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I EDITORIAL

Editorial

Paula Santos
Atlantico Business School

Em 2017 um conjunto de entidades juntaram esforgcos e decidiram colaborar na organizacdo de um
congresso, o Atlantico Business Summit, que permitisse alinhar os interesses de dois mundos,
tantas vezes de costas viradas um para o outro: o mundo académico e a rede empresarial.

Desde entao, e até aos dias de hoje, a missao dos membros da Comissao Organizadora do congresso
tem sido fomentar o intercAmbio de ideias e a partilha de experiéncias, bem como aplicar nas
empresas a investigacao gerada pela academia, sob a hashtag #entredoismundos, que caracteriza
este evento.

Na sequéncia do congresso sao selecionados artigos cientificos, casos de estudo e posters para
publicagdo na edigdo anual do Atlantico Business Journal. Esta revista conta ja com 7 anos de
divulgacdo publica dos resultados de inumeros projetos de investigacdo de elevada qualidade,
direcionados para o desenvolvimento empresarial e a inovagéo.

A edigao deste ano do Atlantico Business Journal é dedicada ao tema “Agilidade”.

Vivemos num mundo em que as mudangas ocorrem em uma velocidade sem precedentes.
Tecnologia, economia e sociedade estdo em constante evolucéo, e as organizagdes precisam de se
adaptar rapidamente para sobreviver e prosperar. Além disso, a agilidade permite que as
organizacdes sejam mais inovadoras, experimentando e implementando novas ideias de forma
rapida e eficiente.

A agilidade évital nos dias de hoje porque permite que individuos e organizagdes se adaptem, inovem
e prosperem num ambiente de constante mudanca e complexidade.

Reforco uma vez mais a minha crenga em que a compilagao, neste Journal, dos artigos e casos de
estudos mais relevantes, possa, per si, transmitir a importancia da edicdao 2023 do Atlantico
Business Summit e como este evento inspirou, e continua a inspirar, os Autores participantes a
continuarem a investir na Investigagao & Desenvolvimento e a explorar novas formas de Inovagéao.

Obrigada ATODOS pela vossa colaboragao.

Correspondéncia com o Autor:

Paula Santos, Escola Superior de Negdécios Atlantico | Atlantico Business School

Nucleo de Apoio a Gestao das Pequenas e Médias Empresas (NPME)

Avenida dos Sanatoérios, Edificio Helidntia, Valadares, 4405-604 Vila Nova de Gaia, Portugal
e-mail: ps@abs.pt | npme@abs.pt
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Planeta, Pessoas, Prosperidade, Paz e Parcerias

Uma reflexao sobre o Turismo na cidade
do Porto

Luis Borges Gouveia e Amaro Correia

Universidade Fernando Pessoa, CITCEM, Porto, Portugal e Atlantico Business School, Vila Nova de Gaia,
Portugal

Imbg@ufp.edu.pt; amaro.correia@abs.pt

RESUMO

As cidades da drea metropolitana do Porto, na ultima década, propor cionam a quem passa e
a quem reside sensagbes e experiéncias estéticas diferenciadas, ndo soé pela cultura, pela
gastronomia, pela beleza, pelo edificado antigo, mas também pela vista-mar que
proporcionam. A relagao existente entre a viagem e a experiéncia estética, como forma de
qualquer ser humano apreender ou conhecer a cultura, o meio ambiente, o0 mundo, os
fendmenos, as circunstancias, os momentos entre objetos naturais e artificiais sdo o
fundamento das emogdes e um tipo de entendimento estético, sempre dificil de qualificar ou
quantificar, como causa nos processos envolvidos.

Sendo assim, em especial, a cidade do Porto proporciona, ao turista, uma experiéncia estética
inesquecivel como ¢é justificado pelo numero, cada vez maior, de visitantes. Os numeros
mostram que as entradas e dormidas justificam e reforcam a ideia de que o Porto e o Norte séo
muito procurados para visitas, no pais através das suas qualificacoes territoriais, mas nao
podemos esquecer que a demografia, o esvaziamento da cidade do Porto e o crescimento
desta com nao residentes, apontam para preocupacoes futuras, com a sustentabilidade futura
da cidade. Outro aspeto relevante que os numeros obrigam a refletir é a falta de propostas
mobilizadoras, em areas de Governagao, da cidade, para inverter o ciclo de redugao acentuada
de residentes. Neste contexto é objetivo do presente ensaio, realizar uma reflexdo sobre o
turismo na cidade do Porto e como este afeta a cidade e o seu futuro.

