise empirica da
governanga da sustentabilidade em
cinquenta grandes empresas listadas
com base nas divulgacdes de cada
empresa em relatorios anuais e de
sustentabilidade.

No geral, parece haver uma
aceitacdo crescente entre as grandes
corporacdes de que os esfor¢os
para melhorar a sustentabilidade
corporativa ndo sdo apenas
esperados, mas também tém valor
para 0s negacios.

3

O estudo investiga empiricamente a
relacdo entre a governanga
corporativa e 0 desempenho da
sustentabilidade da triplice linha de
fundo através das lentes da teoria da
agéncia e da teoria dos stakeholders.

Medidas de desempenho da
sustentabilidade por meio da analise
de conteudo manual nos relatorios
de sustentabilidade das empresas

Os resultados contribuem também
para a melhoria do processo
continuo de definicéo de padrdes,
em particular no que se refere a
revisdo aprofundada da dimensdo
econdmica da sustentabilidade,
realizada sob a nova estrutura da
GRI.

4

O artigo fornece evidéncias
historicas sobre contribuigOes
escandinavas a teoria dos
stakeholders nos Gltimos 50 anos.

Foram exploradas praticas atuais
das empresas escandinavas através
das quais foram identificados
evidéncias de relacionamentos com
essas contribuigdes historicas.

Incentiva o campo da gestao
estratégica a mudar seu foco de
alcancar uma vantagem competitiva
para obter uma vantagem
cooperativa.

5

Este artigo defende a integracdo
tedrica da ética em negocios (BE) e
pesquisas em negocios internacionais

(1B)

Foi explorado o gerenciamento de
estratégias de RSE por subsididrias
de empresas multinacionais com
interesse especifico emsua adogéo
proativa de RSE estratégico para
obter legitimidade em um pais
anfitrido estrangeiro, com base na
literatura recente sobre RSE e
teorias relacionadas, incluindo a
teoria dos stakeholders.

A estrutura fornece informacdes
valiosas sobre a adogéo de
diferentes abordagens éticas ou
estratégias de RSE com base no
nivel de pressdo ética em um pais
anfitrido e no grau de arraigamento
da RSE na empresa-mée.
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Tépico de analise/objetivo

Método de investigagao

Contribui¢do para a a academia /
Contabilidade

A teoria das partes interessadas €
amplamente aceita, mas 0s aspectos
elementares permanecem
indeterminados, pois o termo "parte
interessada" é um conceito
essencialmente contestado para
alguns autores , que precisa de
debates sobre o limite da
identificacdo das "partes
interessadas".

Por meio de uma revisao sistematica
limitada de 593 definigbes
diferentes da teoria dos stakeholders
foram filtrados e ordenados para
produzir uma classificacdo
abrangente e multidimensional da
teoria.

Foi testado um modelo de
classificagdo com resultados
positivos e sugere uma discussao
abrangente das implicagdes das
definicOes da teoria das partes
interessadas na classificacdo em
pesquisas futuras.

Este artigo tem como tema a relagéo
entre 0 aquecimento e 0s niveis
crescentes de atencdo, dos varios
stakehoders (estados, publico em
geral, investidores e lobistas) nas
agendas corporativas e esperam que
as empresas divulguem informacdes
relevantes sobre gases de efeito
estufa (GEE)

Foi investigado a consisténcia das
informacdes de GEE divulgadas
voluntariamente por empresas
francesas comparando as
quantidades de emissdes de GEE
relatadas e as explicacdes
metodolégicas fornecidas

Consistente com a perspectiva da
teoria dos stakeholders,
descobrimos que os valores de GEE
sdo significativamente mais baixos
no RC do que no CDP. Também
descobrimos que as empresas
aumentam a rastreabilidade dos
valores de CR quando ha uma
discrepancia entre as divulgacoes
nos dois canais.

Este estudo adota uma estrutura da
teoria dos stakeholders para
examinar os determinantes da
qualidade dos relatérios sociais e
testar empiricamente a capacidade da
teoria de explicar a qualidade da
divulgacdo em uma economia
emergente.

Usando uma amostra de 246
empresas e um conjunto de dados
coletados de 2 anos com base em
perguntas de pesquisa que refletem
as tendéncias de divulgacao
internacional, aplicamos uma
medida agregada de qualidade com
cinco facetas a uma variedade de
areas de responsabilidade social
corporativa.

