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Efetividade da Comunicacao Interna na
Gestao Estratégica

O caso da Empresa Kwanda Lda., Soyo

RESUMO

Este artigo cogitou analisar a efetividade da comunicagéo interna
na Gestdo Estratégica da empresa Kwanda Lda. Tratou-se de
uma pesquisa com abordagem quantitativa com recurso a
pesquisa exploratéria, acompanhado de um estudo de caso unico,
realizado na empresa Kwanda Lda., no Soyo. Utilizaram-se como
técnicas de recolha de dados, o questionario fechado aplicado aos
membros de Dire¢cbes e Secgbes da empresa em referéncia e, a
pesquisa bibliografica que serviu como suporte para a construcdo do
marco-tedrico. Os resultados alcangados revelaram que os inquiridos
reconhecem a importancia de se manter um vinculo entre a
comunicacao interna e a Gestao Estratégica, para alcangar a misséo,
os objetivos e o logro da vantagem competitiva, embora se registarem
algumas divergéncias nas opinides. Desta forma, compreendeu-se
que a efetividade da comunicacao interna na gestao estratégica da
Kwanda Lda., é garantida através do uso de meios, canais e formas
préprias. Um dos desafios para as investigagbes futuras consiste na
pesquisa sobre o0 plano de comunicagédo vigente na empresa em
estudo.

Palavras-chave: Comunicacdo. Comunicagéo Interna. Gestéo
Estratégica.

ABSTRACT

This article aims to analyze the effectiveness of internal communication
in the Strategic Management of the company Kwanda Lda. This was
a quantitative study using exploratory research, accompanied by a
single case study carried out at Kwanda Lda. in Soyo. The data
collection techniques used were a closed questionnaire applied to the
members of the company's Management and Sections, and
bibliographical research to support the construction of the theoretical
framework. The results revealed that the respondents recognize the
importance of maintaining a link between internal communication and
Strategic Management in order to achieve the mission, objectives and
competitive advantage, although there were some differences of
opinion. In this way, it was understood that the effectiveness of internal
communication in the strategic management of Kwanda Lda. is
guaranteed through the use of its own means, channels and forms.
One of the challenges for future research is to investigate the
communication plan in force at the company under study.

Keywords: Communication. Internal communication. Strategic
Management.
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Efetividade da Comunicagdo Interna na Gestéo Estratégica: O caso da Empresa Kwanda Lda., Soyo

1 INTRODUCAO

As relacdes socioprofissionais € a cultura organizacional sao indicadores importantes para
mensurar a efetividade da comunicacéo interna na gestéo estratégica, nas empresas angolanas. Estes
indicadores resultam do fato de que, o ambiente de trabalho nas empresas em Angola joga um papel
preponderante, uma vez que, boa parte dos funcionarios das organizacionais angolanas, ndo é formada
na area de atuacgao, principalmente no sector petrolifero, o qual € nosso caso. Ndo obstante, Angola é um

pais multicultural, e este fato tem sido causa de conflitos internos nas organizagées.

Para minimizar ou mesmo erradicar os conflitos resultantes das relagdes socioprofissionais e o
choque com a cultura organizacional, as organizacdes angolanas precisam na sua atuacao um conjunto
de ferramentas para cumprirem a missdo, visdo, valores e objetivos delineados estrategicamente. Nesta
conformidade, a comunicacéo interna é considerada uma parte fundamental na gestdo estratégica de
cada organizacdo, uma vez que, € através dela que se pode estabelecer a ligacdo entre os niveis
organizacionais, para a materializacdo dos propésitos delineados estrategicamente. Assim, refletir sobre
ao papel da comunicagao interna no desdobramento da estratégia organizacional é uma tarefa de cada
gestor, que pretendem melhorar o seu ambiente interno, sobretudo, ao se tratar de um mercado t&o volatil

como de Angola.

No mundo corporativo, comunicar ndo implica somente em divulgar uma informacao. Comunicar
€ ampliar as possibilidades do dado, formata-lo nas mais diversas formas, para adequar-se aos publicos
estratégicos da empresa. Com o advento e fortalecimento da midiatizagdo dos individuos, cresce a
demanda da populacao por informacdes mais segmentadas, claras e objectivas (MALTA, SILVA, PINTO
& FIGUEIREDO, 2017, p. 2).

Nesta perspectiva, atualmente, no mundo da comunicac&o corporativa angolana é recorrente
constatar que a comunicagao utilizada nas instituicbes sejam elas publicas ou privadas carece de
alinhamento com a gestdo estratégica, para o estabelecimento das relagdes socioprofissionais dos
colaboradores e a expansao da misséao, visdo e objetivos da organizacdo a todos os integrantes. Esta
realidade levanta a seguinte indagacéo: De que forma é garantida a efetividade da Comunicacao Interna

na Gestao Estratégica entre os membros de dire¢cdes da empresa Kwanda Lda., Soyo?

Para dar resposta a questao orientadora pretendemos de modo geral analisar a efetividade da
comunicagéo interna na Gestao Estratégica da empresa Kwanda, Lda. De forma mais especifica, nossa
pretensdo é: Descrever as referéncias comunicativas internas da Empresa Kwanda, Lda; Destacar a
correspondéncia entre a comunicagdo organizacional interna e a gestao estratégica; Perceber como a

comunicacdo interna se enquadra na gestao estratégica da empresa Kwanda, Lda.

2.1.Dissecando sobre a comunicagao
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A hist6ria de surgimento da comunicac&o na humanidade é um processo que se desenvolveu ao
longo de milhdes de anos, desde as mais antigas formas de comunicacao até as modernas tecnologias.
A comunicagdo € o processo de transferéncia de informacéo entre pessoas, e a sua evolugéo esta

intimamente relacionada com o desenvolvimento do homem enquanto ser social.

Partindo do pressuposto de que uma organizacao s6 existe com a intervencdo humana, ao de
comunicagao organizacional, temos que primeiramente pensar na comunica¢ao humana e nas multiplas
perspectivas que permeiam o ato comunicativo no interior das organizacdes. Esse é ao nosso ver o ponto
de partida quando se analisa esse tipo de comunicacdo humana. Em primeiro lugar temos que pensar na
comunicagéo entre as pessoas € que os seres humanos nao vivem sem se comunicar (KUNSCH, 2006,
p. 6).

As organizacdes séo constituidas pelas pessoas e estes pensam e fazem a vida das mesmas.
O mundo das organizacgbes esta associado a existéncia das pessoas, como ja afirmamos anteriormente,
por serem estes que disponibilizam suas habilidades, meios financeiros, materiais e estruturais visando
o alcance de qualquer proposito. Assim, se a comunicacao esta vinculada a existéncia do homem e, este
por sua vez, associado a existéncia da organizacéo, logo ¢ nitido fundamentar que a comunicacdo é uma

ferramenta importante na vida das organizacoes.

Comunicar refere-se a uma troca de informacdes, ao estabelecer um dialogo mutuo entre varias
pessoas. Trata-se de um processo dialégico em que o conteldo da informacéo deve ser compreendido e
convertido em resultados, sejam eles agdes ou mudancas de comportamento. Com o aumento da
competitividade atual, as organizagbes estdo tendo que se aperfeigcoar para atender clientes com perfis

diversos, além de profissionais talentosos e qualificados (OLIVEIRA et al., 2018, p. 3).

As organizagdes que pretendem alcancar alta produtividade e vantagem competitiva perante os
principais concorrentes precisam investir mais na comunicacgao interna, tornando-a como parte da gestao
estratégica. Incluir a comunicacdo na estratégia organizacional implica construir a missao, viséo, valores
e objetivos numa perspectiva mais humana, uma vez que estes elementos sdo passados nos diferentes

niveis de gestdo mediante um sistema de comunicacéo forte e coeso.

E nesta logica que consideramos a comunicacdo como ferramenta essencial para o grad ativo
alcance da consonancia e consisténcia do comportamento das pessoas nas organizagdes. A
comunicagdo organizacional constitui o processo pelo qual a informacdo se movimenta sendo
intercambiada entre as pessoas na organizagao (CHIAVENATO, 2014 citado por OLIVEIRA et al., 2018).

Por meio da comunicacédo que os gestores da organizacdo procuram estabelecer a integracao
dos membros, transmitir a todos a visédo e as estratégias a serem consideradas para o cumprimento dos
objetivos antes preconizados sem prejuizo nos interesses individuais. E nesta vertente que a

comunicagéo torna como mais-valia no alcance do sucesso organizacional.

A classificagdo da comunicagdo organizacional quanto a sua tipologia pode ser: comunicacao
interna, comunicacdo mercadolégica, comunicacgéo institucional e comunicagdo administrativa. Essa

tipologia é explicada por Kunsch (2003, citado por Oliveira et al., 2018, p 5), conforme o quadro abaixo.
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Quadro | — Tipos de comunicagéo.

Este procedimento de comunicacéao visa fortalecer o
didlogo entre os colaboradores, por meio da
Comunicacao Interna determinacgéo de relacionamentos e
comportamentos apropriados para o avango da
organizagao.

Trata-se de instrumentos de conexdo entre as
Comunicagao Mercadolégica | empresas € os clientes, preocupando-se
enormemente com a imagem do produto ou do
servigo oferecido.

Tem como o propésito melhorar a qualidade da
Comunicacgao Institucional imagem de uma empresa para a midia, sociedade e
colaboradores, criando uma identidade na
organizacgao.

Este tipo de comunicagao consiste em repassar 0s
Comunicacao Administrativa | dados obtidos na esfera administrativa, transmitindo
para os demais setores da organizacao.

Fonte: Adaptado de Kunsch (2003, citado por Oliveira et al., 2018, p 5).

E importante salientar que esta classificagao apresentada pelo autor Kunsch, ndo se adequa na
totalidade a realidade angolana e traz uma realidade especifica do Brasil, uma vez que destaca
particularmente de como acontece o processo de comunicacao nas instituicbes brasileiras, sejam elas do
sector publico ou do sector privado. Ja para Angola, as a¢bes estratégicas corporativas prendem-se mais
na vertente da realidade portuguesa, que na visdo de Sousa (2006) a comunicac¢do organizacional esta
representada pelas seguintes formas de comunicacéao: interna e externa. E, para realidade angolana, as

organizagdes estruturam-se com base na classificagdo apresentada pelo autor Sousa.

Assim sendo, no contexto angolano, a comunicagdo interna é também conhecida por
comunicagdo administrativa, ja que, ela esta associada a todos os colaboradores € meios que intervém

diretamente no processo de comunicagdo no ambiente organizacional interno.

Ja a comunicacdo mercadolégica funde-se com a comunicacao institucional, tratando
diretamente da comunicagao que as instituicdes estabelecem com o meio ambiente externo. Neste tipo
de comunicacéo, sao estabelecidos um conjunto de estratégias para lidar com os principais concorrentes,
clientes e fornecedores. Também, através deste tipo de comunicacéo faz-se a analise do mercado de
atuacdo, o estudo do comportamento dos consumidores e dos principais concorrentes, andlise de
qualidade, planejamento de venda, execucao, promogdes, publicidades, pesquisa de marketing e outras
preocupacdes.

Assim, para dar complemento ao processo de comunicacao institucional, as empresas do sector

publico e privado de Angola trabalham com Gabinete de Comunicacéo Institucional e Imprensa.

Com base na realidade angolana, a maioria das organizacdes angolanas na sua estrutura
organizacional corporativa ndo atendem uma realidade detalhada e especifica tal como ocorre nas

organizagdes brasileiras, como descreve a classificagdo do autor Kunsch (2003). E, este é o caso da
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empresa Kwanda, Lda que, ndo possui na sua estrutura organizacional um departamento de

comunicacgédo, estruturado na base da classificacdo do quadro acima apresentado por Kunsch.

Sem desprimor da classificacdo portuguesa, pensamos que, todo o tipo de comunicacéo
organizacional espelhado e referenciado pelo autor Kunsch é relevante para a efectivacdo dos objectivos
de cada instituicdo angolana, pois estas especificacbes melhorariam de modo significativo a imagem e

reputacao da maioria das nossas organizacdes, quer no d&mbito nacional, quer internacional.

2.2. Comunicacao Interna e a Gestao Estratégica

Na concepcao de, Dutra, Silva e Santos, (2022, p. 7) em um cenario de constantes
transformacdes e de desenvolvimento tecnolégico, a informagéo (comunicacao) torna-se uma ferramenta
estratégica ativa no ambiente organizacional. Para abordar a comunicagdo interna como estratégia
organizacional, inicialmente é necessario conceitua-la.

As organizac¢des fundamentam as suas atividades no planejamento estratégico para o alcance
da sua missao, visdo, valores e os objetivos a longo, médio e curto espago de tempo. Dai que, é
imprescindivel que se organize essas atividades de formas a se evitar improvisos e o insucesso no
mercado competitivo, fato que ndo ocorre em todas as empresas angolanas.

Em fungdo da comunicagao interna possuir relevancia no ambiente tanto interno como externo
da organizagdo e, por garantir a eficiéncia nos empreendimentos, varios autores buscam estudar a
comunicagdo no ambiente das organizagbées (FERREIRA JR, SANTOS & SANTOS 2022, citados por
DUTRA, SILVA & SANTOS, 2022, p. 7).

A comunicacao interna na organizacao relacionada a estratégia possibilita o compartilhamento
de informagdes que dao resultados positivos a organizagéo, pois a gestdo da comunicagao estratégica é
uma ferramenta que visa auxiliar a empresa a visualizar suas atividades para atingir seus objetivos
operacionais (MONTEIRO, KUHL & ANGNES, 2021, p. 3).

Deste modo, a comunicacdo deve ser estrategicamente planejada conforme a dindmica
organizacional, valorizag¢éo da visao de todos os colaboradores e os elementos do meio ambiente externo
que tém uma influéncia direta com as atividades da instituicéo.

O planejamento estratégico € um processo l6gico que permite a organizagéo atingir os objetivos
com eficacia e eficiéncia. Por ser um processo légico, deve ser feito consoante as reais necessidades da
organizacao e o meio ambiente externo em que se encontra inserida.

Neste ambito, Kunsch (2003, citado por Sousa, 2017, p. 6), conclui que:

Através do planeamento estratégico, as organiza¢des podem encontrar a melhor forma de
direccionar as suas actividades no ambiente externo, identificando oportunidades e
ameacas, competéncias essenciais, vantagens competitivas internas e externas e a
capacidade de planear, pensar criticamente e gerir a implementacado das decisdes e
acgdes voltadas para o alcance de resultados e cumprimento da miss&o e visédo (SOUSA,
2017, p. 6).

A comunicagao organizacional, como elemento chave para a concretizagao das principais metas
e objetivos da organizacéao, deve ser planejada e controlada em todas as suas dimensdes. As estratégias
de comunicacdo devem estar articuladas em todos os niveis da empresa, agregando beneficios

favoraveis para aumentar o indice de produtividade, aumentar os lucros e atrair novos investimentos.
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Potenciar a comunicagdo no meio ambiente interno deve constituir-se preocupacao de todos os
elementos que integram os principais niveis de gestdo e meio deste proporcionar resultados positivos. O
campo da comunicag¢ao organizacional do ponto de vista da gestao estratégica diz respeito a pensar
estratégias de comunicacao que possam trazer valor acrescentado ao negdcio e assim dar resultados
positivos (REBECHI, s.d. citado por MONTEIRO et al., 2021, p. 8).