Palavras-chave: Area Metropolitana do Porto, Porto, Censos, Territorio, Turismo.
Classificacao de codigo JEL: Z30 General; Z38 Policy

ABSTRACT

The cities in the Porto metropolitan area, in the last decade, provide those who pass by and
those who reside with differentiated aesthetic sensations and experiences, not only because
of the culture, the gastronomy, the beauty, the old buildings, but also the sea view they provide.
The existing relationship between travel and the aesthetic experience, as a way for any human
being to apprehend or get to know the culture, the environment, the world, phenomena,
circumstances, moments between natural and artificial objects are the foundation of emotions
and a kind of aesthetic understanding, always difficult to qualify or quantify, as a cause in the
processes involved.

Thus, in particular, the city of Porto provides tourists with an unforgettable aesthetic
experience, as justified by the ever-increasing number of visitors. The numbers show that
entries and overnight stays justify and reinforce the idea that Porto and the North are very
popular for visits, in the country due to their territorial qualifications, but we cannot forget that
demography, the emptying of the city of Porto and the growth with non-residents, point to future
concerns with the future sustainability of the city. Another relevant issue are the numbers force
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us to reflect on is the lack of mobilizing proposals, in areas of Governance, in the city, to reverse
the cycle of sharp reduction of residents. In this context, the objective of this essay is to reflect
on tourism in the city of Porto and how it affects the city and its future.
Keywords: Porto Metropolitan Area, Porto, Census, Territory, Tourism.

JEL Codes: Z30 General; Z38 Policy

1. Introducao

O esbogo desta reflexdao tem por base a
observagao e a analise da realidade da cidade
do Porto, enquanto cidade Metropolitana, entre
osanosde 2011 e 2021, narelagio causa/efeito
com o turismo, como principal vertente
econdmica, com influéncia no territério da
cidade, através dos Censos. Analisamos,
retirando ilagoes, sobre 0s dados
apresentados, comparativamente, nos anos
anteriormente mencionados (a segunda
década do Séc. XXI). O territério da cidade é a
realidade geografica e histérica conhecida, se
for entendido como obra da Natureza,
“moldada” com a presenga humana. Naovale a
pena, nesta analise, descrever o territério de
forma sumaria, mas vale, com certeza, analisar
os numeros diferenciados, com base nas
plataformas disponiveis, nas vertentes da
demografia, do turismo, numero de dormidas
em alojamento local (Al) e nas possiveis
solucoes, de forma a atenuar a gentrificacao,
inevitavel face a auséncia de politicas publicas
para o territério, nos ultimos 10 anos. Limita-se
a andlise a dados concretos e sustentaveis, ja
que nao é novidade, que o homem viajou
sempre e que a palavra turismo, s6 comecgou a
ter significado, hé cerca de mais ou menos 100
anos, para um portugués. O pais tem crescido,
exponencialmente, neste sector, desde 2010 e
por isso torna a questao mais relevante para o
futuro das cidades, especialmente quando a
ONU previa em 2019 que as cidades, em 2050,
“abriguem 70% da populagao mundial” [1].

Encontro de alto nivel da Assembleia Geral (da
ONU), observa papel dos grandes centros
urbanos na Agenda Global; areas incluem
desenvolvimento  sustentavel, seguranca
alimentar, nutricdo e mudanga climatica;

12

atualmente 55% da populagdo mundial vive em
cidades [1].

Por outro lado, atendendo aos indicadores,
desde 2010, o turismo tem sido “a muleta”
importante da economia nacional e das
cidades, obrigando mesmo, a cidade do Porto a
uma transformacao demografica ndo s6 ao
nivel dos residentes, como se percebera, mas
também ao nivel do edificado com a alteragéao
de inumeras habitagbes, em dormidas, de
alojamento local.

O Jornal de Negécios defendia que Em 2021, o
Turismo contribuiu com 16,8 mil milhdes de
euros para o PIB nacional, de forma direta e
indireta. O valor traduz 8% do total do PIB
nacional, ficando ainda abaixo dos niveis de
2019, quando se situava em 11,8%. Ja o
consumo de turismo no pais totalizou 21.334
milhées de euros (10,1%) do PIB [2].