Os resultados apoiam a aplicacéo e
demonstram que medidas de poder
dos stakeholdes em uma postura
estratégica, recursos econdémicos,
tamanho da empresa e visibilidade
da midia estdo relacionadas a
qualidade da divulgacéo social.

O objetivo deste artigo € analisar
como as empresas de mineragao e
silvicultura podem gerenciar questdes
de biodiversidade por meio do
envolvimento dos stakeholders.

Foi desenvolvida uma analise de
conteudo com base em 430
relatorios de sustentabilidade
usando a estrutura da Global
Reporting Initiative (GRI).

O documento fornece varios
exemplos dessas iniciativas e
mostra como elas podem ser
implementadas em colaboragdo com
diferentes partes interessadas,
dependendo dos objetivos da
empresa.

10

Este artigo tedrico tenta fortalecer o
aspecto da responsabilidade da
teoria normativa dos stakeholders
com uma nogao mais robusta de
derivada do conceito de boa fé.

O artigo parte das literaturas sobre
relacOes trabalhistas e direito
comercial para descrever as
caracteristicas da boa fé como
didlogo, negociacdo, transparéncia e
totalidade de conduta, explicando
como eles podem ser adaptados e
aplicados ao contexto dos
stakeholders.

O artigo conclui abordando
objecdes e deficiéncias previstas e
discutindo implicacgOes para a teoria
e a pesquisa, sugerindo uso de
mediac&o e arbitragem ndo
vinculativa.

Figura 11 - ficha técnica dos 10 artigos analisados - elaborado pelo autor
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O objetivo dos artigos, bem como a andlise de citagOes e a analise de referéncias foram

utilizados para associacGes tematicas.
A seguir foi efetuada uma anélise textual de contelido com base nos resumos originais

de cada um dos dez artigos analisados neste estudo, com o auxilio da ferramenta, disponivel no

site “wordclouds.com”, onde as palavras mais utilizadas em inglés, estdo demonstradas e podem

servir de base para buscas futuras como palavras-chaves.
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Figura 12 - Figura 12 - Palavras mais utilizadas nos artigos — fonte: ferramenta wordclous.com.

Nos artigos analisados foram obtidos os seguintes temas associados.
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Eticaem
Negdcios
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Figura 13 - Temas associados - elaborado pelo autor.

O eixo temético Governanca Corporativa englobou artigos que tratam principalmente
de como os stakeholders interagem, exercem ou sofrem influéncia, assim como contribuem na
gestao.

Ja o eixo tematico sustentabilidade abrange as obras que buscam discutir a questdo da
sustentabilidade ambiental, de praticas associadas ao meio ambiente e de como 0s principais
atores relacionados sofrem influéncia do meio.

O tema Responsabilidade Social aborda principalmente as vantagens e desvantagens de
se incluir os stakeholders como uma poderosa ferramenta da Governanga Coporativa.

E por fim a tematica ética aborda a preocupagdo da ética em paises com culturas
diferentes.

Apos elencar e classificar os artigos por eixos tematicos, buscou-se compreender as
principais contribuicOes e divergéncias dos respectivos grupos, sabendo que a amostra utilizada

foi de apenas 10 artigos.

5. Conclusédo

O objetivo deste trabalho foi oferecer aos pesquisadores um material de andlise
bibliométrica sobre o tema Teoria de uma forma exploratoria, assim pudemos divulgar diversas
descobertas.

Indicar a revista mais adequada, a Journal os Businiss Ethics como o principal meio de
divulgacdo do tema. Publicar todos os artigos relacionados, com classificacdo por nimero de
citagdese citacbes por ano. Classificar por temética e por teoria, 0s principais artigos retirados da
base de dados da Revisdo Sistematica de Literatura deste trabalho. Indicar que o tema é atual e
permanece no interesse da classe cientifica e que se relaciona bastante com o tema

Responsabilidade Social.
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Os indicadores bibliométricos, foram importantes para avaliar a produtividade dos
autores, além dos principais autores, dos autores classicos, de realizar estudos de citacGes,
identificacdo do peridédico que mais publica sobre o tema, bem como seus indicadores.

O presente estudo teve por objetivo a compreensdo do estado da arte da teoria dos
stakeholders, ap6s levantamento realizado de acordo com as diretrizes descritas nos capitulos
anteriores.