O planejamento estratégico das organiza¢des € uma ferramenta fundamental para a gestéo das
pessoas. Construir um plano estratégico € desenhar as linhas orientadoras que deverdo guiar as
atividades da empresa. O mesmo deve conter essencialmente quatro elementos basicos (misséo, visao,
valores e objetivos) e estrutura-se em trés niveis imprescindiveis, nomeadamente: estratégico, tacito e

operacional.

Marchiori (2011, citado por Oliveira et al., 2018, p. 10), propde uma ampliacdo da visdo da
comunicagdo apenas como um instrumento aleatério de gestdo e toma-a como processo estratégico da
organizag¢ao, permitindo a constante inovagdo e adaptacdo das mudancas do ambiente. Assim, o
elemento estratégico encontra-se exatamente na criagcao e, na pratica de procedimentos direcionados

para a obtencao de resultados esperados.

Desse modo, a comunicagdo como estratégia de gestdo deve considerar a questédo
humana, valorizando as pessoas e suas capacidades funcionais, a fim de agregar mais
pessoas com objectivos comuns de atingir resultados positivos para todos. Mas para isso,
as diretrizes politicas da comunica¢ao organizacional devem estar integradas a rede de
gestédo, considerando as demandas externas e os interesses da sociedade, além das
proprias transformacdes nas exigéncias do publico (KUNSCH, 2014 citado por OLIVEIRA
et al. 2018, p. 10).

Analisando as perspectivas dos dois autores referenciados anteriormente, podemos dizer que a
comunicagdo como estratégia de gestdo é bastante complexa, uma vez que envolve varios elementos
importantes, principalmente quando se trata daqueles que estdo presentes no meio ambiente interno.
Dessa maneira, uma estratégia de comunicacdo organizacional deve envolver diretamente os

colaboradores, ao serem estes que determinam os outros recursos organizacionais.

Neste quesito, a visao apresentada pela autora Kunsch acaba por ser a mais abrangente, uma
vez que, ela envolve a questdo humana. Significa dizer que, a estratégia da comunicag&o organizacional
tem de envolver as pessoas, suas capacidades, habilidades, competéncias e atitudes para de uma forma

célere e adequada dar respostas aos desafios e a demanda do mercado.

Por outro, a comunicacéo organizacional agrega valores positivos a qualquer organizacéo que
cogita avancar nos seus processos de gestdo. Os valores positivos da comunicagéo ajudam a me lhorar
o posicionamento da empresa no mercado competitivo, o fomento da cultura de informagéo e o

estabelecimento das relagdes socio-profissionais.

E comum a afirmagdo de que a comunicagdo tem de agregar valores e ajudar as
organizagbes a cumprir a sua missdo e alcancar sua visdo. “No entanto, nem sempre a
sua importancia é reconhecida e valorizada como deveria. Muitos dossiés resultantes de
aprimorados planejamentos estratégicos apontam como um dos pontos fracos da
organizagdo justamente a sua comunicagdo” (KUNSCH, 2003 citado por CEARA &
SOUSA, 2017, p. 3).

2.3.Pertinéncia da Comunicacgao Interna
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Entende-se que a comunicacdo interna organizacional joga um papel preponderante para o
alcance dos objetivos organizacionais, uma vez que, esta estabelece a ligacdo entre todos os niveis

existentes e ajuda os colaboradores a manterem o foco e determinagéo no desempenho das atividades.

A comunicacao interna faz parte da comunicacido da organizacdo. Tem como alvo um publico
estratégico importante para as organizacdes: seus colaboradores influenciados pela empresa através das
relagdes de trabalho ou que sé&o influenciados pelos processos de comunicagao interna no cumprimento
de sua misséao e objetivos (LEMOS, 2011 citado por MONTEIRO et al., 2021).

Considerando os pressupostos delineados anteriormente, a comunicagéo organizacional interna
na gestao estratégica dos recursos humanos tem uma importancia enorme, ja que a sua utilizacao na

gestéo dos recursos humanos oferece varios beneficios, podendo destacar os seguintes:

e Orientacdo aos objectivos: todos os funcionarios estardo cientes dos objetivos da organizacéo
através da comunicacao;

e Circulagdo da informagdo: a comunicagao vai permitir com que haja troca de informagbes na
organizacao, quer no sentido vertical quer também no horizontal;

e Fortalece a cultura organizacional: quando existe comunicagao os valores da organizagdo sao
colocados em pratica, e como resultado o fortalecimento da cultura organizacional de forma interna
e externa;

e Interacdo socio profissional: permite a interagédo e a socializagdo entre os membros.

A maneira como é encarada a comunicagao organizacional interna influencia muito no sucesso
ou insucesso das organiza¢des, na obtengdo ou ndo da vantagem competitiva e do alcance ou n&o do
lucro. Decerto, a comunicacdo ajuda manter aquela interagcdo positiva entre os colaboradores e a

orientacéo aos objetivos.

Referindo-se sobre a importancia da comunicagao, Chiavenato (2004, citado por Devesa, 2016)
vinca que;

Quando existe uma boa comunicagao organizacional entre os colaboradores, faciimente
se cria um espirito de ajuda mutua, o que facilita o trabalho e a superacao de dificuldades
e obstaculos. Essas relacbes sdo a base para a formagdo de grupos com talentos e
habilidades diferentes, dificeis de encontrar em uma s6 pessoa (CHIAVENATO, 2004,
citado por DAVESA, 2016).

No mesmo diapasao, Lewis (1999, citado por Garcia et al., s.d., p. 2) entende que a comunicagéo
tem relacdo positiva em muitos resultados nas empresas, como compromisso organizacional,

desempenho, comportamentos de cidadania e satisfagao no trabalho.

Consequentemente, a comunicacdo organizacional interna auxilio os lideres na resolugcéo dos
conflitos, na dire¢cdo dos grupos e na orientagdo aos objetivos. A empresa s6 consegue alcangar bons
resultados quando investe na comunicacao, ja que é esta que expande aos colaboradores as praticas e
politicas de producao visando ganhar posicdo no mercado.

A comunicacao é uma das ferramentas mais importantes que os gestores possuem para realizar

suas tarefas influentes. A sua importancia € tdo grande que alguns autores chegam a considera-lo o

“sangue” que da vida a uma organizacao (Nunes, 2008, citado por Waechter et al., 2013, p. 5).
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Uma comunicacdo bem-sucedida na organizacido requer necessariamente planejamento. Em
outras palavras, os gestores devem elaborar e delinear politicas destinadas a uma cultura de
comunicagéo coesa e garantir que as metas sejam alcancadas e os beneficios para todos os funcionarios

sejam alcancados.

Para haver um bom aproveitamento da comunicagéo organizacional interna é necessario que

esta seja bem planejada, como manifesta Waechter (2013, p. 3),

A comunicacéo interna bem planejada beneficia tanto a empresa quanto os colaboradores
e deve contribuir para a valorizagdo do homem como um todo. Por meio desse
relacionamento, ha a possibilidade de valores serem acentuados e assimilados, pois a
possibilidade e oportunidade de se manifestar livremente canalizardo energias para fins
construtivos, tanto para o profissional como para o cidaddo (WAECHER, 2013, p. 3).

Sendo assim, quando a comunicacédo é falha, a tendéncia € a organizacdo nado atingir os
objetivos preconizados, uma vez que ela interfere diretamente na concretizacdo de todo o plano
estratégico empresarial. Assim, é sempre importante optar por uma comunicacao assertiva que ajudara
a empresa responder aos desafios pontuais. Aléem da comunicagédo que promove o cumprimento de
metas, permite a empresa se comunicar com trés subsistemas principais: sociopolitico; microclima

econdmico-industrial e interno das organizagdes.

Além da comunicacéo que estimula o cumprimento de metas, a organizacédo pode se comunicar
com trés areas principais: sociopolitico; microclima econémico-industrial e interno das organizacdes. A
comunicacgédo interna é uma ferramenta que favorece o intercambio entre os colaboradores e a empresa,
a criacdo de vinculos estaveis e o comprometimento dos colaboradores (PIMENTA, 1999, citado por
PINTO, FALCIONI & ARAUJO, 2010, p. 7)

3 METODOLOGIA

Para Brandao (2001, p. 54), o método quer dizer caminho. “Um método serve para dizer como é
que a gente pode sair de um lugar e caminhar, com as palavras e com as ideias, para chegar a outro
lugar”.

Seguindo os pressupostos acima, do ponto metodoldgico, a abordagem deste estudo é quantitativa

considerando o critério de quantificacdo dos dados obtidos na pesquisa de campo.

Assim sendo, quanto aos objetivos realizamos uma pesquisa descritiva e exploratéria. A primeira
serviu para descrever com profundidade sobre a teméatica da comunicacdo e gestao estratégica e, a
pesquisa exploratéria foi realizada através da aplicagédo de técnica padronizada de recolha de dados, no
caso do questionario. Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa baseou-se na realizagdo de um
estudo de caso do tipo Unico. Serviu como local de estudo de caso, a Kwanda Lda., uma empresa de
base logistica de apoio as atividades petroliferas que opera na ilha do Kwanda sita na provincia do Zaire,
municipio do Soyo.

Relativamente as técnicas de levantamento de dados, aplicamos um questionario do tipo fechado
a 12 colaboradores distribuidos em trés Direcbes da empresa Kwanda Lda (Direcdo de Recursos
Humanos, Direcédo das Financas e Direcdo das operacdes) e Chefes de algumas secgdes. O questionario

aplicado a amostra inquirida refletiu fundamentalmente duas dimensdes de analise: Comunicagao interna;
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e Comunicacao e Gestao Estratégica. O questionario foi entregue em formato impresso em papel e
aplicado com apoio do Departamento Juridico e Relagbes Publicas da empresa Kwanda Lda.
Utilizamos a pesquisa bibliografica que de acordo com Paiva (2019), objetiva contextualizar uma

pesquisa, mostrando o que ja existe sobre o objeto investigado.

A pesquisa bibliografica serviu para o levantamento de materiais ja publicados para dar suporte ao

marco-teodrico deste trabalho.

Tabela | — Comunicag&o organizacional interna.
Perguntas Opcoes de respostas Fi %

1. Avaliacdo da comunicacao Excelente 3 25.0%
entre os chefes dos Boa 5 41.7%
departamentos e funcionarios  Regular 4 33.3%

Ruim 0 0.0%
Total 12  100%

2. H4 solidez da comunicacéo Concordo plenamente 3 25.0%

interna Concordo 4 33.3%
Indiferente 2 16.7%
Discordo plenamente 0 0.0%
Discordo 3 25.0%
Total 12  100%

3. Tipo de comunicagao Escrita 2 16.7%

utilizada Oral 3 25.0%
Simbolica 2 16.7%
Todos os anteriores 5 41.7%
Total 12 100%

4. Funcdes desempenhadas  Informativa 2 16.7%

pela comunicagéo Integracdo dos funcionarios 2 16.7%
Feedback entre os membros 1 8.3%
Comportamental 1 8.3%
Mudanca 4 33.3%
Todas as funcdes 2 16.7%
Total 12 100%

Fonte: Dados da pesquisa de campo.

Na primeira pergunta direcionada aos chefes de departamentos, sobre a avaliagdo da qualidade

da comunicagdo com os funcionarios do nivel operacional.

Os resultados demonstram que 41,7% dos membros das dire¢cbes da empresa Kwanda, Lda
consideram de “Boa” a comunicagdo mantida com os distintos funcionarios, 33,3% consideram-na de

“‘Regular’ e 25% apontam que a comunicacao com os funcionarios é excelente.

E importante destacar que a boa comunicagéo entre os membros de nivel superior com os
funcionarios incide diretamente no bom funcionamento de qualquer organizagéo, de tal maneira que, os
chefes dos departamentos servem como intermediarios entre o nivel estratégico e operacional. Por sua

vez, o nivel operacional é que executam todas as atividades inerentes a area técnica e de engenharia.

Revista de Gest&o e Estratégia - RGE| Vol.7 | N°. 1 | Ano 2025 | p.13



Efetividade da Comunicagdo Interna na Gestéo Estratégica: O caso da Empresa Kwanda Lda., Soyo

Relativamente a segunda pergunta, 33,3% dos inquiridos assinalaram a op¢ao “Concordo” € 25%
dos membros das dire¢cdes dizem concordar plenamente de que a comunicacéo interna na Kwanda Lda
€ solida. Pode-se assim dizer, que 58,3% dos membros das dire¢bes inquiridos apresentaram uma
opinidao favoravel de que a comunicagdo na empresa € solida. Porém, torna visivel os 41,7% que
apresentam uma resposta negativa sobre a solidez da comunicacdo na empresa, sugerindo assim, que
a comunicacao interna na Kwanda Lda n&o é o bastante forte. Criando um contrassenso sobre capacidade
da comunicacédo interna na empresa tem de contribuir para unido entre os colaboradores, no

fortalecimento do clima organizacional e na manutengéo de um espirito cooperativo.

Na terceira pergunta abordamos sobre os tipos de comunicacédo que podem variavel de acordo
de cada empresa, sua area de atuacao, seu publico-alvo e os seus objetivos. Nesse quesito, os dados
desta questao apontam claramente para uma unica interpretacdo, demonstrando uma ambiguidade, ainda
assim, a tabela acima tem a moda de 5, referir-se a variavel “Todos os anteriores” com 41,7% na
percentagem, apontando que na empresa utiliza-se a comunicacao escrita, oral e simbdlica. Entretanto,
maior percentagem recai sobre a disperséo de opinido, evidenciando com clareza a falta de consisténcia

da comunicagao interna.

Todos os tipos de comunicacéo citados anteriormente sado importantes, pois que permitem a

circulagao de informacao entre os colaboradores das diferentes dire¢des/departamentos.

No que concerne a quarta pergunta, a opcao “Mudanca” com 33,3%. Ou seja, 33,3% dos
membros de dire¢cdes da Kwanda, Lda apontaram como funcao primordial da comunicacao a “Mudanca”,
as funcdes de informacéo e integracéo dos funcionarios foram assinaladas por 16,7% cada, as funcdes
Feedback entre os membros e comportamental foram assinaladas por 8,3% e a opg¢ao “Todas as fungdes”

foi apontada por 16,7%.

Nesta abordagem, conjugando com valores obtidos na primeira pergunta, entendemos que, os
chefes de departamento tém consciéncia da importancia da comunicagao interna, porém evidenciam com
a disperséao de opinides a pouca experiéncia e conhecimento estratégico do seu papel para o alcance dos

objetivos estratégicos.

Tabela Il - Comunicagéo Interna e Gestao Estratégica.