Por sua, o Turismo de Portugal [3], instituicdo
que promove a atividade econdémica em
Portugal, informa a 2023, que:

O setor do turismo é uma atividade econdémica
fundamental para a geracdo de riqueza e
emprego em Portugal. Nos ultimos 9 anos o pais
registou uma taxa de crescimento médio anual
de 7,2% nas dormidas o que se traduz num
aumento de 37 milhdes de dormidas em 2010
para 70 milhdes de dormidas, em 2019, o maior
valor de que ha registo. Observou-se
igualmente nas receitas turisticas uma taxa
média de variagao anual de 10,3%, nos ultimos
9 anos, o0 que permitiu que de 7,6 mil milhdes
de receitas em 2010 o aumento fosse para 18,4
mil milhées em 2019 [3].
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No contexto da cidade do Porto, o Porto.
assumia na sua pagina Web que o numero de
alojamentos registados em 2023:

Todos estes dados sdo confirmados também
pelo aumento do numero de registos de
alojamentos locais (AL) na cidade. Entre janeiro
e maio deste ano [2022] foram registados 648
AL, o que se traduz num total de 8.750
alojamentos locais na cidade, mais 2.117 face
ao ano completo de 2019. O més mais forte de
pedidos de registos de AL em 2022 foi maio,
com 230, seguido de abril (153 pedidos) e
fevereiro (98). Marco registou 89 novos pedidos
de AL e janeiro 78 pedidos. Em 2020, a Cadmara
do Porto contabilizava um total de 7.231 AL e
em 2021 o numero global registado foi de 8.102

[4].

Como se infere dos valores reportados nesta
analise, o comportamento da Governagéo da
cidade, nos ultimos anos (autorizagédo de 8750
AL) permitiu a transformacéo de habitacdo em
alojamento local (AL) o que por ineréncia,
reduziu significativamente o nudmero de
habitagbes disponiveis, logo, diminuindo as
pessoas residentes. Além de que, a mesma
Governacdo aceitou a transformacdo da
cidade, num negdcio pouco consistente, como
se percebeu pela pandemia nos anos
anteriores, em que o Estado Central e as
Autarquias tiveram de dispor fundos para
“aguentar” as empresas “vivas” de turismo. O
turismo estavivo, mas ndo pode nem deve ser a
Unica salvagdo econdmica da cidade.

2. Porto e restante territério nacional:
comparagao

Na perspetiva da andlise dos indicadores no
INE [5] concluiu que a populacao residente em
Portugal era de 10 562 178 individuos (pouco
mais de 10,5 milhdes). Acrescenta que no
mercado de trabalho, as atividades dos
servigos, concentram 70% da populagcdo
empregada, a industria 18%, a construgao civil
9% e a agricultura 3%. A populacéo estrangeira,
residente em Portugal, era de 394 496 cidadéaos.
A maior comunidade estrangeira ¢é de

Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal

nacionalidade brasileira (cerca 28%). O parque
habitacional continuou a crescer na ultima
década e o numero de alojamentos para
habitacdo é de 5 866 152. Cerca de 73% dos
alojamentos estdo ocupados pelo proprietario
e 20% sao arrendados.

Seguindo a mesma analise, mas comparando
com valores mais recentes, o INE [6], mostra
que a populagdao, em Portugal, baixou 2,1%
relativamente a 2011, sendo de 10 344 802 (um
pouco mais de 10,3 milhdes). Relativamente a
populacdo residente estrangeira, o registo
segundo a mesma fonte é de 542 314 cidadaos
com a comunidade brasileira a liderar — um
aumento de 6,7% [6].

Em resumo, do ponto de vista demografico,
existe uma transformacao, em 10 anos, em
Portugal, que se refletirda no comportamento e
crescimento das cidades - entre as quais o
Porto - incluindo o aumento da populagédo
estrangeira, do envelhecimento, com natural
impacto no turismo, entre outros fatores.