E possivel afirmar que os stakeholders precisam ser mapeados e monitorados seja como
grupos, ou individuos, que tém de alguma forma direito sobre a organizacao, que a influenciam
ou por ela sdo influenciados.

Os principais autores, entendem que as organiza¢cdes podem estabelecer estratégias para
cada grupo de stakeholders, independentemente da importancia que este grupo represente, e que
as relagdes entre as organizacdes e os seus stakeholders devem ser cuidadosamente analisadas e
vistas como importante elemento estratégico.

Mesmo com as tematicas diferentes associadas, contidas nos artigos, foi possivel
perceber em seus resultados que independente do segmento que é preciso considerar a influéncia
que os stakeholders exercem tanto no resultado financeiro, quanto na qualidade das divulgacGes
que as empresas buscam para conhecimento dos diversos stakeholders e para que haja uma maior
integracdo com os mesmos afim de que estes legitimem suas agdes.

Este estudo contribuiu para evidenciar informacdes sobre diversos aspectos e as
caracteristicas sobre a Teoria dos Stakeholders em &mbito de publicacBes e difusdes destes
trabalhos que sdo essenciais para a melhor entendimento da Teoria dos Stakeholders, certamente
ndo detém a integra dos trabalhos produzidos sobre a temética, mas colabora com o estimulo e
direcionamento para novos estudos.

5.1 Direcg0es para futuras pesquisas

A seguir, as principais dire¢fes para trabalhos futuros de acordo com os artigos
analisados.

A existéncia de conselheiros independentes no conselho associados a uma maior
divulgacdo de RSE e a quantidade e a qualidade da divulgacéo de RSE aumentam com o aumento
de membros do conselho com experiéncia em questdes ambientais (CHAN; WATSON;
WOODLIFF, 2014).

E necessaria mais pesquisa para explorar as opgdes que envolvem os sistemas de
implementagdo para a sustentabilidade, particularmente como incorporar indicadores de
desempenho ndo financeiro na politica de remuneragdo (KLETTNER; CLARKE; BOERSMA,
2014).

O papel dos comités de auditoria e nomeacao do conselho poderia ser uma questéo de
pesquisa interessante (HUSSAIN; RIGONI; ORIJ, 2018).
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Estudos futuros podem ser direcionados para uma comparagéo do processo de adogéo
de estratégias de Responsabilidade Social Corporativa (RSE) de uma Empresa Multinacional
Especifica e de suas muitas subsidiarias estrangeiras em diferentes paises anfitrides, para obter
mais evidéncias empiricas da evidéncia global versus local Estratégias de ser, ou uma integracéo
de ambas. (HAH; FREEMAN, 2014).

E necessaria pesquisa sobre a evolucdo das definicbes da teoria das partes
interessadas. Atualmente, pouco se sabe sobre a evolucdo das defini¢bes das partes interessadas,
indicando que é necessaria uma investigacao conceitual futura (MILES, 2017).

Estender o escopo das informacdes investigadas, analisando informagdes quantitativas
e narrativas sobre a exposicdo a riscos de mudancas climéticas e oportunidades de negdcios
divulgadas simultaneamente nos dois canais referente a dados quantitativos de emissdes de gases
de efeito estufa e pode fazer parte da estratégia de uma empresa (DEPOERS; JEANJEAN;
JEROME, 2016).

Ressaltamos a importancia dos fatores macro, mas uma anélise aprofundada estéa além
do escopo deste artigo. E necessaria uma analise mais aprofundada para explorar a influéncia das
caracteristicas culturais na divulgacéo voluntaria em Taiwan (CHIU; WANG, 2015).

A pesquisa empirica pode ser direcionada para determinar quais tipos de mecanismos
de disputa de partes interessadas sdo os mais efetivamente eficazes, aqueles que a corporacéo
modela unilateralmente apds ouvir as opinides das partes interessadas, aqueles criados em
colaboragdo de boa fé com as partes interessadas ou desenvolvidos como resultado do
envolvimento do mediador ou do arbitro (DAWKINS, 2014).
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Resumo

A grande problemética enfrentada hodiernamente encontra-se na destinacdo dos residuos urbanos.
Conforme ocorre 0 aumento populacional, proporcionalmente aumenta-se a quantidade de residuos que sdo
descartados de forma indevida, acarretando prejuizos a sadde humana e a contaminacéo do meio ambiente.
Neste sentido, o objeto da presente pesquisa sdo os residuos sélidos urbanos, buscando analisar uma forma
de destinacdo sustentivel destes residuos, bem como a possibilidade de sua utilizagdo voltada para o
aproveitamento energético, como forma de obter energia renovavel e limpa. Desse modo, foi feito uma
pesquisa de forma de demonstrar a viabilidade da utilizacdo de residuos sélidos urbanos no aproveitamento
energeético, sendo essa uma forma de reduzir a destinagdo inadequada desses residuos