Perguntas Opcoes de resposta Fi %
5. Concordancia da Concordo plenamente 3 25.0%
comunicagéo com a Concordo 8 66.7%
visdo, misséo e Indiferente 0 0.0%
objectivos. Discordo plenamente 1 8.3%
Discordo 0 0.0%
Total 12 100%
6. Contributo da Concordo plenamente 4 33.3%
comunicacgao no Concordo 6 50.0%
Indiferente 1 8.3%
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alcance dos Discordo plenamente 1 8.3%
objectivos. Discordo 0 0.0%
Total 12 100%

7. Existéncia da Concordo plenamente 2 16.7%
comunicacgao Concordo 4 33.3%
Informatizada Indiferente 4 33.3%
Discordo plenamente 0 0.0%

Discordo 2 16.7%

Total 12 100%

8. Ajuda da Concordo plenamente 2 16.7%
Comunicacgao na Concordo 6 50.0%
obtengao da Indiferente 2 16.7%
vantagem Discordo plenamente 0 0.0%
competitiva Discordo 2 16.7%
Total 12 100%

Fonte: Dados da pesquisa de campo.

No sentido de comprovamos o grau de conhecimento estratégico sobre a comunicacéo interna
consoante a realidade da empresa. Desta feita, a tabela anterior faz mengéo a concordancia da

comunicagéo interna existente na Kwanda Lda com a missé&o, visao e objetivos.

Na quinta pergunta é possivel constatar que 8 dos inquiridos com 66,7% dizem que a
comunicagdo utilizada na empresa corresponde com visdo, missdo e objetivos. 3 dos membros
pesquisados com 25% estdo plenamente de acordo. E bom sempre quando a comunicagéo se alinha com

a missao, visdo e objetivos estratégicos da organizacgio.

A pergunta seis faz referéncia sobre a contribuicdo da comunicac&o no alcance dos objetivos na
empresa Kwanda Lda. A moda desta pergunta é de 6, relativamente a variavel “Concordo” com 50 por
cento. A opcéo “Concordo plenamente” foi assinalada por 4 participantes com 33,3%. Dito de outra
maneira, 83,3% dos membros de dire¢des pesquisados tem uma posi¢ao favoravel quanto ao contributo

da comunicagao interna no alcance dos objetivos organizacionais.

Relativamente a sétima pergunta, interrogamos os inquiridos sobre a existéncia de um
departamento de comunicacdo responsavel pela comunicacdo. As respostas assinalam que 5 dos
inquiridos com 41,7% concordaram que existe um departamento para o efeito e 3 funcionarios com 25%
concordaram plenamente. Implica isso dizer que 66,7% membros de direcbes confirmam que e xiste um
departamento responsavel pela comunicacdo da Kwanda, Lda. A existéncia de um departamento
dedicado a comunicacao demonstra a importancia que a empresa atribui a essa area. Porém, o tamanho
da empresa e a natureza do seu negécio da Empresa Kwanda, Lda podem influenciar na necessidade de
um departamento de comunicacdo administrativa, apoiado na visdo de Kunch.
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A Ultima pergunta colocada aos membros das dire¢cdes da empresa Kwanda, Lda cingiu-se no
diagnéstico sobre a comunicacio e obtengdo da vantagem competitiva. Os resultados obtidos espelham
que 2 dos 12 participantes com 16,7% acreditam que a comunicagéo é fundamental para a obtencéo de
vantagem competitiva pela Kwanda Lda. 6 dos 12 participantes, correspondente a 50% concordam que
a comunicacgao é importante para a vantagem competitiva da empresa. Essa resposta, a mais frequente,
demonstra que a maioria dos funcionarios reconhece o valor da comunicagéo. Porém, nota -se a disperséo

de opinido relativamente a questao da vantagem competitiva.

Concluimos que a maioria dos participantes 66,7% concorda que a comunicagéo € importante
para a obtencao de vantagem competitiva pela Kwanda Lda. Os resultados da pesquisa indicam que a
maioria dos funcionarios reconhece a importancia da comunicacao interna, porém a disperséo de opinido
relativamente a gestdo estratégica para obtencdo da vantagem competitiva, é consideravelmente

confusa.

Analisando este caso, na nossa Optica pensamos que, a empresa deve investir em uma

comunicagéao estratégica e eficaz para se destacar no mercado e alcangar seus objetivos.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A comunicacao interna é uma ferramenta crucial para uma gestéo estratégica de sucesso, por
ser a partir desta que se poder expandir a missao, visao, valores e objetivos organizacionais em todos os
niveis.

Relativamente ao primeiro objectivo especifico, conseguimos referenciar que as acbes
comunicativas na empresa Kwanda, Lda s&o feitas com base no conhecimento, de acordo com inquiridos.
Porém, esse conhecimento ndo é explorado numa vertente da comunicacdo administrativa, tal como
sugere Kunsch, limitando-se apenas como uma ferramenta de troca de informagdes essenciais para o
funcionamento interno da organizacao respondendo a dimensao comunicativa, excluindo as dimensbes

humana, estratégica e instrumental.

N&o obstante ao conhecimento, ficou provado um alto indice de discordancia de informacdes
relativamente a solidez da comunicacao, os tipos de comunicacdes e suas fungdes desempenhadas na
empresa Kwanda, Lda. no nivel tatico, pois os chefes de departamento demonstraram ambiguidade na
utilizacdo da comunicacado administrativa resultante da possibilidade da inexisténcia de um plano de
comunicagao estratégica. Esta é uma realidade resultante do mercado de negdcios angolano onde ha
fraca concorréncia, permitindo com que as empresas nao se destaquem tanto na comunicacéo interna

por entender a sua posi¢cao no mercado.

Tendo em conta aos resultados alcangados na pesquisa bibliografica e na pesquisa de campo
realizada na empresa Kwanda, Lda., entendemos haver necessidade da existéncia da correspondéncia
entre a comunicacéo interna e a gestao estratégica, na medida em concorrem no sucesso organizacional.
A partir da comunicacdo interna, mantém-se uma cultura e clima organizacional forte através da

construcao das relagdes socio-profissionais e a circulagdo das informacdes. Estrategicamente, a
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comunicagdo ajuda na expansdo da missdo, visdo, valores e objetivos estratégicos e a consequente

fortalecimento da imagem institucional.

A pesquisa empirica realizada na empresa Kwanda, Lda. revelou ainda que os chefes de
departamento tém consciéncia da pertinéncia da comunicacgéo interna, porém nota-se claramente a falta
de conhecimento sobre a comunicagéo interna (administrativa) na Gestao Estratégica da empresa. Em
funcdo dessa disparidade de opinides, entendemos que a comunicacdo deve se constituir numa
prioridade na empresa para proporcionar a mais interligacdo entre os membros do nivel top, intermédio e

operacional.
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MODELO CANVAS LEAN CHANGE

E CULTURA ENXUTA DE UMA
EMPRESA DE MEDIO PORTE DO
SETOR DE TELECOMUNICACOES

RESUMO

O setor de telecomunicacbes € exigido pela necessidade de
inovacao constante, o que torna a cultura organizacional um
elemento central para a adaptacdo e competitividade. Este estudo
teve como objetivo identificar como a aplicagdo do Canvas Lean
Change pode contribuir para a cultura lean / enxuta obtendo éxito
operacional e assegurando ganho de produtividade, reducéo de
desperdicios e a satisfacdo do colaborador por meio de um
modelo de negécio orientado / acompanhado pelos profissionais
de Recursos Humanos. A metodologia incluiu revisédo
bibliografica, estudo de caso e entrevistas semiestruturadas
realizadas com colaboradores de diferentes niveis hierarquicos.
Essa abordagem permitiu compreender a percepcédo dos
colaboradores sobre a implementacao do Canvas Lean Change,
cultura Lean e os impactos na cultura organizacional. Os
resultados destacaram que a resisténcia a mudanca e a falta de
engajamento s&o os principais desafios para consolidar a cultura
Lean e poder implementar o Canvas Lean Change por completo.

Palavras-chave: Lean Production; Cultura Lean.

ABSTRACT

The telecommunications sector is required by the need for constant
innovation, which makes organizational culture a central element for
adaptation and competitiveness. This study aimed to identify how the
application of the Lean Change Canvas can contribute to lean culture,
achieving operational success and ensuring productivity gains, waste
reduction and employee satisfaction through a business model
guided/monitored by Human Resources professionals. The
methodology included a literature review, case study and semi-
structured interviews conducted with employees at different
hierarchical levels. This approach allowed us to understand the
employees' perception of the implementation of the Lean Change
Canvas, Lean culture and the impacts on organizational culture. The
results highlighted that resistance to change and lack of engagement
are the main challenges to consolidating the Lean culture and being
able to fully implement the Lean Change Canvas.

Keywords: Lean Production; Lean Culture.
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Modelo Canvas Lean Change e Cultura Enxuta de uma Empresa de Médio Porte do Setor de Telecomunicagdes

1 INTRODUCAO

O Canvas Lean Change (LCC) utilizado como modelo conceitual tedrico para orientar esta
pesquisa € um padrao visual projetado para gerenciar mudangas organizacionais de maneira enxuta.
Baseado na filosofia Lean Production — Producdo enxuta, facilita a identificacdo e o
acompanhamento de possibilidades, ac¢des, resultados e aprendizados em um formato simples e
direto. O LCC é dividido em secdes / blocos que abrangem desde a motivagdo para as mudancgas
até as métricas de sucesso, promovendo a comunicagao e colaboracao entre as equipes envolvidas
(Morfaw, 2012).

A cultura Lean, tema principal desta pesquisa, € baseada em principios que visam a
otimizagao de processos por meio da cultura organizacional, eliminagdo de desperdicios e aumento
do valor entregue aos clientes. Originaria do Sistema Toyota de Produgéo (STP), a cultura Lean
promove a melhoria continua (Kaizen) e empodera os colaboradores para que identifiquem e
solucionem problemas em suas areas de atuacao (Andrade et al., 2019).

No setor de telecomunicagbes, foco desta pesquisa, a aplicacao dos principios Lean poderia
ser observada em diferentes niveis. No nivel nacional, o Brasil possui uma das maiores redes de
telecomunicacdes da América Latina, com uma infraestrutura robusta que abrange vastas areas do
territorio.

De acordo com a ANATEL (2023), o setor € composto por varias grandes operadoras, que
competem para oferecer servigcos de telefonia mével, fixa, internet e televisdo por assinatura. No
ambito estadual, a qualidade e disponibilidade dos servicos de telecomunicagdes podem variar
significativamente. Em estados como Sao Paulo e Rio de Janeiro, a infraestrutura é mais
desenvolvida e a competicao entre operadoras resulta em melhores ofertas para os consumidores.
Em estados do Norte e Nordeste, como Amazonas e Maranh&o, desafios logisticos e econémicos
podem afetar a qualidade dos servicos (Costa, 2018).

Na macro regido de Campinas, interior do Estado de Sdo Paulo onde esta a cidade de
Sumaré na qual este estudo foi conduzido, a realidade das telecomunicagdes é bem desenvolvida,
a conectividade é geralmente de elevada qualidade, com ampla disponibilidade de servicos, alta
velocidade e tecnologia avancada, como fibra optica (Oliveira, 2017). Mas com a cultura Lean
implementada na empresa do setor sendo estudada, muitos processos produtivos internos poderiam
ser mais bem desenvolvidos e desperdicios poderiam ser eliminados para que a instituicdo possa
apresentar resultados mais robustos.

A adocao / implementagcao da cultura Lean no setor de telecomunicacdes pode contribuir

para a melhoria continua da cultura organizacional das empresas, dos servigcos oferecidos, redugéo
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de custos operacionais, eliminacdo de desperdicios e maior satisfacdo dos clientes,
independentemente da localizacao geografica (Liker, 2004).

Portanto, ha uma problematica e uma questao principal de pesquisa a ser respondida de
como a gestdo aplica o LCC e assegura a cultura enxuta para aumentar a produtividade dos
funcionarios de uma empresa de médio porte do setor de telecomunicagdes, para melhores
resultados organizacionais?

O objetivo que atende a questao de pesquisa € identificar como a aplicagdo do LCC pode
contribuir para a cultura lean / enxuta obtendo éxito operacional e assegurando ganho de
produtividade, redugcéo de desperdicios e a satisfagdo do colaborador por meio de um modelo de
negaocio orientado / acompanhado pelos profissionais de Recursos Humanos (RH).

Ou seja, analisar e compreender a percepg¢ao dos colaboradores de uma empresa do setor
de telecomunicacgdes localizada em Sumaré-SP-BR, sobre a cultura organizacional e as mudancas
associadas a implementacao da cultura Lean por meio do modelo de negécios Lean Change Canvas
(LCC). A pesquisa visa identificar os principais desafios e barreiras enfrentados na adog¢ao das
praticas Lean, bem como explorar as oportunidades de melhorias nos processos atuais comparadas

as recomendacdes da literatura para realizar proposicdes de desenvolvimento.

Os objetivos especificos, sao:

1. Realizar bibliografico e de campo in locu para identificar a cultura organizacional comumente
considerada nos processos de RH.

2. Investigar a percepc¢ao dos colaboradores sobre a cultura organizacional atual e as mudancas
propostas pela implementacao da cultura Lean.

3. ldentificar os principais desafios enfrentados na implementacao e aplicagao da cultura Lean
por meio do modelo LCC na organizagdo.

4. |dentificar oportunidades de melhorias que possam facilitar a transicdo para uma cultura
organizacional mais alinhada com os principios Lean.

5. Comparar as recomendacgdes da literatura com o levantamento feito in locu para identificar
diferengas e aproveita-las como oportunidades de desenvolvimento para a empresa sendo
estudada.

6. Propor recomendacdes baseadas nos dados coletados e na literatura existente, para
fortalecer a cultura Lean e promover maior eficiéncia, produtividade e satisfacdo dos

colaboradores.
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Contudo, espera-se contribuir para o desenvolvimento de uma abordagem pratica e
aplicavel que possa ser utilizada pela empresa para aprimorar sua cultura organizacional e
implementar com sucesso a cultura preconizada pela filosofia Lean, resultando em melhores
resultados operacionais e maior competitividade no setor de telecomunicagées.

A implementacao de praticas de gestdo enxuta (Lean) embasados pelo LCC é reconhecida
pela capacidade de otimizar processos, reduzir desperdicios e aumentar a eficiéncia organizacional
(Womack e Jones, 2003). No entanto, segundo os autores, a ado¢ao dessas praticas frequentemente
encontra barreiras culturais e organizacionais que podem comprometer sua eficacia. Empresas ao
redor do mundo que tentam adotar a filosofia Lean enfrentam dificuldades comuns, como:
resisténcias a mudanga da cultura, comunicacéo interna ineficaz e falta de treinamento adequado
(Liker, 2004). Além disso, ha dificuldades modernas, como a integragéo de tecnologias emergentes,
falta de comprometimento da lideranga e desalinhamento entre metas estratégicas e operacionais
(Netland, 2016). Assim, o comprometimento com a cultura Lean deve ser profundo e abrangente,
envolvendo todos os niveis da organizagdao para garantir uma implementagdo sustentavel e
duradoura.

A andlise detalhada da percep¢ao dos colaboradores sobre a cultura organizacional e as
mudancas associadas a implementacdo do Lean é importante nesta pesquisa para identificar as
raizes desses problemas e realizar proposicdes de desenvolvimento para supera-las.

Logo, a resisténcia a mudanca é o principal desafio que pode impedir a implementacéo
eficaz de qualquer nova pratica organizacional (Schein, 2010). De acordo como autor, a cultura
organizacional € um fator critico que influencia como os colaboradores percebem e reagem as
iniciativas de mudanca.