3. Numeros nacionais
Relativos a 2011

Considerando o exercicio do Censos de 2011, o
Instituto de Estatistica Nacional [5], reforcga
que:

Os resultados definitivos dos Censos 2011,
referenciados ao dia 21 de margo de 2011,
indicam que a populacéao residente é de 10 562
178 individuos, dos quais 5 046 600 séo
homens e 5 515 578 sdo mulheres. A
percentagem de jovens recuou de 16% em 2001
para 15% em 2011, mas a de idosos aumentou
de 16% para 19%. Consequéncia direta da
estrutura demografica do pais, o indice de
envelhecimento subiu de 102, em 2001, para
128 em 2011. O numero de familias classicas
aumentou para 4 043 726, mas diminui o
numero médio de pessoas por familia para
2,58. Na educacéo, Portugal progrediu muito
nas Ultimas décadas. A proporgcao da
populagédo com ensino superior é de 15% e pela



18 vez atingimos os 50% na proporgao da
populagdo com pelo menos o 9° ano de
escolaridade. No mercado de trabalho, as
atividades dos servicos, concentram 70% da
populagdo empregada, a industria 18%, a
construgédo civil 9% e a agricultura de 3%. A
populagédo estrangeira residente em Portugal é
de 394 496 cidaddos. A maior comunidade
estrangeira € a de nacionalidade brasileira,
cercade 28%. O parque habitacional continuou
a crescer na ultima década e o numero de
alojamentos para habitacdo é de 5 866 152.
Cercade 73% dos alojamentos estdo ocupados
pelo proprietario e 20% sao arrendados. Os
resultados do Inquérito de Qualidade dos
Censos 2011, realizado de forma auténoma e
independente, estdao em linha com os padroes
de qualidade internacionais observados
noutros paises [5].

Dados relativos a 2021

Segundo o Jornal Observador, em primeira
analise, percebe-se que entre 2011 e 2021,
Portugal perdeu residentes. Perdeu 214 286
residentes, ou seja, diminuiu para 10 344 802
pessoas — sexo masculino (48%) e do sexo
feminino (52%) - quando, em 2011,
ultrapassavam as 10,5 milhdes e chegavam aos
10.562.188 portugueses. O mesmo Jornal
Observador concluiu que “os dez concelhos
mais populosos sdo Lisboa, Sintra, Vila Nova de
Gaia Porto, Cascais, Loures, Braga, Almada,
Matosinhos e Oeiras. Destes, o concelho de
Braga foi aquele em que se registou a maior
variagdo nos ultimos dez anos, com a
populagdo a aumentar em 6,5%. O Porto foi o
concelho onde ela mais diminuiu, tendo
baixado em 2,4%, mas esse decréscimo
também aconteceu nos concelhos de Lisboa,
Matosinhos e Oeiras” [7].

Por sua vez, os Resultados Provisérios dos
Censos 2021 [6] assinalam em destaque que “A
populagdo residente em Portugal, em 2021, foi
de 10344 802 habitantes, representando um
decréscimo populacional de 2,1% desde 2011.

14

Verificam-se diferencas importantes entre as
regides administrativas:”

o A regido que sofreu uma maior
diminuicdo da sua populacao residente foi o
Alentejo (6,9%);

o A regido que viu a sua populagdo
residente crescer de forma mais significativa foi
o Algarve (3,7%);

. Apenas 2 regides viram a sua populacéao
residente aumentar, nomeadamente o Algarve
(3,7%) e a Area Metropolitana de Lisboa (1,7%).

A populacao estrangeira residente em Portugal
cresceu cerca de 41,0% [6]:

O aumento da populacao estrangeira residente
proveniente de fora da Unido Europeia foi de
43,6%, enquanto o aumento de populagéao
estrangeira residente proveniente da Unido
Europeia foi de 30,4%.

Os Censos 2021 revelam que se agravou O
envelhecimento populacional em Portugal,
tanto pela base (redugcdo do numero de
individuos jovens), como pelo topo da piramide
etaria (aumento do numero de individuos
idosos). Este envelhecimento traduz-se numa
carga de morbilidade e mortalidade cada vez
maior na populacido residente em Portugal,
maioritariamente a custa da maior prevaléncia
de doencas crénicas e as complicagbes dai
decorrentes, pelo que sera de esperar uma
sobrecarga crescente dos servigos de saude e
mecanismos de prote¢do social. O aumento da
proporcdo de individuos a viver sozinhos,
especialmente quando aliado ao
envelhecimento da populagcdo, é fonte de
preocupacao.