Palavras-chave: Biogas, Aproveitamento energético, Aterros Sanitarios

Abstract

The great problem faced today, lies in the disposal of urban waste. As the population increase swells,
proportionally increase the amount of waste that is disposed os improperly, causing damage to human
health and contamination of the environment. In this sense, the object of this research is municipal solid
waste, seeking to analyze a fomr of sustainable disposal of these waste, as well as the possibility of its use
focused on energy use, as a way to obtain renewable and clean energy. Thus, a research was carried out in
order to demonstrate the feasibility ofusing municipal solid waste in energy use, this is a way to reduce the
improper disposal of such waste.

Keywords: Biogas, Use Energy, Landfills
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1. Introducéo

Estima-se que, atualmente, a populacdo mundial corresponda a cerca de 7, 7 bilhdes de
pessoas. E este nimero ndo diminuird nos préximos anos. Com base no relatorio divulgado pela
Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU), ha a previsdo que até o final do século XXI, a populagédo
mundial atinja a marca dos 11 bilhdes de habitantes (REDACAO GALILEU, 2019).

Juntamente com o crescimento da popula¢do humana, a producéo de residuos solidos
gerados aumenta de forma alarmante, o que constitui uma problematica para as sociedades atuais
e as futuras. Este aumento significativo do “lixo urbano” decorre de alguns fatores dos quais dois
s80 0s principais: 0 aumento do consumo e produgdo de materiais artificiais (FIORILLO, 2017).

O aumento do consumo possui estreita relagdo como o crescimento na geragdo per
capita, colocada pela sociedade de consumo atual (FIORILLO, 2017), em decorréncia dos
incentivos ao consumo, bem como o0 aumento de vendas de produtos. Neste sentido, € relevante
destacar um fendmeno base, por meio do qual decorrem estes incentivos e aumento de vendas de
produtos, a chamada obsolescéncia programada.

Criada entre os anos de 1029 e 1930, durante a Grande Depressdo, a expressao
obsolescéncia programada foi uma técnica utilizada como um modo de incentivar um modelo de
mercado, voltado para a produ¢ao em serie e N0 consumo, COmo um meio de recuperar a economia
dos paises que foram afetados pela crise da época (MARTINEZ, 2017).

Esta préatica consistia na compra de produtos que ndo tinham uma vida Gtil prolongada,
havendo a necessidade de novas compras. Contudo, apesar de ser um fendémeno iniciado na
década de 30, sua utilizacdo faz-se presente ainda nos dias atuais.

Conforme aponta o empresario espanhol Benitos Muros (MARTINEZ, 2017), fundador
da empresa OEP Eletrics, os fabricantes planejam seus produtos de forma que estes ja tenham
uma data final para seu funcionamento. Aliado a isto, encontra-se o segundo principal fator, a
producdo de materiais artificiais e, consequentemente, 0 aumento de lixo eletronico.

Esse fator se relaciona com a evolug&o dos tipos de residuos gerados em decorréncia do
desenvolvimento tecnoldgico. Constantemente, 0s produtos de base tecnoldgica se alteram,
gerando uma desatualizagdo dos produtos dentro de meses. Em decorréncia dessa desatualizacéo,
ferramentas Uteis do cotidiano, como o meio de comunicagdo whatsapp, tornam-se incompativeis
de serem utilizados em aparelhos que ndo sejam “recentes” no mercado.

Por consequéncia, esses produtos tecnoldgicos sdo descartados de forma rapida e,
muitas vezes, de forma indevida, para que sejam substituidos por outros mais “atuais”, gerando
assim, um aumento de lixo tecnoldgico.