Portanto, este trabalho justifica-se pela necessidade de compreender e superar esses
desafios dentro do contexto especifico de uma empresa do setor de telecomunicagdes no Brasil.
Também pela relevancia de abordar a cultura e a eficiéncia organizacional de empresa do setor de
telecomunicacbes, ao fornecer uma analise detalhada das percepcbes dos colaboradores e
identificar oportunidades de melhoria pela implementagdo bem-sucedida da cultura Lean,

promovendo um ambiente de trabalho mais eficiente e colaborativo.

2 METODOLOGIA

A abordagem desta pesquisa é qualitativa para proporcionar a compreensao da cultura da
lean, considerando o significado que os outros atribuem, o que impdem ao pesquisador uma
abordagem hermenéutica (Gonsalves, 2003, p. 68). Dessa maneira, segundo o autor, a cognicao e

andlise interpretativa do pesquisador é impreterivel.
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E de natureza aplicada por apresentar os problemas reais da organizacdo a fim de encontrar
solucbes de aplicacdo apds o diagnéstico realizado (Thiollent, 2009). A intencédo desta pesquisa €
contribuir com a cultura lean favorecendo maior produtividade a organizacao por meio da satisfacédo
dos colaboradores na execugao de servigos, seguindo padrdes estabelecidos pelo modelo LCC e
filosofia Lean.

Adotou-se o método comparativo, no qual aborda dois pontos distintos, para compara-los com
profundidade na busca da identificacdo de suas caracteristicas, diferenciais e por apresentar o
melhor cenario para ser empregado aos processos produtivos (Fachin, 2001). Nesta pesquisa, os
dois pontos a serem comparados estdo entre as recomendag¢des do modelo LCC utilizado para
realizacao das atividades e as praticas da empresa sendo estudada. Portanto, os resultados /
proposicdes de melhorias desta pesquisa estdo embasados pela literatura.

Sob o ponto de vista de seus objetivos é bibliografica e exploratéria, isso porque geralmente
0 pesquisador ndo possui propriedade suficientemente sobre o assunto, algumas lacunas precisam
ser preenchidas. Desse modo, por meio da literatura, pode-se consolidar o conhecimento e ideias
para maior exploracao e profundidade no atendimento ao objeto de pesquisa (Gil, 2017). Dessa
forma, segundo o autor, esse tipo de pesquisa tende a tornar o assunto mais familiar ao pesquisador,
na qual busca-se a obtencéo de dados e informacgdes e ndo apenas numeros ou dados estatisticos.

Apo6s o levantamento tedrico, sao apresentados os resultados e os pontos de oportunidades
a serem explorados e, por meio de uma triangulagcéo entre método, reviséo tedrica / bibliografica e
pesquisa de campo, s&o identificados o que existe da revisao tedrica / bibliografica nos resultados
desta pesquisa.

O levantamento de documentos para leitura e revisao teorica / bibliografica, como: (i) livros e
(ii) artigos cientificos, € realizado dentro das bases de dados, como: (i) Google Académico e (ii)
Academia.edu. As palavras-chave utilizadas, sao: (i) Modelo de negdcios; (ii) Lean production; (iii)
Cultura organizacional lean, (iv) Mapa de fluxo de valor, (v) Kaizen, (vi) Kanban e; (vii) Setor de
telecomunicacdes. Estas palavras-chave s&o aplicadas nas bases de dados considerando o periodo
de publicacdo dos documentos preferencialmente dos ultimos dez anos. Portanto, todas as citacdes
no capitulo da introducao e da revisao tedrica / bibliografica estdo datadas nesse intervalo de tempo,
com excec¢ao das publicacbes consideradas classicas.

Para coletar os dados a campo, foi utilizado de questionario (disponivel no Apéndice A) com
perguntas abertas para facilitar as entrevistas semiestruturadas que ocorrem com a presenca das
pesquisadoras, 0 uso do questionario facilita a consolidacdo dos dados e analises posteriores, uma
vez que as perguntas devem ser feitas de acordo com o resultado esperado. Para utilizar os dados

em busca das melhorias ou solugdo do problema, as perguntas sdo direcionadas ao assunto
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principal, mas dando liberdade ao respondente / entrevistado expor sua visdo sobre a situagéo
apresentada (Fachin, 2001). Com base no questionario sobre percepcéo e concepcéao da cultura lean
e modelo de negécio LCC, o respondente / entrevistado aponta o que considera ou necessario para
a realizacao da atividade.

O procedimento técnico a ser utilizado é o estudo de caso, que visa investigar o assunto em
estudo, permitindo ao pesquisador entender a sequéncia dos acontecimentos, suas causas e
possiveis situacdes que sem o estudo ndo seriam detectadas no dia a dia, o que favorece o
aprofundando do conhecimento (Fachin, 2001). Com o estudo de caso busca-se identificar a cultura
lean e seus possiveis desvios que impactam a satisfacao do colaborador, possibilitando melhores
resultados operacionais, mais produtividade e pontuar os pardmetros necessarios para a utilizagédo
de um modelo de negécio especifico para redugéo de desperdicios nos processos.

Para a realizacao do estudo de caso seguiu-se sistematicamente um protocolo para nortear
0 pesquisador com base em quatro etapas, sendo: (i) coletar os dados, (ii) expor as fontes de
pesquisa, a fim de melhorar a confiabilidade e validagéo na busca pelos dados (iii) definir o contexto
da pesquisa e das contribuicbes dos autores e, (iv) aplicar o teste piloto, antes da partida para a
coleta de dados, permitindo ao pesquisador validar se os dados obtidos contribuem de maneira
satisfatoria ao objeto de pesquisa, fazendo prévias corre¢cdes sempre que necessario (Souza, 2005).
A unidade de analise, empresa do estudo de caso, atua no mercado a mais de 25 anos, provendo
internet banda larga para todo o estado de Sao Paulo-BR, com mais de 1.000.000 de clientes ativos.
A organizagdo tem como objetivo proporcionar o melhor servigo de entrega de internet banda larga
para os clientes externos em Sumaré-SP-BR, regiao foco desta pesquisa.

Os entrevistados foram escolhidos em raz&o da necessaria visao holistica sobre as atividades
da organizacao e por ser tema imprescindivel para o desenvolvimento desta pesquisa. O Quadro 1

expde os dados / perfis dos entrevistados da unidade de analise.

Quadro 1: Perfis dos entrevistados
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Entrevistados Formacéo Funcéao Tempo
de experiéncia

Ensino médio completo Teleoperador 1 ano

B Ensino médio completo Supervisor 3 anos
Ensino médio (técnico) Coordenador 7 anos
completo

D Ensino superior Gerente 10 anos
completo

Desse modo, apds definir a estrutura conceitual teérica, planejar o caso — unidades de
analise, definir os entrevistados, conduzir o teste piloto, coletar e analisar os dados. Discutiu-se os
resultados do estudo de caso com as implicac¢des teoricas, e produziu-se os resultados praticos desta
pesquisa.

O entrevistado A possui ensino médio completo e ocupa o cargo de Teleoperador, com 1 ano
de experiéncia, suas atribuicdes incluem atendimento direto ao cliente, fornecendo suporte técnico e
esclarecendo duvidas sobre os servicos de telecomunicacdo da empresa, ele € responsavel por
registrar solicitagbes e encaminhar possiveis problemas para areas especializadas, garantindo a
satisfacao do cliente e a resolugéo eficiente das demandas.

O entrevistado B, também com ensino médio completo, atua como Supervisor e possui 3 anos
de experiéncia na empresa, suas principais responsabilidades envolvem a supervisdo da equipe de
teleoperadores, garantindo a execugdo dos procedimentos e o cumprimento de metas de
desempenho, ele também monitora indicadores de qualidade e resolve escalonamentos de
atendimento, além de participar de reunides com a gestao para alinhar estratégias de melhoria.

O entrevistado C possui ensino médio técnico completo e exerce o cargo de Coordenador,
com 7 anos de experiéncia, ele coordena as operacdes da area de suporte, sendo responsavel pelo
planejamento e alocacdo de recursos, além de liderar a implementacido de novos processos
operacionais, suas fungbes incluem o acompanhamento de indicadores de desempenho, a gestao
de inventario e o controle de fluxo de materiais e equipamentos necessarios para o atendimento das
demandas.

O entrevistado D, com ensino superior completo, € Gerente e conta com 10 anos de
experiéncia na empresa, ele ocupa uma posigao estratégica, supervisionando toda a operacao e
sendo responsavel pelo planejamento de médio e longo prazo, suas atribui¢cdes incluem a definicdo
de metas e estratégias, a analise de relatérios de desempenho e a coordenagéo das iniciativas de
melhoria continua, como a aplicagdo do Lean Change Canvas (LCC) e dos principios da cultura

Lean, para otimizar os processos organizacionais e reduzir desperdicios.
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3 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados obtidos por meio de abordagem qualitativa, revisédo bibliografica e entrevistas in loco
realizadas na unidade de analise, empresa do estudo de caso do setor de telecomunicagdes, mostram uma
série de pontos relevantes para o entendimento das praticas organizacionais, desafios culturais e
operacionais. De modo geral, foi constatado que a empresa apresenta uma estrutura funcional tradicional,
com baixo nivel de automacgao e necessario amadurecimento / desenvolvimento da cultura organizacional,
o que limitam sua capacidade de expanséao e inovacao.

O entrevistado 1 observou que a organizagéo ainda depende de processos manuais para varias
tarefas importantes, como a gestdo de atendimento ao cliente e o controle de indicadores operacionais,
atividades que poderiam ser facilitadas com tecnologias de automacé&o. Todavia, a literatura recomenda que
a automacéo de processos € essencial para melhorar a eficiéncia e reduzir desperdicios, permitindo que
colaboradores se concentrem em atividades de maior valor agregado (Womack e Jones, 2003). Mas, além
de investir em automacao, recomenda-se o desenvolvimento de programas de treinamento continuos sobre
a filosofia Lean, juntamente com canais de comunicagdo que promovam um ambiente participativo. Essa
abordagem permitird que a cultura organizacional evolua para um modelo mais colaborativo e agil, na qual
todos os colaboradores se sintam parte das transformacgbes e possam contribuir ativamente para o
desenvolvimento organizacional e eficiéncia operacional da empresa. Logo, a primeira proposicao de
melhoria para a unidade de analise desta pesquisa, embasada pela literatura, é investir em tecnologias de
processo, como: sistemas de gestdo integrada (ERP) e ferramentas de automacgéo de atendimento, como:
Zendesk, Salesforce (forca de vendas) e Freshdesk (Mesa fresca), para apoiar uma transformacéo cultural.
Em conjunto com a filosofia Lean, rumo a inovacao e eficiéncia (Liker, 2004). A segunda proposicédo de
aplicagdo para a empresa € a de treinar e capacitar o pessoal para reconhecer a filosofia Lean com o
principal pilar de mudancas que contribui com o desenvolvimento pessoal e cultural que consolidara a
qualidade como fator preponderante para assegurar a atuacao da empresa ndo apenas nos dias de hoje,
mas no futuro.

A cultura organizacional da empresa revela uma tendéncia conservadora, com praticas enraizadas
que dificultam a implementacdo de novos modelos de gestdo, como o LCC. Segundo os entrevistados 1 e
2, a adocgao da cultura Lean é um objetivo que a empresa busca alcangar. No entanto, sua implementacao
pratica esta no inicio, pois os principios Lean, como o Kaizen, n&do estdo plenamente integrados na rotina e
procedimento organizacional. A equipe percebe tentativas de mudancas, mas a aplicagao é limitada pela
falta de engajamento e de compreenséo dos beneficios que essas praticas poderiam trazer. Notadamente,
a cultura Lean requer mais do que simples ferramentas de gestdo: demanda uma transformagéo profunda
na mentalidade organizacional, promovendo a colaboragdo e o engajamento continuo dos colaboradores
(Liker, 2005). Logo, a proposigéo da criagdo de programas de treinamento continuo sobre a filosofia Lean,

incluindo o método Kaizen e ferramentas como o Kanban e o MFV, foram identificadas . Esses programas,

Revista de Gestdo e Estratégia - RGE| Vol.7 | N°. 1| Ano 2025 | p.25



Santana, A. D.; Moreira, B. R; Gongalves Filho, M

transmitidos para todos os niveis hierarquicos, permitirdo que a equipe compreenda e aplique os principios
Lean, como a eliminag&o de desperdicios e a melhoria continua, consolidando uma cultura organizacional
que valoriza a qualidade como pilar para o crescimento sustentavel. A inclusdo de atividades praticas de
Kaizen, alinhadas a lideranca ativa e equipe, fortalecera a autonomia dos colaboradores em propor
melhorias.

A lideranca é essencial para implementar o LCC (Schein, 2010), pois seu comprometimento e
participacao ativa ajudam a superar resisténcias culturais e promover colaboracdo. Assim, é fundamental
capacitar os lideres para atuar de forma transparente e engajada, garantindo comunicacao aberta sobre os
objetivos e impactos do LCC. Esse alinhamento facilita a compreensao dos beneficios, reduz incertezas e
aumenta o engajamento dos colaboradores.

As barreiras culturais sdo aspectos centrais neste estudo, uma vez que a resisténcia as mudancas e
a auséncia de comunicacgéo clara dificultam a adocao efetiva de novos modelos de gestdo. Os colaboradores
entrevistados 3 e 4 percebem que as mudancas sdo impostas de forma hierarquica, o que gera desconfianca
e resisténcia. Para que a empresa alcance uma cultura organizacional mais alinhada com os principios Lean,
a literatura recomenda o envolvimento ativo dos colaboradores na formulagéo e na implementacao das
mudancgas, além de investimentos em programas de treinamento e comunicacgéo transparentes sobre os
beneficios e os objetivos das transformacdes propostas (Schein, 2010). Portanto, a proposicdo da
participacao dos colaboradores nas decisdes de mudanca reduz a resisténcia e promove a adeséo a novos
modelos de gestao (Kotter, 1996). O envolvimento dos colaboradores na formulagéo e implementac do das
mudangas Lean, pode ser realizado por meio de workshops, reunides de feedback e programas de
reconhecimento, incentivando uma mentalidade de aprendizado continuo e fortalecimento da cultura.

Os Entrevistados 3 e 4, ratificaram essas observacotes, enfatizando a importancia de mudancas
estruturais e culturais para melhorar o desempenho organizacional. O Entrevistado 3 observou que a gestao
tenta implementar o LCC nos niveis superiores, mas que o impacto direto ndo é percebido nas operagdes
diarias. Essa lacuna entre as decisbes estratégicas e a execucgéao pratica reflete uma cultura organizacional
que ainda ndo incorporou completamente a filosofia Lean e o modelo LCC em todos os niveis. Todavia, a
proposicéo da criagcdo de um comité de transformacao Lean, composto por representantes de diversos niveis
hierarquicos, e a utilizagdo do método Kanban para gerenciar o fluxo de trabalho. O comité seria responsavel
por acompanhar a aplicacdo dos blocos do LCC e identificar barreiras ou oportunidades diretamente nas
operagbes, enquanto o Kanban facilitaria a visualizacdo das tarefas em tempo real. Essa abordagem
integrada permite detectar obstaculos e promover ajustes ageis, reforcando a comunicacao entre setores e
o alinhamento com os principios Lean. Ao enxergar como suas atividades contribuem para as metas
estratégicas, os colaboradores se sentiriam mais engajados e capacitados a colaborar em um ambiente
transparente e de melhoria continua.