4. A luz destes dados, é de esperar algum
impacto na salde decorrente da falta de
acesso a cuidados de saude (incluindo
cuidados informais), com impacto tanto a
nivel da salde fisica, como da salde
mental da populagao.
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Em complemento, nos ultimos anos Portugal
tem assistido a um aumento das imigracdes. E
importante acompanhar com especial atencao
a saude dos migrantes, seja no ambito das
doencas transmissiveis, através da
implementacdo do programa nacional de
vacinagdo, ou no ambito das doengas néo
transmissiveis, através do acesso a cuidados
de saude preventivos. E importante destacar o
aumento do nivel de escolarizagdo da
populagdo, que se acompanha de um aumento
da literacia em salude. Espera-se que este
aumento se traduza, a médio e longo prazo,
numa maior adesdo a cuidados preventivos e
promotores de saude, com impacto na
prevaléncia futura das doencas croénicas que
mais contribuem para a morbilidade e
mortalidade atualmente, como as doencgas
cardiovasculares ou as neoplasias [8].
Conforme especificado no plano nacional de
saude [8]:

1. indice de envelhecimento: Quociente
entre o numero de individuos com 65 ou mais
anos e o numero de individuos com menos de
15 anos.

2. indice de dependéncia de idosos:
Quociente entre o nimero de individuos com 65
ou mais anos e o nimero de individuos com
idade compreendida entre os 15 e 0s 64 anos.

3. indice de dependéncia de jovens:
Quociente entre o nimero de individuos com
menos de 15 anos e o numero de individuos
com idade compreendida entre os 15 e os 64
anos.”

5. AMP (Area Metropolitana do Porto)

Considerando mais que a cidade do Porto, ja
que esta estd integrada em um espago
geografico mais amplo com quem interage e
depende, desde as suas interagbes de
suprimento logistico, até ao fornecimento de
mao-de-obra para o setor turistico que reside
na regido, nas restantes cidades que compdem

Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal

a Area Metropolitana do Porto. Neste contexto,
o Jornal Observador reforga que [9]:

A Area Metropolitana do Porto, composta por 17
municipios, perdeu 22.129 habitantes na ultima
década, sobretudo em Vale de Cambra, Arouca
e Santo Tirso. Em conjunto, os concelhos em
causa tém 1.737.395 residentes, face aos
1.759.524 (menos 1,3%), registados em 2011,
com 12 dos concelhos a perderem residentes.
Em Vale de Cambra residem 21.279 pessoas,
quando em 2011 o municipio tinha 22.864
habitantes. E o municipio da Area
Metropolitana do Porto que, em proporcéo,
mais populagcdo perdeu (-6,9%) na dultima
década, seguido de Arouca que passou de
22.359 habitantes em 2011 para 21.154 (-5,4%)
este ano, e de Santo Tirso que tem menos 5,2%
de populacéo: 67.785 residentes em 2021 face
aos 71.530 em 2011. Porto, Maia, Espinho,
Gondomar, Matosinhos, Oliveira de Azemaéis,
Paredes, Santa Maria da Feira, Trofa sdo os
outros nove municipios da Area Metropolitana
do Porto que observaram uma diminuicao na
populacao na ultima década, que varia entre os
-0,3% registados na Maia e os -3,5% verificados
em Oliveira de Azeméis. Porto perdeu 2,4% da
populacdo: passou de 237.591 residentes em
2011 para 231.962 em 2021, o que representa
uma diminuicdo de 5.629 habitantes. Em
sentido contrario, Sdo Jodo da Madeira (+2,1%
de residentes), Vila do Conde (+1,7%), Pévoa do
Varzim (+1,4%), Valongo (+1%) e Vila Nova de
Gaia (+0,6%) sédo os cinco municipios da AMP
que registaram aumento da populacéo” [9].