Sob este viés, é notoria a necessidade de se pensar em meios alternativos para a
destinacdo do lixo urbano. Dentre estas formas, frisa-se 0 reaproveitamento destes residuos como

forma de geracéao de energia, bem como as inovagdes no tratamento de residuos solidos.
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Portanto, tecidas as consideragdes sobre a destinagdo dos residuos sélidos com base na
Politica Nacional de Residuos Solidos, bem como os seus possiveis reaproveitamentos, busca-se
analisar o reaproveitamento energético com meios tecnolédgicos destes residuos. Por conseguinte,
procura-se verificar as possiveis medidas que promovam o desenvolvimento e aproveitamento de
tecnologias limpas de forma que estas medidas minimizem os impactos ambientais ocorridos pelo
aumento dos residuos sélidos.

Ainda, conforme abordado, o presente trabalho visa explanar sobre os incentivos ao uso
de energias provenientes de residuos solidos. No que se refere ao processo de formagdo deste
trabalho, foi feito uma pesquisa bibliogréfica, casuistica e exploratoria, tendo como base obras
literarias, especializadas, além da utilizagdo de artigos cientificos e pesquisas que consubstanciem
a tematica. Neste sentido, o fim metodoldgico sera uma pesquisa documental e bibliogréafica, em
que pese a coleta de dados, buscando consubstanciar a tematica.

2. A poluicgéo por residuos solidos

O crescimento populacional esta relacionado diretamente com o aumento da geragéo de
residuos solidos. Uma vez que h4d um aumento consideravel destes materiais sem que haja uma
destinacdo adequada surge um problema a ser enfrentado: acimulo em areas improprias.

Com a Conferéncia das Nagdes Unidas em Estocolmo (CONFERENCIA NACIONAL
DAS NACOES UNIDAS, 1972), a década de 1970 foi marcada por um crescente niimero de leis
pautadas no controle de polui¢do, bem como, no surgimento de entidades governamentais que
fiscalizassem as atividades poluentes e vigilassem o meio ambiente. A Organizacdo para
Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE) em 1974 trouxe o conceito de poluicéo,
incorporada as legislagcbes que surgiram posteriormente. No Brasil, o conceito da OCDE foi
incorporado nas legislacBes dos estados do Rio de Janeiro, em 1975, e de S&o Paulo, em 1976.

Sanchez (2013) afirma que, tanto o conceito de polui¢cdo da OCDE como das legislacoes
dos estados brasileiros, ¢ a correlagdo de certas grandezas fisicas ou parametros “que podem ser
medidos e para 0s quais podem ser estabelecidos valores de referéncia”, ou seja, os padroes
ambientais.

Todavia, segundo Sanchez (2013), apesar de essas leis prezarem por uma conceituagao
objetiva do que é poluicdo, a Lei da Politica Nacional do Meio Ambiente (Lei Federal n. 6.938
de 1981) néo teve a mesma preocupacdo, igualando o conceito de poluicdo ao de degradacéio

ambiental.

3. O aproveitamento energético no @mbito da politica nacional de residuos solidos

O ordenamento juridico brasileiro passa por constantes evolu¢Ges normativas. No
ambito ambiental, as normas de protecdo e de incentivo se ampliam e evoluem de forma a

abranger as mais diversas areas que compdem o sistema. Dentre as evolugdes neste campo,
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destaca-se a evolucdo normativa pela qual o ordenamento passou até a instituicdo da Lei n.
12.305, de 02 de agosto de 2010, que prevé as diretrizes da Politica Nacional de Residuos Sélidos
(BRASIL, 2010).

A Politica Nacional de Residuos Soélidos, fala especificamente sobre residuos sélidos,
ao contrario do termo lixo que foi utilizado no artigo 2, inciso XV, da Lei n. 9.966, de 2000
(BRASIL, 2000). Esta énfase ocorre pelo potencial dos residuos de serem reutilizados, reciclados
ou qualquer outra técnica que possa servir de matéria-prima (VASCONCELOS;
VASCONCELOS, 2016).

Tomando como base que o residuo é o lixo urbano o qual ndo pode voltar ao meio
ambiente por ndo conseguir mais se reintegrar e ter natureza juridica de poluente, para Fiorillo
(2017) é a auséncia de tratamento € o que torna uma atividade poluidora. A auséncia de uma
politica urbana eficaz no tratamento de residuos € uma das carateristicas que definem a natureza
juridica dos residuos urbanos produzidos como poluentes. Ademais, a partir da analise da
classificacdo dos residuos sélidos e em decorréncia da progressdo do aumento, é necessaria a
intervencgdo do Poder Publico nos diversos estames sociais (FIORILLO, 2017).