O Entrevistado 4 destacou que, embora a gestao utilize o LCC para aprimorar processos, esse € um
dos motivos da ndo aplicagdo do LCC neste trabalho, a falta de transparéncia nos objetivos e na

comunicagéo das mudancas propostas, gera incertezas entre os colaboradores e dificulta o engajamento. A
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literatura recomenda que, para que uma empresa adote a filosofia Lean com sucesso, a comunicagéo e o
envolvimento de todas as pessoas dos setores sdo fundamentais. Esse alinhamento é essencial para que a
mudanca cultural desejada se enraize e os colaboradores compreendam os beneficios das novas praticas
(Womack e Jones, 2004). Contudo, a proposi¢ao € de continuidade do uso do LCC para aprimorar processos
e adocéao do uso do método de Comunicacéao Visual Padronizada, como painéis Lean nos locais de trabalho
contribui com a transparéncia, comunicacao assertiva e favorece o engajamento. Os painéis apresentam
atualizagdes regulares sobre os objetivos e progressos das iniciativas Lean, incluindo métricas e metas
relevantes de cada setor (Sampaio, 2023). Além disso, a empresa pode realizar encontros periddicos de
alinhamento, onde lideres de cada equipe compartiiham como as mudancas propostas influenciam as
operacdes e beneficiam o ambiente de trabalho. Esse tipo de comunicagéo transparente e visual facilitado
contribuem com o entendimento dos colaboradores, ajudando-os a perceberem os beneficios das praticas
Lean e a se envolverem mais profundamente no processo de transformacéo cultural.

Esta pesquisa ndo aplicou, mas analisou a aplicagdo do modelo LCC e da cultura Lean em uma
empresa de médio porte do setor de telecomunicacbes, evidenciando seu potencial para melhorar a
eficiéncia organizacional e promover uma gestdo mais humanizada. Contudo, surgiram desafios
significativos, como a resisténcia a mudanca e a falta de dominio sobre os conceitos pelos colaboradores.

A cultura organizacional mostrou-se central para o sucesso ou fracasso da implementagéo, exigindo
abordagens mais inclusivas, treinamentos e maior transparéncia. Para uma transformagéo bem-sucedida, é
essencial que a gestdo reconheca a cultura como alicerce das mudancas, envolva todos os niveis da
organizacao e comunique claramente os beneficios das novas praticas.

Entre as principais proposi¢cdes apresentadas, destacam-se o investimento em treinamentos
continuos para colaboradores e lideres, reforcando o entendimento dos principios Lean, modelo LCC e sua
aplicacao pratica. Além disso, iniciativas como a criagdo de um comité de transformacéo Lean, a adogéo de
ferramentas como Kanban e Kaizen, e o uso de painéis visuais sdo fundamentais para construir um ambiente
de trabalho mais colaborativo, organizado e motivador. Contudo, a partir da Tabela 1 foram apresentadas
as implicacbes tedricas principais — Categorias de Analise (CA), de modo abrangente e relevante do que foi
utilizado da revisao tedrica no estudo de caso e nos resultados desta pesquisa.

Nesse contexto, foram detalhadas as contribuicdes trabalhadas pelos autores — Pressupostos
Tedricos (PT), comparativamente aos achados das entrevistas de campo do estudo de caso desta pesquisa

para o reconhecimento de proposicdes de melhorias / desenvolvimento.
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Tabela 1: Apresentacgéo sintetizada das proposicoes de melhorias

CA PT AUTORES ACHADOS NAS | PROPOSIGOES DE
ENTREVISTAS MELHORIAS
A cultura organizacional ¢é Existe resisténcia a mudancga, | Investir em treinamentos

Cultura organizacional

central para aimplementacao de
mudancas e gestado Lean.

Schein (2010); Womack e Jones
(2004)

comunicagdo falha e falta de
engajamento geral.

continuos e criar canais de
comunicacéo transparentes.

Implementagéo do LCC

O LCC facilita a gestdo de
mudangas por meio de blocos
bem definidos.

Anderson Gloria Jr.

(2014)

(2012);

O LCC é aplicado apenas em
niveis estratégicos; o impacto
direto é limitado nas operagdes
didrias.

Criar um comité de
transformagéo Lean com
representantes de todos os
niveis hierarquicos.

Engajamento dos colaboradores

O sucesso da cultura Lean
depende da participagdo ativa

Liker (2005); Kotter (1996)

Os colaboradores sentem falta
de participagcdo nas decisdes e

Envolver colaboradores por
meio de “workshops", reunides

de todos o0s  niveis da desconhecem os beneficios das | de feedback e programas de
organizagao. mudancas propostas. reconhecimento.

Ferramentas como Kaizen, Pouca utilizacdo pratica das | Implementar Kaizen com

Ferramentas Lean (Kaizen, | Kanban, cultura Lean e MFV . . ferramentas Lean, resultando | lideranga ativa e adotar Kanban
- f Liker (2004); Rosa (2022) . .

Kanban) promovem melhoria continua e em desperdicios e processos | para gerenciar fluxos de

maior organizag&o operacional. pouco otimizados. trabalho.
Barreiras hierarquicas dificultam | Promover uma cultura

Barreiras culturais

A resisténcia a mudanga pode
ser superada com comunicagao
clara e envolvimento ativo.

Schein (2010)

a aceitacdo das mudancas;
decisbes sdo percebidas como
impostas.

colaborativa por meio de painéis
visuais e encontros periédicos
de alinhamento.

Tecnologia e automacgao

Automacdo é essencial para
reduzir desperdicios e aumentar
a eficiéncia operacional.

Womack e Jones (2003, 2004)

Dependéncia de processos
manuais limita a eficiéncia e o
tempo dedicado a atividades
estratégicas.

Adotar sistemas ERP e
automagdo de atendimento,
como Zendesk ou Freshdesk,
para apoiar a transformagdo
Lean.

Comunicagéo clara é um pilar

Falta de transparéncia sobre os

Realizar reunides periddicas

Clareza na comunicagéo para erlgajamerjto € | Womack e Jones (2004) objetivos do LCC e os beneficios | para comunicar progresso e
implementagéo eficaz de das mudancgas. resultados esperados.
mudancas.

Uso de métricas e indicadores
de desempenho

Indicadores claros permitem
acompanhar o0 progresso e
identificar areas de melhoria.

Gléria Jr. (2014).

A empresa apresenta auséncia
de métricas estruturadas para
avaliar o impacto das mudancgas
e da cultura Lean.

Criar indicadores baseados nos
blocos do LCC, como métricas
de produtividade, engajamento
e reducéo de desperdicios.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A compreensao de que o sucesso da cultura Lean depende nao apenas de ferramentas e processos,
mas principalmente do envolvimento das pessoas é relevante. O papel do setor de RH é essencial nesse
contexto, ao promover a integracdo entre as estratégias organizacionais e as necessidades dos
colaboradores, e ao assegurar que a cultura organizacional seja um catalisador de mudancgas positivas.

A pesquisa utilizou abordagem qualitativa, revisdo bibliografica, estudo de caso e entrevistas
semiestruturadas, permitindo um entendimento aprofundado sobre a aplicac&do da cultura Lean e do modelo
LCC em uma empresa de médio porte do setor de telecomunicacdes. A metodologia possibilitou conectar
teoria e pratica, identificando desafios culturais e estruturais, apontando oportunidades de melhorias
alinhadas aos principios Lean e ao LCC.

Os resultados demonstraram que a organizagado enfrenta resisténcias as mudangas, comunicagéo
ineficaz e engajamento limitado dos colaboradores, o que dificulta a implementacao plena do LCC. Logo,
destaca-se a importancia de uma gestdo que reconheca a cultura organizacional como fator-chave para o
sucesso da implementacao do LCC e da cultura Lean. A resisténcia a mudanca, a falta de compreenséo
sobre os principios Lean e o modelo LCC, e a comunicacgao deficiente foram identificadas como barreiras
relevantes. Mas, para superar esses obstaculos, é essencial que a empresa adote abordagens mais
inclusivas, promova treinamentos continuos e garanta a transparéncia nos objetivos e beneficios das novas
praticas, envolvendo todos os niveis da organizacao no processo de transformacéo.

Apesar disso, ha um esforgo da filosofia Lean para otimizar processos, com objetivo de reduzir

desperdicios e promover melhoria continua. Ferramentas como MFV, Kaizen, Kanban e o uso de painéis
visuais sdo amplamente recomendadas para apoiar a comunicacao e o engajamento das equipes.
No entanto, a contribuic&o principal da pesquisa esta em destacar o papel estratégico da area de RH como
agente integrador entre a cultura organizacional e a aplicagdo do LCC. A pergunta central, de como a gestao
aplica o LCC e assegura a cultura enxuta para aumentar a produtividade e melhorar os resultados
organizacionais? Foi respondida ao mostrar que, embora promissor, o LCC requer mudancgas culturais
profundas e maior envolvimento de todos os niveis hierarquicos para atingir seu potencial. Além disso, a
pesquisa enfatizou que a drea de RH desempenha papel fundamental na facilitagdo da mudanca cultural,
atuando como elo entre a estratégia organizacional e a pratica do LCC. A integracao de politicas e acdes
que promovam o desenvolvimento continuo de habilidades, o engajamento dos colaboradores e a
construcao de um ambiente de confianca e colaboragédo sdo essenciais para garantir que os principios Lean
sejam realmente incorporados no dia a dia da organizagdo. Dessa forma, o RH n&o sé apoia a
implementacdo do LCC, mas também contribui para a construgcdo de uma cultura organizacional que
sustente a melhoria continua e a exceléncia operacional.

As proposi¢des de melhorias desta pesquisa incluem a criagdo de um comité de transformagéo Lean,
a capacitacéo continua de lideres e colaboradores sobre o LCC e ferramentas Lean, e a implementagao de
tecnologias de automacao para suporte as mudancas. ldentificou-se que a criagcdo de um comité especifico

para a transformacdo Lean ajuda a promover o engajamento entre diferentes niveis hierarquicos da
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organiza¢ao, garantindo que as mudancas fossem implementadas de forma mais colaborativa e com maior
alinhamento entre as areas.

Todavia, a capacitacdo continua, € essencial para garantir que todos os colaboradores
compreendam os principios do LCC e da cultura Lean, tornando a mudanga mais eficaz e sustentavel ao
longo do tempo. Além disso, a adogao de tecnologias de automagéo, como sistemas de gestdo integrada
(ERP) e ferramentas de automacgé&o de atendimento, aliadas ao Lean, podem facilitar a implementacao das
mudancas e reduzir desperdicios, permitindo que os colaboradores se concentrem em tarefas de maior valor
agregado. Essa combinacdo de acbes praticas visa ndo apenas melhorar os processos, mas também
fortalecer a cultura organizacional, incentivando a inovagéo e a melhoria continua.

A limitacdo do estudo reside no foco em apenas uma empresa, restringindo a generalizagcédo dos
resultados. Como proposta para estudos futuros, sugere-se investigar o impacto do LCC em empresas de
diferentes setores e analisar como novas tecnologias podem fortalecer a cultura Lean em ambientes

organizacionais diversos.
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APENDICE A

Questionario que facilitou as entrevistas semiestruturadas

1- Como a gestado aplica o Canvas Lean Change (LCC) e assegura a cultura enxuta para aumentar a
produtividade dos funcionarios de uma empresa de médio porte do setor de telecomunicacdes, para
melhores resultados organizacionais?

2- De que forma os principios da cultura Lean, como a eliminacao de desperdicios e a melhoria continua
(Kaizen), sdo incorporados na cultura organizacional e nos processos de RH da empresa?

3- Como a adocéo da cultura Lean no setor de telecomunicacbes pode contribuir para a melhoria continua
da cultura organizacional e dos servigos oferecidos, além de reduzir custos e eliminar desperdicios?

4- Quais barreiras culturais e organizacionais vocé percebe na implementacdo das praticas Lean na
empresa, € como essas mudancgas impactam a cultura organizacional atual?

5- Quais sao os principais desafios que vocé identifica na implementac&o da cultura Lean na organizacéo,
especialmente em relacdo a resisténcia a mudanga, comunicagio interna e comprometimento da lideranca?
6- Quais oportunidades de melhoria vocé enxerga que poderiam facilitar a transicdo para uma cultura
organizacional mais alinhada com os principios Lean em nossa empresa?

7- Como vocé acredita que a adogao de modelos de negocios alinhados com a filosofia Lean pode impactar
a eficacia e a aceitagdo das mudancas organizacionais na empresa?

8- Quais aspectos do modelo de negbcio vocé considera essenciais para fortalecer a cultura Lean na
organizacao e promover maior eficiéncia e satisfacéo dos colaboradores?

9- Quais ajustes e modificagbes vocé acredita que sao necessarios na implementacdo de modelos de
negdécio para fortalecer a cultura Lean na organizacao, considerando a cultura empresarial atual?

10- De que maneira vocé acredita que a interconexao entre estratégia, cultura e procedimentos internos
podem influenciar os desafios enfrentados na implementacéo da cultura Lean por meio do modelo LCC na
organizagao?

11- Quais desafios vocé percebe que irdo surgir na aplicagdo do modelo Lean Change Canvas (LCC) para
facilitar as transformacdes organizacionais em nosso ambiente dindmico, e como esses desafios podem
impactar a eficacia da implementacéo da cultura Lean?

12- Como a empresa pretende definir e gerenciar cada um dos nove blocos/segmentos do planejamento de
mudancas (urgéncia, impacto da mudanga, visdo, critérios de sucesso, agédo, comunicagao, facilitador
estratégico, recursos necessarios, ganhos), e quais sdo as principais diferencas em relacido as praticas
recomendadas pela literatura?

13- Quais sdo os principais desafios que a empresa enfrenta na visualizagdo, comunicagéo e
experimentagdo continua dos elementos criticos de uma mudanga ao aplicar o modelo LCC para
implementar a cultura Lean?

14- Como a adocgao da cultura Lean, com seus cinco principios fundamentais (valor, fluxo de valor, fluxo
continuo, puxar a producao e perfeicdo), pode contribuir para a melhoria da saude e bem-estar dos
funcionarios dentro de uma empresa.
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O COMPROMISSO SOCIOAMBIENTAL DO
MCDONALD'S DE ASSIS-SP

RESUMO

A responsabilidade social e a sustentabilidade sdo temas cada vez
mais relevantes no contexto empresarial, levando em consideracao
nao apenas o lucro, mas também o impacto de suas atividades nas
comunidades e no meio ambiente. Para este estudo, foi utilizado a
empresa McDonald’s da cidade de Assis-SP que tem se destacado
por suas iniciativas nesses aspectos. A empresa demonstra seu
compromisso com a responsabilidade social por meio de agbes que
visam o bem-estar e o0 desenvolvimento de seus colaboradores, como:
programas de treinamento, oportunidades de crescimento e
beneficios para os funcionarios, que refletem esse compromisso.
Além disso, o McDonald’s de Assis-SP tem se comprometido com a
igualdade de género e diversidade, promovendo um ambiente de
trabalho inclusivo e igualitario. A implementacdo de acdes
sustentaveis e o envolvimento em projetos sociais locais e de &mbito
mundial também evidenciam o comprometimento do McDonald’s de
Assis-SP com a responsabilidade social e a sustentabilidade. Essas
praticas ndo apenas impactam positivamente os colaboradores da
empresa, mas também contribuem para uma imagem corporativa
mais positiva perante a sociedade conscientizando e trazendo
mudancas que refletem o futuro.