Concluiu-se, com os dados dos Censos 2021,
que é transversal a perda de populagao, ndo sé
no pais, como na Area Metropolitana do Porto e
no Porto, que se analisara em seguida. Esta é
demonstracéo, neste ciclo de 10 anos, que as
politicas demogréficas e territoriais foram
insuficientes para inverter esta tendéncia. A
solucdo passara pela criagdo de modelo
administrativo, como a regionalizagdo, com
padroes de competitividade definidos bem
como indicadores de crescimento
demograficos anuais.
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6. Porto

Atendendo ao cenario do pais, o Porto,
justificadamente, perdeu populagdo em quase
todas as suas freguesias, excetuando Paranhos
(+ 4), Ramalde (+ 2%) e Aldoar, Foz do Douro e
Nevogilde (+ 1%) segundo dados do Censos
2021 [6], enquanto de Campanha (-9%) sairam
cerca de 2985, com populacdo mais
envelhecida; Cedofeita, Santo Ildefonso, Sé,
Miragaia, Sdo Nicolau e Vitéria perderam cerca
de 3006 cidadaos (-7%); Bonfim (-5%); Lordelo
do Ouro e Massarelos (14%) [6]

E um facto, que pela segunda vez desde que
conhecemos os recenseamentos no pais, a
populagao portuguesa teve um decréscimo, de
acordo com os dados apresentados. Os dados
do mesmo INE continuam a pontar para um
reforgco “do padrao de litoralizacdo do pais e de
maior concentragdo junto as grandes cidades.
Cerca de 20% da populacao do pais concentra-
se em 7 municipios mais populosos e abrange
uma area de apenas 1,1 % do territério” (INE,
2021). Por outro lado, O Jornal Observador [7]
reforca a analise que, representando cerca de
20% da populagdo existem 208 municipios
menos povoados e que ocupam 65,8% da area
do territdrio.

Na dltima década, s6 duas regidbes do pais
registaram um aumento da populagdo: o
Algarve (+ 3,6%) e a Area Metropolitana de
Lisboa (+1,7%). Pelo contrario, todas as outras
regidbes perderam populagdo, com especial
destaque para o Alentejo (-7%) e Madeira (-
6,4%) [7].

Em resumo, continuamos a entender um pais
desequilibrado, com politicas de governacéao,
de décadas, desajustadas a uniformizagcao e
crescimento, mesmo com a entrada e
residéncia em permanéncia de estrangeiros, fez
com gue houvesse um equilibrio de populagéao
no territério. A questdo é se continuarmos a
manter este caminho os desajustamentos
serdo cada vez maiores.

7. Turismo
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A Secretaria-geral da Economia [10], do
Governo Portugués, assumiu desde sempre
que o sector de turismo era um fator
desenvolvimento em todo o mundo e que para
Portugal tem sido a atividade “ancora” para
gerar riqueza e emprego, hum pais, a perder
populagéo [6]. Assim, foi registado um aumento
médio anual de 7,2% nas dormidas (37 milhoes
de dormidas em 2011 para 70 milhdes de
dormidas em 2019 — pré-pandemia) [10]. Neste
contexto, da analise das receitas turisticas,
verificou-se uma taxa média de variagao anual
de 10,3% nos ultimos 9 anos, o que permitiu
que de 7,6 mil milhdes de receitas em 2010 o
aumento fosse para 18,4 mil milhées em 2019
[12].

As Nagdes Unidas referem “que o turismo
mundial, em 2021 embora tenha recuperado
4% em relagao a 2020, o pior ano desde que ha
registo, permaneceu 72% abaixo dos niveis de
2019 (ano pré-pandémico). Os destinos
mundiais receberam, em 2021, menos mil
milhées de chegadas internacionais quando
comparado com o ano de 2019, devido as
restricoes de viagens e a uma quebra na
procura causadas pela propagacao de novas
variantes da COVID-19” [13].

Em complemento, o jornal Publituris afirma que
“Em 2021, o turismo a nivel global recuperou e
cresceu 4%, aponta a Organizacao Mundial do
Turismo (OMT), que realga, no entanto, que as
chegadas internacionais continuam 72%
abaixo de 2019, o dultimo ano antes da
pandemia da COVID-19” [14].

Percebe-se, pelos numeros, “que houve
recuperagdo, na procura internacional, com
18,7 milhdes de dormidas de estrangeiros
(+52,9%), o que representou mais 6,4 milhoes
de dormidas no alojamento turistico do que em
2020. No entanto, em linha com outros
destinos, o mercado nacional apresenta sinais
de retoma com niveis préoximos dos registados
em 2019. Em 2021, o mercado doméstico
representou 50,2% do total de dormidas nos
alojamentos turisticos que se traduzem em
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18,8 milhdes de dormidas (-10,9% em
comparagaocomo anode 2019).” Nas receitas,
0 aumento registado (+28,9%) em relacdo a
2020 significou um acréscimo de 2,2 mil
milhdes de euros paraaeconomia, em 2021 [3].