Nesse sentido, a possibilidade de residuos servirem como matéria-prima, encontra-se
inserido na recuperagdo e no aproveitamento energético como um dos objetivos desta Politica
(BRASIL, 2010). O uso de tecnologias com o intuito de recuperar de forma energética os residuos
solidos urbanos, pautados na viabilidade técnica e ambiental, bem como na monitoragdo referente

a emissdo de gases toxicos esta previsto no art. 9°, p. 1° da Lei 12.305/2010.

4. Meios de destinacao sustentavel de residuos sélidos

A partir da analise da classificacdo dos residuos solidos é essencial abordar que em
decorréncia da progressdo do aumento de residuos, é necessaria a intervencdo do Poder Publico
nos diversos estames sociais (FIORILLO, 2017). Ao que se refere aos residuos urbanos, esta é
uma problematica na qual é essencial a intervengdo do Poder Estatal como de gerenciar e criar
novas alternativas para a destinacdo destes residuos.

Neste sentido, algumas formas de tratamento dos residuos urbanos devem ser
analisadas.

Preliminarmente, cabe abordar a regulamentacdo e regularizacdo das praticas que
estejam relacionadas a logistica reversa. Esta, por sua vez, tem seu enfoque voltado para a correta
destinacdo de residuos solidos, provenientes de equipamentos como os drones (NUNES e
VASCONCELOQOS, 2018).

Em segunda analise, encontra-se o processo de deposi¢ao.

Esta constitui na técnica mais antiga de tratamento dos residuos, consistindo na simples
deposicdo do lixo em diversos espacos ambientais. Esta pratica se apresenta como a menos

recomendada para utilizacdo. Tal inadequacdo decorre que a deposi¢do ndo consiste no uso de
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meios preventivos para 0 meio ambiente. Nesta senda, apesar de possuir um baixo custo, sendo
de facil e rapida implementacao, esta pratica possui um enorme grau periculosidade ambiental.

Ainda, um segundo método de tratamento € a compostagem. Esta préatica consiste em
um processo biol6gico, ou seja, na atuacdo de catalisadores de micro-organismos, no qual 0s
residuos organicos se decompdem, tendo como produto final 0 composto organico. Deste modo,
recuperam-se 0s hutrientes presentes nos residuos organicos, levando-os ao seu estado natural,
assim como, enriquecendo o solo de nutrientes e deste modo, favorecendo a agricultura ou a
jardinagem. Uma das principais vantagens desta pratica consiste na reducdo do volume de lixo
produzido, dando uma correta destinacdo a este tipo de residuo (MINISTERIO DO MEIO
AMBIENTE, 2020).

Outra pratica relevante a se destacar é a aterragem. Os aterros sanitarios consistem em
locais apropriadamente adequados para receber o lixo, projetados de forma que sejam
minimizados os perigos para a satde publica e para a seguranca (FIORILLO, 2017).

Dentre os aterros, encontra-se outras formas, ou seja, variacdes de tratamento do lixo
que além de viabilizarem uma destinagdo correta para estes, utilizam estes aterros como meio de

geracdo energética, que sera abordado em ao decorrer do presente trabalho.

4.1. Os aterros sanitarios como alternativa para novas fontes energéticas

Dentre as formas de tratamento de residuos s6lidos, ha os aterros sanitarios voltados ao
aproveitamento energético. De acordo com o Ministério do Meio Ambiente (2019) pode-se dizer
que um aterro de residuos s6lidos é como um reator bioldgico, em que as principais substancias
de entrada consistem nos proprios residuos e na agua, e, nas principais saidas, consistem nos gases
liberados e o chorume. O aproveitamento energético dos aterros sanitarios esta relacionado aos
gases produzidos durante a fase de gaseificacdo, ocorrida no processo anaerdbico.

De acordo com Karina Salomon (2007), o gas formado no aterro durante o processo de
gaseifica¢do é composto por diversos outros gases, como o metano (CH.) e o didxido de carbono
(COy), encontrados em maiores quantidade, enquanto outros como a aménia (NHs), hidrogénio
(H2) e o gas sulfidrico (H.S) sdo encontrados em menores quantidades. Um fato relevante a se
apresentar é que os gases liberados pelos aterros contribuem de forma significativa para o
aumento de “emissdes globais de metano” (BORBA, 2006). Neste sentido, encontra-se a
importancia do Aproveitamento Energético dos Aterros Sanitarios.