Palavras-chave: Responsabilidade social; Sustentabilidade;
McDonald’s.

ABSTRACT

Social responsibility and sustainability are increasingly relevant topics
in the business context, taking into account not only profit, but also the
impact of its activiies on communities and the environment. For this
study, the McDonald’s company in the city of Assis-SP was used,
which has stood out for its initiatives in these aspects. The company
demonstrates its commitment to social responsibility through actions
aimed at the well-being and development of its employees, such as:
training programs, growth opportunities and employee benefits, which
reflect this commitment. In addition, McDonald’s in Assis-SP has
committed to gender equality and diversity, promoting an inclusive and
equal work environment. The implementation of sustainable actions
and involvement in local and global social projects also demonstrate
McDonald’s in Assis-SP’s commitment to social responsibility and
sustainability. These practices not only positively impact the company’s
employees, but also contribute to a more positive corporate image
before society, raising awareness and bringing about changes that
reflect the future.

Keywords: Social responsibility; Sustainability; McDonald’s.
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1 INTRODUGAO

A responsabilidade social se refere a obrigacdo da organizacdo em adotar politicas e assumir
decisbes e acdes que beneficiam a sociedade. Também pode ser concebida como a obrigacdo da
empresa de agir de forma ética e contribuir para o desenvolvimento sustentavel da sociedade
(CHIAVENATO, 2005). Essas acdes beneficiam a ambos, tanto empresas quanto sociedade, pois
enquanto a sociedade se desenvolve por meio dessas acdes, as empresas agregam valor, fidelizacdo de

clientes e obtém maior lucratividade.

O Desenvolvimento Sustentavel por sua vez, tem o objetivo de obter crescimento econdmico por
meio da preservacao do meio ambiente e pelo respeito aos anseios dos diversos agentes sociais,
contribuindo assim para a melhoria da qualidade de vida da sociedade (CARVALHO apud TENOGRIO et
al. 2004). Ou seja, o desenvolvimento sustentavel preserva os recursos naturais hoje, para que eles nao

figuem escassos no futuro.

Conforme Chiavenato (2005, p. 50), “apenas recentemente, as organizagdes passaram a
preocupar-se mais com suas obrigagdes sociais”. E comum se escutar os termos Responsabilidade Social
e Sustentabilidade, porém as pessoas, na maioria das vezes, ndo sabem o real significado de sua
importancia.

O presente estudo tem como objetivo entender qual € o papel da Responsabilidade Social e da
Sustentabilidade no mundo empresarial, analisando os programas ligados a responsabilidade social da
empresa McDonald’s e a relacao com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS’s) com o intuito

de levar conhecimento sobre esses programas para a sociedade.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Etica relacionada a responsabilidade social

Conforme Chiavenato (2005), ética € um ramo da filosofia que estuda o comportamento humano,
buscando compreender o que é certo e errado, bom e ruim, justo e injusto nas agdes e relacdes entre as
pessoas, grupos ou organizacdes. Ela se preocupa em seguir valores, principios e normas que orientam

as escolhas e condutas individuais e coletivas. Ainda segundo o autor:

No mundo dos negécios, a ética influencia o processo corporativo de tomada de decisbes
para determinar quais sdo os valores que afetam os varios grupos de parceiros e para
estabelecer como os dirigentes podem usar tais valores no dia a dia da administragéo da
organizagdo. Assim, a ética nas organizagdes constitui um elemento catalisador de acdes
socialmente responsaveis da organizacdo por meio dos seus parceiros e dirigentes.
(CHIAVENATO, 2005, p. 44).
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Portanto, a ética deve existir em todos os setores das empresas, facilitando as tomadas de
decisbes do dia a dia e definindo valores que valem para seus parceiros e colaboradores como agdes

que tornem a empresa socialmente responsavel e sustentavel.

2.2 Responsabilidade Social

Os conceitos de Responsabilidade Social s&o variados. Para Ashley et al. (2003):

Responsabilidade social pode ser definida como o compromisso que uma organizagéo deve
ter para com a sociedade, expresso por meio de atos e atitudes que a afetem positivamente
de modo amplo, ou a alguma comunidade de modo especifico, agindo proativamente e
coerentemente no que tange a seu papel especifico na sociedade e a sua prestacéo de
contas para com ela (ASHLEY, 2003, p. 6-7).

Ja para Morcelli apud Oliveira (2016), a responsabilidade social pode ser entendida como:

[...] o objetivo social da empresa somando a sua atuacédo econdmica. E a insercéo da
organizagdo na sociedade como agente social e ndo somente econdmico é ser uma
empresa cidada que se preocupa com a qualidade de vida do homem na sua totalidade
(MORCELLI apud OLIVEIRA, 2016, p. 19).

Portanto, a Responsabilidade Social Empresarial € o compromisso de uma empresa com relagéo
a sociedade, em ter agbes que beneficiam tanto as pessoas, quanto a empresa. E essa postura ética da
organizagao ajuda impulsionar o crescimento econémico com sustentabilidade, que faz com que uma

empresa seja socialmente responsavel.

A responsabilidade social é importante para o crescimento econdmico da empresa. Empresas
socialmente responsaveis geram mais lucros, confiabilidade, parceiros, investidores e clientes
(FUNDACAO ABRINQ, 2023).

Para Chiavenato (2005), a responsabilidade social € importante para melhorar as comunidades
através dos negocios e alavancar sua lucratividade através de acdes sociais. Esse fator contribui para a
imagem publica da organizagéo que consequentemente aumenta sua viabilidade. “E necessario evitar ou
se antecipar a regulacdo governamental ou intervencbes externas para sanar a omissdo das
organizagoes” (CHIAVENATO 2005, p.50). As organizagcbes devem assumir responsabilidade para

manter uma sociedade ordeira, justa e legal, o que cabe a todos da empresa.

Segundo Tachizawa (2019), a responsabilidade social se relaciona com a sustentabilidade, onde
“[...]inclui a necessaria preocupacgao dos efeitos das atividades desenvolvidas no contexto da comunidade
em que se inserem empresas [...]" (TACHIZAWA apud TINOCO, 2019, p.62).

2.3 Sustentabilidade e desenvolvimento sustentavel
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De acordo com o Conselho Nacional de Justica (2021), sustentabilidade se relaciona com o termo
desenvolvimento sustentavel, que se define como atender as necessidades sociais atuais sem esgotar

0s recursos naturais, para que as geragdes futuras consigam atender suas necessidades.

Quando se fala em sustentabilidade, automaticamente se pensa em preservar o meio ambiente,
tendo em vista que sdo as a¢des humanas que geram impactos, sejam positivos ou negativos no meio

ambiente e isso ocorre de forma reciproca. Portanto, a sustentabilidade significa:

O sentido ativo enfatiza a acado feita de fora para conservar, manter, proteger, nutrir,
alimentar, fazer prosperar, subsistir, viver. No dialeto ecolégico isto significa:
sustentabilidade representa os procedimentos que tomamos para permitir que a Terra e
seus biomas se mantenham vivos, protegidos, alimentados de nutrientes a ponto de
estarem sempre bem conservados e a altura dos riscos que possam advir. (BOFF, 2012, p.
32).

Entende-se entdo que a sustentabilidade envolve as agbes que vao levar ao desenvolvimento
sustentavel, tanto no ambiente social quanto empresarial. A adogao de praticas sustentaveis para as

empresas vem se tornando cada vez mais relevantes, onde além de beneficiar os clientes e parceiros,

traz resultados significativos para o negécio.

O SEBRAE Alagoas (2023), elenca as principais vantagens da implementagdo de praticas
sustentaveis, que sdo: Reducéo de custos, melhoria da imagem e reputacéo, acesso a hovos mercados,

retencéo de talentos, inovacao e reducao de riscos.

Ainda sobre o SEBRAE Alagoas (2023), para as empresas adotarem as praticas sustentaveis, é
necessario mapear quais sdo os impactos socioambientais da empresa e a partir dai criar estratégias
eficientes que reduzam os impactos ambientais e obtenha responsabilidade social. Como exemplo de
praticas sustentaveis temos: redu¢cao do consumo de energia e agua; a gestao adequada de residuos; a
utilizagdo de materiais reciclaveis e de energia renovavel. As empresas também devem envolver seus
colaboradores nas praticas sustentaveis e proporcionar a eles treinamentos para se desenvolverem na

area, ainda podem promover projetos sociais € ambientais.

As empresas podem contar com ajuda dos ODS’s na hora de definir suas estratégias. De acordo
com Scabin (2023):

Os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) sdo 17 objetivos ambiciosos e
interligados e 169 metas de ac&o global, para alcancar até o ano de 2030, que tratam dos
principais desafios de desenvolvimento enfrentados pelas pessoas, no Brasil e no mundo
(SCABIN, 2023 ).

Eles envolvem questdes sociais, econdmicas e ambientais como um todo, dos quais os paises
signatarios e organizacdes devem usar como base para gerar metas que conceba a responsabilidade

social e ambiental.
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Figura 1- Objetivos de desenvolvimento sustentavel.
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Fonte: Portal de Educacdo Ambiental (2023).

15

3 MCDONALD’S

A empresa Arcos Dourados Comércio de Alimentos Ltda, também conhecida como McDonald’s
€ uma empresa do ramo alimenticio que atua, mais precisamente, como lanchonete que fornece fast food
(comida rapida).

O McDonald’s surgiu no final da década de 1930, como uma lanchonete que possibilitava a
entrada no estabelecimento com automoével e consumo do lanche no veiculo, pratica que € chamada de
drive-in. Porém, mesmo com o sucesso do drive-in, ndo foi isso que a popularizou e tornou-a uma
poténcia, mas sim a partir de uma profunda reforma que os proprietarios Richard e Maurice McDonald
empreenderam em 1948, com a transformacéo do drive-in McDonald’s em um negdcio de comida rapida,
tornando a lanchonete um negécio diferenciado, um tipo de lanchonete inovadora e que revolucionaria o
setor de alimentagédo (FONTENELLE, 2007).

Por volta de 1950, Ray Kroc, um visionario vendedor de aparelhos para milk-shake, que tinha os
irméos McDonald como um dos seus principais clientes, ficou tdo maravilhado com a organizagéo do
servico e com a quantidade de consumidores da lanchonete, que se tornou o primeiro franqueado dela,
até adquirir definitivamente a marca, em 1961. Desde sua primeira experiéncia com o McDonald’s, Kroc
ja sabia que se tratava de um produto com capacidade de expansdo mundial e, portanto, comecou a
realizar o seu grande empreendimento, que era multiplicar o McDonald’s por todo o territério americano
(na década de 1960) e, depois, internacionalmente (a partir da década de 1970) (FONTENELLE, 2007).
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3.1 McDonald’s no Brasil

Depois de iniciar sua expansao mundial, as franquias do McDonald’s ndo demoraram muito para

chegar ao Brasil.

O Brasil foi 0 25° pais do mundo e o primeiro na América Latina a conhecer o McDonald’s
e a alimentar-se de seus lanches. A regido Sudeste do Pais foi, inicialmente, a escolhida
para expansao, por haver um alto indice de urbanizacdo (ALVES, 2006, p. 16).

Em 1979, na cidade do Rio de Janeiro/RJ, mais precisamente no bairro de Copacabana, foi
instalado o primeiro McDonald’s no Brasil. O lugar foi escolhido por se tratar de um ponto turistico, fato
que ajudaria na aceitacado do produto, haja vista que todos os dias passavam por la inumeros turistas que
ja estavam familiarizados com a rede (ALVES, 2006). Essa decisao de trazer a rede para o Brasil foi muito
assertiva, pois se trata de um pais conhecido mundialmente por ser um excelente roteiro turistico e por

ter em seu territério uma das sete maravilhas do mundo moderno.

3.2 Programas sociais do McDonald’s

A marca McDonald’s é conhecida mundialmente ndo somente por causa da eficiéncia do seu
atendimento e da qualidade de seus produtos, mas também por causa de seus programas sociais. Em
seu site oficial a empresa McDonald’s esclarece que: “[...] temos o compromisso de ser uma parte ativa
da solugéo aos desafios que a sociedade enfrenta atualmente, sempre trazendo propostas inovadoras
[...]". (Mc Donalds Brasil, 2024). Uma das a¢des mais famosas da franquia é o Happy Meal (McLanche
Feliz), onde nos Estados Unidos “[...] cada vez que vocé compra um Happy Meal®, doamos um centavo
para apoiar programas e servicos da RMHC, incluindo Ronald McDonald House®, Ronald McDonald
Family Room® e Ronald McDonald Care Mobile®” (McDonald’s USA, 2017).

Os programas sociais do McDonald’s no Brasil sdo voltados para a comunidade e incluem
iniciativas de responsabilidade social corporativa, como programas de educacao, sustentabilidade e apoio
a comunidades carentes. A empresa Arcos Dorados, tem como estratégia para o desenvolvimento de
acdes socioambientais, a denominada “Receita do Futuro”, esse é o cddigo de Etica da empresa que da
énfase em 6 pilares, como: emprego jovem; mudancas climaticas; economia circular; abastecimento
sustentavel; familia e bem-estar; diversidade e incluséo, que sao agbes socioambientais que impactam

positivamente o meio ambiente e a comunidade em que estéo situadas (McDonald’s Brasil, 2024).

Emprego jovem: oferecem oportunidade de trabalho capacitacédo profissional para jovens entre
16 e 24 anos. A empresa diz que “durante o ano de 2022, geraram quase 500.000 oportunidades de
capacitagdo e desenvolvimento profissional para jovens da regido” e que sua meta no ano de 2025 é
‘reduzir as barreiras de ingresso no mercado de trabalho para mais de 2.000.000 de jovens”. (RECEITA
DO FUTURO, 2024).

Mudancas climaticas: S&o agbes que reduzem o impacto ambiental em toda a cadeia da

empresa, que implicam em reduzir as emissdes de gases de efeito estufa (GEE), nos restaurantes e
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escritérios e diminuir sua intensidade na cadeia de suprimentos. Conforme as noticias da Receita do
Futuro, o McDonald’s iniciou 0 ano de 2024 em parceria com a Volvo Car Brasil, disponibilizando
carregamento para veiculos elétricos nos restaurantes. Segundo Marie Tarrisse, Gerente Sr. De Impacto
Social e Desenvolvimento Sustentavel da Arcos Dorados, explica que a iniciativa esta relacionada a

Receita do Futuro. Ela diz em entrevista para a Receita do Futuro:

“[...] Trabalhamos para agregar cada vez mais solugdes sustentaveis na operacdo e
oferecer servigos alinhados a esses valores também faz parte do plano. O crescimento do
uso de veiculos elétricos aponta que a populacdo esta engajada no combate as mudancas
climaticas e, agora, podem contar com o McDonald’s nessa jornada [...]" (Receita do Futuro,
2024).