8. Comentarios finais

O principal objetivo deste estudo é aprofundar
a relagao entre a perda de residentes no pais e
nas cidades, especialmente o Porto, através de
fatores (ou se entendermos conveniente,
politicas erradas) que permitem, hoje, a cidade
discutir a perda de residentes ha mais 30 anos
consecutivos. Um dos fatores, deste século,
influenciador e acelerador é a transformacao
de habitacbes de residéncia, corrente e
permanente, em Alojamentos Locais (AL).

Conhecer as varias tematicas, com numeros
dos censos de 2021, ajuda a justificar, em
crescendo, aimportancia do turismo no Porto e
na Regido, como um dos fatores econémicos
imprescindiveis e até inegociavel nos préoximos
anos, para a cidade e mesmo 4drea
metropolitana. E aqui, conseguimos perceber a
importancia aprofundada da ofertade AL, como
conceito, no turismo da cidade, bem como
caracterizar o aumento exponencial de AL e o
seu efeito nesta variavel da “desertificagéo” da
cidade —afastando osresidentes e contribuindo
para fendmenos como o da crise de habitagao.

Este tema - dos AL -, suscita uma nova
investigagao, a proxima, que € entender o nivel
de procura e oferta destes equipamentos, na
cidade do Porto, e se a tendéncia é aumentar
e/ou tentar a sua caracterizagdo além da
anélise quantitativa, uma abordagem
qualitativa, enquadrando, se necessario for,
entrevistas e inquéritos de forma a
compreender a visdo de negdcio e fatores
criticos associados com a sua
sustentabilidade.

A cidade necessita, com urgéncia, de ter
estudos precisos, analiticos, com indicadores
de referéncia, sobre o que é o turismo atual, a
sua importdncia para a “sobrevivéncia
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econdmica” da cidade e se este setor, serve os
interesses da cidade, em ciclos médios, ja que
influenciam a qualidade de vida, a vivencia dos
residentes, limitando, por exemplo, a
mobilidade, aumentando o custo efetivo do
espaco publico entre outros fatores.

Estamos todos conscientes que nesta épocade
mobilidade, sem restricdes, entre paises, o
turismo funciona, para a cidade do Porto como
uma importante ferramenta de alavancagem da
sua economia. Mas na verdade, ndo foi s6 o
Porto, mas o Pais que cresceu com o turismo e
acima de tudo, aproveitou bem a entrada de
empresas de aviagao low-cost, adaptando-se a
esta nova realidade. Tornou-se por ineréncia
um destino muito procurado incentivando os
operadores a demostrarem oferta quanto baste
para quem procura, se bem que a cidade
continua a nao demonstrar capacidade de
resposta, por exemplo, aos pontos Wi-Fi em
espacos publicos.

Analisando os numeros dos censos
percebemos que mais cedo ou mais tarde a
cidade tera de ter respostas governativas ao
excesso de turismo, mesmo percebendo os
indmeros prémios que a cidade ganhou (e
ganha) como melhor destino Europeu. Uma das
técnicas de um marketeer é usar aboca-a-boca
(word-of-mouth) para fazer qualquer negécio e
esta técnica ajudou o Porto a crescer em duas
vertentes: como cidade e na sua atividade
principal, o turismo.

E esta devera ser a grande preocupacgéo futura,
da governagdo associada com a garantia de
uma atividade econdmica que fixe também a
populagdo residente. Um cuidado deve ser tido
perante a interdependéncia de uma so
atividade econémica que a pandemia “avisou”
como potencialmente efémera e que deve ser
aproveitada para complementar com outras
atividades, como a exemplo de destino de
empresas de tecnologia, empresas de
conhecimento e de servigos especializados —
por si préoprios também indutores de pressoes



no setor imobiliario e no custo da qualidade de
vida, bem como no préprio turismo.
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RESUMO

Objetivo do Estudo: tem como objetivo analisar os desafios e oportunidades n a
sustentabilidade na nautica de recreio no Estuario do Sado, abordando as iniciativas e
medidas que tém sido implementadas para minimizar os impactos negativos e promover a
sustentabilidade, levadas a cabo pelos principais stakeholders.