Essa forma consiste em uma medida adota para se chegar a uma solugdo sustentavel de
destinacdo dos residuos, bem como uma forma de minimizar os impactos ambientais causados
pela excessiva liberacdo de gases que contribuem para o efeito estufa. E relevante destacar que
um dos objetivos para o projeto de aproveitamento energético do Biogas tem por fundamento
transforma-lo em “uma forma de energia Util tais como eletricidade, vapor, combustivel para
caldeiras ou fogdes” (MINISTERIO DO MEIO AMBIENTE, 2020).
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Sob este viés, o Ministério do Meio Ambiente juntamente com o Ministério das Cidades
desenvolveu o Projeto para Aplicacdo do Mecanismo de Desenvolvimento do Limpo — MDL -,
em 2004. Consiste em uma forma de flexibilizagdo como um meio de auxiliar a reducdo de
emissdes de gases de efeito estufa ou de captura de carbono por parte dos paises contidos no
Anexo | do Protocolo de Quioto (PORTAL BRASIL, 2014).

Deste modo, evidencia-se o interesse do governo de concretizar as metas e medidas
proposta presente neste Mecanismo de Desenvolvimento Limpo, como meio de efetivar a
aplicabilidade de projetos, tornando-os mecanismos eficazes para a reducdo de emissdes de gases

prejudiciais ao meio ambiente.

5. Outras tecnologias de aprovietamento energético de residuos sélidos urbanos

Sob o aspecto econdmico, ha quem sustente que o aproveitamento energético por meio
de residuos sélidos possui desvantagens relevantes de serem mencionadas relacionadas as
guestdes estruturais do aproveitamento do biogas.

Soares (2016) destaca a fragdo de recuperacéo do gas produzido nos aterros. Isso ocorre
porque ndo foram constituidos com a finalidade de utilizar o gas, onde a auséncia de estrutura
adequada faz com que a recuperacao se limite a0 maximo a 50% (cinquenta por cento). Outra
desvantagem € o alto custo da planta de aproveitamento do gas a ser mencionada e analisada esta
no “alto custo da planta de aproveitamento do gas”. Em termos de engenharia (SOARES, 2016)
este elevado custo esta ligado as variagOes e incertezas das taxas de producdo do biogas, assim
como o decaimento da disponibilidade da producdo de gas devido ao tempo de vida util do
projeto.

Nesse sentido, faz-se necessario analisar outras formas de tecnologias atrativas em
termos econdémicos, como o uso de tecnologia de aproveitamento de residuos com a incineragao.
Embora pouco utilizada no Brasil, existem projetos de incineragdo e aproveitamento energético a
serem implementados, como é o caso do projeto URE-Barueri, chamada Usina de Tratamento
Térmico de Residuos Solidos Urbanos e Recuperacdo de Energia. Estima-se que esta usina tera a
capacidade de abastecer 80.000 (oitenta mil) residéncias, gerando cerca de 120GWH/ano
(SOARES, 2016).

As usinas de incineragdo ou waste-to-energy sdo conhecidas por produzir vapor a partir
da incineracdo de residuos onde é acionado uma turbina acoplada a um gerador que ir4 produzir
energia elétrica ou serd utilizado em outros processos como industriais ou para aquecimento. Estas
usinas podem produzir cerca de 400 e 700KWh por tonelada de residuos sélidos urbanos
(SOARES, 2016).

Outro sistema alternativo ao aterro sanitario é o reaproveitamento energético dos
residuos solidos urbanos por meio da digestdo anaerébia. Consiste Nno mesmo processo que ocorre

no interior dos aterros sanitarios onde sao utilizados equipamentos para otimizarem 0s processos
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bioldgicos e quimicos. Durante o processo na digestéo anaerdbia ocorre a conversdo do material
organica ali depositado em gases como o diéxido de carbono (CO;), metano (CH,) e outros gases
componentes do biogas, obtido durante a digestdo anaerdbia.

Esse processo teve inicio como um processo industrial, com iniciativa da India em 1859,
sendo muito utilizado até meados de 1920 em lagoas anaerébicas. Com os avancos tecnolégicos
aliados aos avangos no conhecimento deste processo foram criados reatores com a finalidade de
otimizar a eficiéncia e aceleracdo deste processo (SOARES, 2016).