Economia Circular: é fazer a reciclagem e reutilizacdo dos residuos obtidos, para isso investem
em capacitagéo profissional, para que os colaboradores aprendam e implementem procedimentos que

levam ao desenvolvimento sustentavel (Receita do Futuro, 2024).

Fornecimento sustentavel: todos os produtos fornecidos sdo 100% certificados, para que sejam
sustentaveis, seja a carne, o peixe, as embalagens, café, os produtos que os fornecedores usam, os
fornecedores sédo passados por auditoria anualmente para garantir o bem estar do animal e setor pecuario
possui e cumpre a politica de abastecimento de carne livre de desmatamento, onde garante o bem estar

do animal e protege o0 meio ambiente (Receita do Futuro, 2024).

Familia e bem-estar: o compromisso com as familias consiste em oferecer alimentacdo de
qualidade e atrativa para as criancas, e equilibrada para os pais, com ingredientes sempre em evolugéo.
Para as criancas é utilizado o McLanche Feliz, que além de vir um cardapio rico em nutrientes, ainda
incentiva a leitura e aprendizagem, vindo acompanhado de livros e brinquedos sustentaveis. De acordo
com as noticias no portal Receita do Futuro, o McLanche Feliz e a Turma da Mbnica se unem para
incentivar a leitura e a inclusdo com as familias de todo o Brasil, para concluir, contam com uma estratégia
de marketing responsavel para as criangas (RECEITA DO FUTURO, 2024).

Diversidade e inclusdo: Tem o compromisso de reduzir a diferenca de género. Segundo Marlene
Fernandes, vice-presidente corporativa de relacées governamentais e lider do comité de diversidade e
inclusdo da Arcos Dorados, a empesa se compromete e trabalha para oferecer oportunidades iguais para
as mulheres, ela diz que “[...] 54% das mulheres que trabalham conosco ocupam cargos de lideranca e
de tomada de decisdes em diferentes niveis da organizacao [...]". Ainda, conforme mostra os registros da
Receita do Futuro, mais de 21 mil colaboradores da empresa receberam letramento racial em 2023
(RECEITA DO FUTURO, 2024, online).

O McDonald’'s tem desempenhado um papel significativo realizando acdes sociais, tanto
localmente quanto globalmente. A empresa tem realizado iniciativas para apoiar comunidades carentes,
promove programas de alimentacao e nutricdo, além de se envolver em campanhas de conscientizacao
sobre questdes sociais importantes. A marca também tem se comprometido com praticas sustentaveis,

como a promoc¢ado de embalagens ecoldgicas e a reducdo do impacto ambiental de suas operagdes.
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Essas acgbes socioambientais demonstram o compromisso da empresa em contribuir positivamente para

a sociedade e o meio ambiente.

4 METODOLOGIA

A metodologia utilizada no presente estudo foi a entrevista semiestruturada e posterior analise de
conteudo. A entrevista semiestruturada tem como caracteristicas elaborar e seguir o roteiro de perguntas
sobre um assunto e conforme a entrevista se desenrola, o entrevistador pode fazer uma pergunta em

cima da resposta do entrevistado, complementando-a (MANZINI 1990/1991, p. 154).

A empresa entrevistada foi o McDonald’s localizado na cidade de Assis-SP. Para desenvolver a
entrevista semiestruturada, foi elaborado um roteiro com as seguintes perguntas base: 1) Poderia nos
falar brevemente sobre a histéria do McDonald’'s em Assis? ; 2) Sabemos que o McDonald’s enquanto
multinacional instalada de maneira consistente no Brasil hd décadas possui diversas acbes ligadas a
Responsabilidade Social e a Sustentabilidade. Quais dessas a¢des encontramos no McDonald’s de
Assis? Como é a atuacéo delas na pratica?; e 3) Para além das acbes ja citadas ha outras agbes sociais
em nivel local que merecam serem citadas? (esportivo, educacional, saude, cultural, infancia e

adolescentes, idosos, incluséo...).

Sobre a analise de conteudo Berelson apud Bardin (2002, p.36) definiu sendo “[...] uma técnica de
investigagédo que através de uma descrigao objetiva, sistematica e quantitativa do conteudo manifesto das

comunicagoes, tem por finalidade a interpretagdo dessas mesmas comunicacgdes [...]".

A analise de conteudo tem a intenc&o de descrever e interpretar de forma pessoal todo o contelido
de textos, entrevistas, documentos ou qualquer forma de comunicagdo (MORAES, 1999 p. 7-32).
Portanto, foi feito uma analise dos conteudos apresentados ao longo deste texto e dos dados obtidos
durante a entrevista semiestruturada, a fim de compreender conceitos e fazer comparacbes entre os

ODS'’s e os programas socioambientais do McDonald’s.

5 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Com a entrevista realizada no McDonald’s para além daquelas informacdes citadas no site oficial,
buscamos compreender na entrevista sobre as agées com os funcionarios, agdes de sustentabilidade e

acdes em prol da sociedade.
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Durante a entrevista, o gerente da loja apontou como acdes para com os funcionarios: “Um dos
beneficios que temos hoje aqui em Assis-SP, sao as bolsas de desconto na UNOPAR e na Anhanguera”;

também ha o emprego jovem, e no municipio de Assis-SP, o gerente diz que:

A maior parte dos funcionarios sédo o primeiro emprego, hoje em dia temos entre 40 e 45
funcionarios em primeiro emprego, na faixa etaria 16 a 30 anos, temos muitos jovens
aprendiz como atendentes, ha uma parceria com o CIEE, e todos eles recebem os mesmos
beneficios que os gerentes.

Esse comentario, mostra a realidade do McDonald’s, como citado no item emprego jovem, no
texto, sdo perceptiveis a responsabilidade social e a preocupagéo em oferecer oportunidades de ingressar

no mercado de trabalho e ainda oferecer capacitacao profissional através de bolsas para os funcionarios.
Em relagéo aos cuidados com os funcionarios:

Esse é o MC Amigo, € uma cartilha de servicos que o funcionario pode solicitar
gratuitamente através de uma ligagdo, servigos como: psicologia, juridico, finangas,
pedagogia, servigo social, nutricdo, fisioterapia, pet consultoria, educador fisico.

O gerente acrescenta: “temos também treinamentos de seguranga do trabalho, onde é mostrado
como devem ser feitas as atividades em seguranca e todos os meses trabalhamos com um tema

diferente”.

Figura 2 - Cronograma anual de treinamento de SSMA.
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Fonte: Imagem capturada do material da empresa (2024).

E possivel observar o cuidado com cada funcionario dentro da empresa, que também & uma acéo
de responsabilidade social. Nao apenas efetuar acdes para o publico externo, mas também com seus

funcionarios, pois sdo através deles que a empresa ganha suas receitas e seus lucros.
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Para as acbes de sustentabilidade, o mesmo diz que:

Hoje ndo fazemos o descarte de 6leo de maneira incorreta, possuimos uma parceria com a
Petra, vendemos o 6leo a cada 15 dias para ndo ser descartado e temos lixeiras instaladas
dentro do restaurante e da cozinha, todo o lixo é separado e o descarte é feito de forma
correta.

O gerente ressalta que evita o desperdicio:

Existe uma estratégia para ndo desperdigar que envolve, o tempo, a validade do alimento,
é tudo calculado por Inteligéncia Artificial, com base nos dias anteriores, em cada horario,
a quantidade que precisa estar disponivel para ndo haver des perdicios.

E valido ressaltar que as agdes sustentaveis estdo sempre presentes dentro do McDonald’s de
Assis-SP, e que de acordo com o cédigo de conduta da empresa, sobre as mudancas climaticas e
economia circular, a mesma segue os padrdes e fazem o que podem para ndo haver desperdicios e
reciclar o maximo de residuos. Tais acdes por mais que sejam simples, faz a empresa estar sempre um

passo mais perto do desenvolvimento sustentavel.
E para com a Sociedade, o gerente diz que além do MC dia Feliz:

A gente tem um projeto Bom Vizinho, onde conseguimos fazer doag¢des para alguns projetos
da cidade, ndo precisa necessariamente ser de Assis-SP, de outras cidades, entédo eles
fazem esse pedido, mandam um oficio para n6s e conseguimos fazer doagdes de lanche;
batata; refrigerante; e, o que precisarem.

Além de fazerem campanhas de conscientizac&o, por exemplo: no setembro amarelo e outubro

rosa usarem fitinhas da cor para conscientizagéo.

Foi possivel conhecer agdes proprias do McDonald’s de Assis-SP em prol da sociedade. O projeto
Bom Vizinho é a prova de que além dos padrbes exigidos no cédigo de conduta, a empresa de Assis-SP
estd empenhada em zelar pelo compromisso com as familias e criangas em garantir o bem estar, diverséo

e saude com responsabilidade social.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Levando em consideragdo os conceitos abordados e a importancia que a Responsabilidade
Social e a Sustentabilidade tém para as empresas e para a populagdo, quando as empresas praticam
acdes que beneficiam a sociedade e o meio ambiente, aumentam sua visibilidade e seus lucros, tendo

como fim uma vantagem tanto para a empresa, como sociedade e meio ambiente.

A realizacdo da entrevista com énfase nas agbes do McDonald’s em prol da sociedade e
sustentabilidade, demonstrou a preocupacédo da empresa com essas causas que muitas vezes passam

despercebidas e pode inspirar outras empresas a seguirem pelo mesmo caminho. A Responsabilidade
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Social e a Sustentabilidade ajudam o pais, uma vez que as empresas tenham acdes relacionadas aos

Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS’s).

Com a pesquisa e a entrevista realizada foi possivel concluir que a empresa relaciona suas acbes
com os seguintes ODS: Salde e bem-estar; Educacéo de qualidade; Igualmente de género; Agua potavel
e saneamento; Energia limpa e acessivel; Trabalho decente e crescimento econémico; Reducdo das
desigualdades; Consumo e producao responsaveis; A¢do contra a mudanca global do clima; Vida na
agua; Vida terrestre; e parcerias e meios de implementagéo, mostrando que a empresa Arcos Dourados

esta em sintonia com o desenvolvimento sustentavel.
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O IMPACTO DOS INSIGHTS FINANCEIROS
NA TOMADA DE DECISOES
EMPRESARIAIS

RESUMO

A competitividade empresarial exige que organiza¢des utilizem
tecnologias para transformar dados financeiros em insights
estratégicos. Este estudo investigou como o Excel pode auxiliar
microempreendedores na gestdo empresarial. A pesquisa envolveu
revisao bibliografica e levantamento de campo em uma empresa real,
identificando desafios enfrentados pelos microempreendedores,
como a complexidade e o alto custo de softwares de gestéo.
Constatou-se que o Excel se destaca como uma solugéo acessivel,
permitindo personalizagéo, registro e analise de dados financeiros,
facilitando a administracéo e o planejamento estratégico.

Palavras-chave: Gestéo Empresarial. Excel;
Microempreendedores; Planejamento Estratégico.

ABSTRACT

Business competitiveness requires organizations to use
technologies to transform financial data into strategic insights. This
study investigated how Excel can assist micro-entrepreneurs in
business management. The research included a literature review
and field study in a real company, identifying challenges faced by
micro-entrepreneurs, such as the complexity and high cost of
management software. It was found that Excel stands out as an
accessible solution, enabling customization, data recording, and
financial analysis, thus facilitating administration and strategic
planning.

Keywords: Business; Management; Micro-Entrepreneurs;
Strategic Planning;
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1 INTRODUCAO

Em um mercado cada vez mais digital e dindmico, uma boa gestéo financeira, com o apoio da
tecnologia, é essencial para que as empresas se tornem mais competitivas e consigam crescer.
Administrar bem as financas envolvem planejar, distribuir e acompanhar os recursos financeiros da
empresa para aumentar os lucros e garantir sua estabilidade no futuro.

As empresas lidam com novos desafios e oportunidades que exigem formas mais rapidas e
inovadoras de coletar, organizar e analisar dados, transformando-os em informagdes Uteis para a tomada
de decisdes. No entanto, o alto custo de softwares financeiros e a falta de conhecimento na area sao
dificuldades comuns para microempreendedores. Por isso, é importante discutir as barreiras que eles
enfrentam ao tentar melhorar sua gestao financeira com o uso da tecnologia.

Diante desse cenario, este estudo busca responder a seguinte questdo: quais ferramentas
tecnologicas podem ajudar a transformar dados financeiros em informagdes Uteis para a administracéo
do negécio? Com esse objetivo, a pesquisa pretende analisar como o Excel pode ser uma alternativa
acessivel e eficiente para os microempreendedores melhorarem sua gestao financeira.

Nesta direcéo, os objetivos especificos séo:

a) compreender os principais conceitos acerca dos beneficios e desafios do emprego da
tecnologia na gestao financeira das empresas;

b) identificar as principais dificuldades enfrentadas por uma microempresa no ramo alimenticio
atuante no municipio de Ibirarema, com foco na gestao financeira;

c¢) analisar, de forma sistémica, os resultados da pesquisa, identificando os pontos fortes e de

melhoria.

2 GESTAO FINANCEIRA E SEUS DESAFIOS

A gestéo financeira é crucial para todas as organizacgées, independentemente do tamanho, pois
pode oferecer dados para a geracao de insights cruciais para a tomada de decisdes administrativas em

todos os niveis. Segundo Cintra (2023, p.11):

A finalidade da administracao financeira é garantir a existéncia de fundos necessarios ao
cumprimento de compromissos nos prazos convencionais, preservando os interesses da
administrada no que se refere aos custos, as questdes éticas e ao valor da empresa.

Nesse contexto, Wernke (2017), considera a Administragéo Financeira como um conjunto de
métodos e técnicas utilizados para gerenciar os recursos financeiros da entidade, objetivando a
maximizagao do retorno do capital investido pelos acionistas. Ou seja, cabe ao gestor das finangas da
empresa a tarefa de utilizar seu conhecimento técnico e as ferramentas gerenciais disponiveis para
aumentar a riqueza dos investidores.

Tendo como premissa maximizar e otimizar o valor organizacional, assim como garantir sua

sustentabilidade e crescimento eficiente e eficaz a longo prazo, uma boa gestao engloba a¢gées como a
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administracéo do fluxo de caixa, a projecado de orcamentos, a analise de investimentos, a gestdo de riscos
financeiros e a elaboracao de relatérios financeiros.

Assim, essa ferramenta de gestao funciona como uma bussola para definir decisbes estratégicas,
seja na alocacgao de recursos, identificagdo de oportunidades de crescimento ou mitigagédo de riscos. Sua
responsabilidade fundamental é preservar a saude financeira da empresa, assegurando sua capacidade
de quitar dividas, investir em inovacao e atravessar periodos econdmicos adversos. De acordo com Lopes
(2018, p.17):

O papel do administrador financeiro € de extrema importancia para uma empresa. Cadé
ele envolver-se nas atividades de planejamento, elaboracdo de orgcamentos, tomada de
decisdes de investimentos e de financiamentos, gestao do caixa e avaliagao dos riscos de
crédito. A boa gestao financeira implica a sincronizagédo das acdes de modo convergir para
seu principal objetivo: a maximizacédo de lucros.

Além disso, as taxas de abertura e fechamento de empresas podem fornecer informacgbes
valiosas sobre a correlagao direta entre ma gestéo financeira e a longevidade de negdcios. Isso porque
uma organizagao que deixa de gerir aspectos criticos de suas finangas, como controle de custos, gestéo
do fluxo de caixa e financiamento, fica significativamente mais vulneravel a se tornar insolvente e ser
forcada a encerrar as atividades. Conforme o Sebrae (2022), trés em cada dez MEIs fecham as portas
em até cinco anos de atividade no Brasil e 77% dos microempreendedores nunca fizeram qualquer
treinamento em finangas para gerir um negocio.

Nessa diregédo, Antonik (2016, p.20) ratifica que:

O sucesso do negécio depende, sobretudo, de um bom planejamento financeiro ou de
uma boa “administracéo financeira”. Embora qualquer negdcio ofereca riscos, € possivel
prevenir-se contra eles. A administracdo financeira € o oficio do planejamento, da
organizacgdo e da prevengéo de riscos ou de situagbes indesejaveis no futuro e ndo requer
recursos poderosos e caros para sua realizagéao.

Cumpre destacar que os pequenos negdécios possuem maior vulnerabilidade financeira, que para
Santos, Ferreira e Faria (2009) pode estar atrelada as deficiéncias na gestéo financeira de curto prazo,
que as leva a operar em alto risco de liquidez, as deixando mais suscetiveis a imprevistos comuns a
natureza dos negoécios. Destarte, é imperativo que os gestores de pequenos negocios reconhegcam e
enfrentem os obstaculos que surgem com a administragdo financeira, a fim de cultivar um cenario
empresarial mais vibrante, competitivo e resiliente.

Ao dar prioridade a exceléncia financeira, as empresas podem nao soé resistir, mas também pros-
perar em um mercado cada vez mais exigente e complexo, pois 0 mundo contemporaneo esta passando
por uma constante mudancga, o que mais vem impressionando é a velocidade como as mudanc¢as ocorrem
e como as pessoas e as organizagdes estdo acompanhando essa evolugdo. As estratégias encontradas
na maioria das vezes ainda necessitam de certa adaptacao, para que assim os objetivos tragcados sejam
alcancados (Chiavenato, 2010).

Nesse contexto, Pinto et al. (2008) advertem sobre a necessidade de uma visdo multidisciplinar

por parte dos gestores, incluindo o uso da tecnologia na administragéo financeira e operacional.
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De acordo com Turban e Volonino (2013, p.6):

As novas capacidades da Tl (por exemplo, o comércio eletrénico e as redes sociais)
influenciam fortemente as estratégias competitivas e a eficacia das operagdes [...]. Os
novos desenvolvimentos de Tl sdo importantes para todas as disciplinas de negocios,
porque elas desencadeiam mudangas no mercado, nas operacbes, nO COmMErcio
eletrdnico, na logistica, nos recursos humanos, no setor financeiro, na contabilidade e no
relacionamento com consumidores e parceiros de negocios.

E importante destacar que essas ferramentas ndo sé guardam os dados financeiros, mas
também os analisam e transformam em informacgdes Uteis. Por exemplo, os empresarios agora podem
acessar relatérios detalhados, acompanhar o desempenho e prever o fluxo de caixa, o que ajuda a
entender melhor a saude financeira do negécio e tomar decisées mais seguras.

Ao adotar estas tecnologias, os gestores podem superar muitos dos obstaculos que enfrentam
na gestdo das suas finangas, pois as ferramentas modernas podem automatizar significativamente os
processos financeiros, reduzindo erros e economizando tempo. Nesse sentido, Rogers (2017, p.7)

complementa que:

As tecnologias digitais mudaram a maneira como nos conectamos com os clientes e lhes
oferecemos valor. Muito de nés crescemos em um mundo em que as empresas
transmitiam mensagens e forneciam produtos aos clientes. Hoje, porém, a relagdo € muito
mais interativa, de méo dupla. As mensagens de avaliacdes dos clientes os tornam muito
mais influentes que a propaganda e as celebridades, transformando a participagédo
dinamica dos clientes em indutor critico do sucesso das empresas.

Todavia, € importante considerar que, devido ao alto custo ou até a falta de conhecimento, muitos
empresarios, muitas vezes, recorrem a métodos manuais, que frequentemente séao ineficientes (Ferreira,
2021).

2.1 O papel da tecnologia na geracao de insights financeiros

A capacidade de transformar dados financeiros em informacgdes relevantes é essencial para a
eficacia da gestdo nos negécios, destacando a tecnologia como uma ferramenta crucial para a geracéo
de insights essenciais a tomada de decisbes empresariais.

Nesse contexto, para Diniz (2021.p.10):

As transformacdes que estamos vivenciando trazem uma grande complexidade para o
ambiente de negécios. Afinal de contas, as empresas precisam avancar em suas
iniciativas digitais ao mesmo tempo, em que conservam os investimentos ja feitos em
infraestrutura e tecnologia.

O uso da internet no setor financeiro é algo resultado de uma evolugéo natural e inevitavel. Para
ilustrar essa evolugdo, a tecnologia oferece uma variedade de recursos que auxiliam os gestores a
converterem dados em informacgdes. Entre esses recursos, é possivel citar os sistemas ERP (Enterprise
Resource Planning), uma inteligéncia que centraliza e integra processos e informacdes dos diversos

setores da empresa, o que facilita a gestdo de processos, projetos e de pessoas (Furbino, 2021).
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Além de aplicativos, o aprendizado de maquina e a inteligéncia artificial estdo transformando a
analise de dados financeiros. Algoritmos de |IA tém a capacidade de analisar abundantemente dados em
tempo real e fornecer insights que seriam impossiveis de obter manualmente. Implementar essa
ferramenta significa minimizar erros na manipulacao de dados financeiros e otimizar custos operacionais.
Nesse contexto, softwares de IA podem identificar ineficiéncias no fluxo de trabalho e oportunidades de
reducao de custos, além de aprimorar a precisado das auditorias financeiras ao detectar discrepancias e
fraudes potenciais (Caterina, 2024).

Todavia, é basilar destacar que existem ferramentas tecnolégicas muito funcionais, versateis e
de baixo custo, como o Microsoft Excel, que, além de ser simples, é facilmente acessivel em quase todas
as plataformas e dispositivos. Segundo Levitin (2015), “O investimento em conhecimento é o melhor
recurso que podemos ter para lidar com a complexidade do mundo moderno”.

Em termos de flexibilidade, esta ferramenta também oferece uma ampla gama de
funcionalidades, permitindo a analise detalhada de dados financeiros. Os usuarios podem criar relatérios
personalizados e painéis de controle, também conhecidos como dashboards, que facilitam a visualizagcéo
de informacdes importantes com recursos sofisticados de férmulas, tabelas dindmicas e graficos, controle
de custos e despesas, criacdo de fluxo de caixa, gerenciamento de estoque, pedidos e vendas, calculo
de precos dos produtos e projecdes financeiras, e por fim, 0 armazenamento e analise de dados (Estrela,
2024).

Por fim, na visdo do analista financeiro Caixeta (2023), o Excel oferece uma plataforma intuitiva
para lidar com dados complexos. Seja na gestdo de registros financeiros, no controle de inventarios ou
na andlise de conjuntos extensos de dados, suas capacidades de organizacdo sdo verdadeiramente
incomparaveis. A estrutura de células e férmulas possibilita a manipulagéo eficiente de informagdes,
simplificando tarefas que, de outra forma, seriam demoradas e propensas a erros. Assim, os gestores

podem tomar decisées estratégicas mais eficazes com o uso adequado de ferramentas tecnoldgicas.

3 METODOLOGIA

Esse estudo versa uma investigacao qualitativa com investigacao pura e aplicada, que, de acordo
com Marconi e Lakatos (2010), se propde a estudar um problema relativo ao conhecimento cientifico ou
a sua aplicabilidade.

Seguindo os direcionamentos de Flick (2009), os aspectos essenciais da pesquisa qualitativa
consistiram na escolha adequada de métodos e teorias convenientes; no reconhecimento e na analise de
diferentes perspectivas; e nas reflexdes dos pesquisadores a respeito de suas pesquisas como parte do
processo de producéo de conhecimento.

Além disso, de modo complementar, também foi feita uma analise do conhecimento cotidiano
(Flick, 2009), que nesse caso versa a realidade de uma microempresa real do ramo alimenticio, localizada

no municipio de Ibirarema—SP. Como instrumento de coleta de dados, foi realizada uma entrevista com
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o gestor, a fim de identificar as praticas de gestéo financeira. Cumpre esclarecer que a entrevista foi
direcionada por um roteiro semiestruturado composto por 11 questdes dissertativas.

Por conseguinte, foi desenvolvida uma planilha do Excel personalizada as necessidades de
gestado financeira da organizagédo suscitada, consistindo em um dashboard com o rendimento mensal
analisado por meio de despesas, receitas e lucro, em outra parte do documento € localizado um fluxo de
entrada e um de saida, para que toda vez que sair o dinheiro ter o detalhamento da entrada e saida do
dinheiro, e por ultimo é um fluxo de caixa onde é colocado as receitas e os gastos do dia, assim sera
calculado o saldo final.

Por fim, os resultados também foram analisados no viés qualitativo, pois segundo Flick (2009)
os critérios centrais desse tipo de analise consistem mais em determinar se as descobertas estao
embasadas no material empirico, ou se os métodos foram adequadamente selecionados e aplicados,
assim como na relevancia das descobertas e na reflexividade dos procedimentos.

Nessa proposta, a analise dos resultados seguiu as seguintes etapas: selegéo, codificagao,
tabulacéo e analise. Na primeira etapa, selecao, foi transcrito a entrevista e as respostas do entrevistado.
Na segunda etapa, codificacédo, foram estabelecidas categorias da analise da entrevista com base em
nossos objetivos. Na terceira etapa, tabulagao, foi feito o excerto da entrevista com base nas respostas
do entrevistado. E por fim, a quarta etapa, a analise, onde foi feita a descricdo e a interpretagéo dos

resultados (Marconi; Lakatos, 2003).

Por fim, a planilha foi disponibilizada gratuitamente, por 15 dias, para aplicacdo na organizacéo
investigada, permitindo identificar os pontos positivos e de melhoria a serem implementados nas versdes

posteriores.

4 RESULTADOS

Neste tdpico, sdo apresentados os principais resultados da entrevista com o gestor de uma
empresa real, focando nas praticas de gestéo financeira. A partir dessa entrevista, foram identificadas
duas categorias de analise: I) Conhecimento do gestor; IlI) Dificuldades no registro e analise das
movimentagdes financeiras.

Sobre a primeira categoria, a pesquisa mostrou que, mesmo sem formacéo especifica na area
de gestdo, o empreendedor tem uma ideia basica de como as coisas funcionam, mas n&o utiliza
ferramentas tecnoldgicas para controlar as finangas. Ele comentou: "Mas, mais ou menos, entendo como
funciona [...] bem pouco, com o computador, ndo tive muito tempo para mexer, comecei a trabalhar cedo
[...] no, no momento ndo uso nenhuma tecnologia de gestao" (Gestor).

Ja na segunda categoria, o entrevistado acredita que, por ser uma empresa pequena, nao &
necessario usar uma ferramenta de controle, ja que ele mesmo cuida das entradas e saidas financeiras,
analisando os numeros para ver se ha lucro ou despesa. Foi observado que a empresa utiliza comandas:
a cada pedido, a comanda é impressa no caixa, enviada para a cozinha para o preparo e depois levada
ao entregador para finalizar a entrega. No entanto, o gestor reconhece que ha problemas nas praticas

atuais, o que dificulta uma gestao financeira mais precisa: "Isso, eu controlo tudo, porque passa por mim,
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tudo que sai ou entra, tudo vem até mim [...] s6 uma comandinha, que sai do caixa, vai para o entregador

e éisso [...] Porque a comanda acaba se perdendo, esse € o maior problema que eu tenho" (Gestor).
Essas observacdes podem indicar varias oportunidades de melhoria, como a adog¢ao de

ferramentas tecnolégicas para registrar e analisar as movimentagdes financeiras. Isso poderia ajudar o

gestor a planejar acdes estratégicas e aumentar a competitividade da empresa.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo investigar como o Excel pode ajudar microempreendedores na
gestdo de seus negécios. A pesquisa tedrica e pratica mostrou que ferramentas tecnoldgicas sdo muito
importantes para a administracéo, principalmente na transformacao de dados financeiros em informacdes
Uteis para a tomada de decisées.

No entanto, devido a complexidade de uso e ao alto custo dos softwares de gestdo, muitos
microempreendedores enfrentam dificuldades para adotar essas tecnologias. Durante a pesquisa
realizada em um ambiente empresarial real, essa dificuldade foi confirmada, e os dados coletados
ajudaram na criacao de uma solucédo que atendesse as necessidades da empresa analisada.

Diante dessa realidade foi desenvolvida uma planilha no Excel para auxiliar na gestao financeira

da organizagéo pesquisada, com foco no controle de caixa e estoque, conforme a figura a seguir.

Figura 1 — Dashboard Planilha.

TRADA i SAIDA T FLUXDDIARID

RESUMO DOS LANCAMENTOS PAGOS

é,} FLUXO DE CAIXA

SALDO INICIAL

RECEITAS

DESPESAS

RESULTADO MENSAL

RESULTADO ACUMULADO

DESPESA ACUMULADZ RECEITAS E DESPESAS
0,0

1
1
RESULTADO ACUMULADO :
1
1

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).
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Figura 2 — Fluxo diario Planilha.

() DASHBOARD @ ENTRADA Gy SAIDA @ FLUXDDIARID

SALDO DO DIA

(apenas pagos]

DIA RECEITAS CONTAS A PAGAR
1 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00
2 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
3 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
4 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
5 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
6 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
7 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
3 0,00 000 0,00 0,00

10 0,00 0,00 0,00 0,00
1 0,00 0,00 0,00 0,00
12 0,00 0,00 0,00 0,00
13 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
14 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
15 0,00 0,00 0,00 0,00
16 0,00 0,00 0,00 0,00
17 0,00 0,00 0,00 0,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Apoés a utilizagdo em um periodo de teste (15 dias), o gestor avaliou a ferramenta de forma
positiva, percebendo uma melhora significativa na administragao financeira da empresa.

Dessa forma, ao considerar empresas de pequeno porte, fica claro que ferramentas mais simples
podem trazer importantes contribuicbes, pois podem ser adaptadas as necessidades de cada
organizac¢ao, facilitando o registro e analise de dados e tornam a gestao financeira mais eficiente.

Além disso, o estudo mostrou que o gestor aprimorou seus conhecimentos sobre administragéo,
aprendendo a lidar melhor com as finangas do negécio e conseguindo criar estratégias para aumentar
seus lucros.

Por fim, esta pesquisa ndo esgota todas as possibilidades sobre o tema, mas reforca a
importancia da tecnologia na administracao financeira, pois permite planejar e controlar recursos de forma
mais organizada e eficiente. Vale destacar que os beneficios dessa solug¢éo estéo ligados ao baixo custo,
a facilidade de uso e aos resultados positivos, que podem ser percebidos na melhoria continua da gestao
financeira. Além disso, a planilha pode ser ajustada conforme os objetivos da empresa, ajudando a torna-

la mais competitiva no mercado.
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