De acordo com Soares (2016), a quantidade de biogéas produzido estd relacionada
principalmente com a tecnologia empregada durante o processo de digestdo. Como exemplo, ele
cita a usina de Tilburg, localizada na Holanda, em que a quantidade de residuos pode chegar a
106mq/t, sendo desta quantidade 75% (setenta e cinco por cento) restos de alimentos e 25% (vinte
e cinco por cento) papel ndo reutilizavel.

Um dos pontos negativos para o uso da digestdo anaerobia esta relacionado ao alto custo
do seu sistema operacional, tornando o investimento neste processo inviavel.

Fato relevante a ser mencionado € que em sua obra “Impacto ambiental de tecnologias
de tratamento e aproveitamento energético de residuos solidos”, Fabio Soares faz comparagdes
entre 0os métodos de tratamento e aproveitamento dos residuos solidos urbanos aqui abordados,
aterros sanitarios, incineracao e digestdo anaerobia, e chega a algumas consideracoes relevantes
a serem mencionadas.

Soares afirma que o uso isolado da digestdo anaerdbia € invidvel em termos econdmicos,
sendo uma das tecnologias mais caras para 0 aproveitamento enérgico de residuos solidos
urbanos. Em uma alternativa intermediéria, encontra-se a geracdo de energia elétrica a partir da
obtencdo do biogas por aterros sanitarios. Acrescenta uma alternativa mais viavel
economicamente, combinando dois dos processos mencionados: a digestdo anaerébia associada
aincineragdo. Para o autor, apesar do alto investimento para instalacéo de usinas, a eficiéncia no
aproveitamento e a taxa de conversdo em energia elétrica sdo atraentes (SOARES, 2016).

A tabela 01 demonstra a viabilidade econ6mica mencionada.

Tabela 1- Custos de investimento, operagdo e manutengéo.

Forma de obtencdo energética Custo de investimento na Usina Custo operacional da Vida dtil (anos) Preco de venda da energia
Usina elétrica (R$/MWh)

Biogas de Aterro Sanitario 100.000.000,00 4.524.793,00 30 140,00

Biogas de biodigestores anaerébicos 120.000.000,00 7.959.502,00 30 140,00

Incineracéo 300.000.000,00 2.185.628,00 30 140,00

Biodigestdo anaerdbica c/c 228.000.000,00 2.190.000,00 30 140,00

incineragao

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Desse modo, no processo de aproveitamento energético do biogas a principal finalidade
é converté-lo, de modo que possa se tornar em energia Util como combustivel para caldeiras ou
turbinas, além do uso no abastecimento de gasodutos.

Enquanto o processo de obtencdo de energia por meio de aterros sanitarios ndo traz
consideravel reducdo do volume de lixo acumulado, uma vez que a deposicdo dos residuos é
continua e acaba esgotando a capacidade do aterro em receber mais deposicao, acarreta, no fim,
a cessacdo da deposicdo e consequentemente diminuicdo da decomposic¢do e producdo do biogas

face a diferenca no processo de digestdo anaerobica.

6. Considerac0es finais

O presente trabalho teve por objetivo central a demonstracdo da viabilidade da
utilizagdo de residuos sélidos urbanos no aproveitamento energético como forma de reduzir a
destinacdo inadequada desses residuos. E importante ressaltar que a pesquisa trouxe alternativas
de tratamento e aproveitamento levando em consideracdo a viabilidade econdmica do
investimento dessas tecnologias.

Assim sendo, chegou-se a conclusdo de que dentre as tecnologias abordadas, a
combinacdo de tecnologias de tratamento bioldgico com a incineragcdo possui uma maior
viabilidade econémica que a aplicacdo isolada das tecnologias de incineracdo, de aterros
sanitarios e da biodigestdo anaerdbia. Contudo, estas tecnologias merecem maiores
aprimoramentos e maior viabilidade para que sejam empregadas em maiores escalas, uma vez
que os altos custos e a caréncia de dados cientificos e econémicos relacionados a essas tecnologias
s80 escassas, 0 que acaba por desmotivar o investidor interessado.

E nesse sentido que é necessério a criacio de politicas publicas voltadas a incentivar o
uso das tecnologias de reaproveitamento dos residuos, concedendo condi¢des econdmicas viaveis
para a sua implementacdo e uso. Desse modo, ao garantir 0 acesso e a viabilidades dessas
politicas, leva-se em consideragdo a concretizacdo e a efetivacdo das politicas publicas pautadas
na obtencdo de energias sustentaveis por meio do reaproveitamento energético dos residuos

solidos urbanos.
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