Metodologia:. Procurou-se entender através de seis (6) questionarios dirigidos as equipas de
gestao, o que foi e esta a ser feito em Portugal sobre a tematica.

Originaliadde / Relevancia: O estudo destaca a importancia da gestdo empresarial sustentavel
para as empresas do setor, promovendo praticas responsaveis e colaboragdo para garantir
viabilidade a longo prazo, além de trazer beneficios financeiros e fortalecer a reputagédo no
mercado.

Principais Resultados: denota-se de um notdrio alerta para a tematica. As equipas de gestao
estao focadas na tematica, e evidenciam decisdes e rumos que demonstram o impacto da
tematica no seu processo de gestao.

Contribuicdes metodolégicas e para a gestdo: A sustentabilidade na nautica de recreio no
Estuario do Sado requer uma gestao empresarial consciente de seus impactos ambientais e
sociais, promovendo praticas sustentaveis e colaboracao entre as empresas do setor para
garantir sua viabilidade a longo prazo, além de trazer beneficios financeiros e fortalecer a
reputacao no mercado.

Conclusdes: entendemos que apesar de uma crescente preocupacgao sobre o tema ainda ha
um longo caminho percorrer, do ponto de vista legislativo estamos muito aquém, e por parte
das empresas do setor, salvo algumas excegdes, a premissa continua a ser a eficiéncia
financeira e ndo a sua pegada ecoldgica.

Palavras-chave: Turismo; Inovacao; Sustentabilidade; Nautica de Recreio; Estuario.
Classificacao de codigo JEL: Q52; M00; 014

ABSTRACT

Study Objective: The aim of this study is to analyze the challenges and opportunities in
sustainability within recreational boating in the Sado Estuary, addressing the initiatives and
measures that have been implemented to mitigate negative impacts and promote
sustainability, carried out by key stakeholders.

Methodology: Six (6) questionnaires were administered to management teams to understand
what has been done and is being done in Portugal regarding this topic.

Originality/Relevance: The study emphasizes the importance of sustainable business
management for companies in the sector, promoting responsible practices and collaboration
to ensure long-term viability, as well as bringing financial benefits and strengthening market
reputation.
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Key Findings: There is a notable awareness of the topic. Management teams are focused on it,
making decisions and setting directions that demonstrate the impact of the topic on their

management process.

Methodological and Management Contributions: Sustainability in recreational boating in the
Sado Estuary requires a business management that is conscious of its environmental and
social impacts, promoting sustainable practices and collaboration among sector companies
to ensure long-term viability, as well as bringing financial benefits and strengthening market

reputation.

Conclusions: We understand that despite a growing concern about the topic, there is still a long
way to go. From a legislative perspective, we are far from where we should be, and for
companies in the sector, with some exceptions, the main focus continues to be financial

efficiency rather than ecological footprint.

Keywords: Tourism; Innovation; Sustainability; Leisure Boating; Estuary.

JEL Codes: Q52; M00; O14.

1. Introducgéao

A nautica de recreio é uma atividade que tem
ganho cada vez mais popularidade em Portugal,
especialmente em areas costeiras e fluviais. No
entanto, como muitas atividades humanas, a
nautica de recreio pode ter um impacto
negativo no meio ambiente e na sociedade. Os
impactos ambientais podem incluir a poluicao
sonora, a poluicdo do ar e da agua, a erosao
costeira e a degradacao da biodiversidade,
entre outros. Além disso, os impactos sociais
podem incluir conflitos de uso do espaco,
perturbacdo da vida marinha e costeira, e
impactos na qualidade de vida das
comunidades locais.

"Os recursos marinhos estao sujeitos a um
stress crescente devido a intensificagdo das
atividades humanas. A exploragdo de recursos
naturais, as atividades portudrias, a pesca, a
aquicultura, o transporte maritimo, o turismo e
a nautica de recreio sao atividades que tém um
impacto direto ou indireto nos ecossistemas
marinhos. E crucial implementar praticas
sustentdveis nessas atividades para proteger a
salde dos nossos oceanos e garantir um futuro
sustentdvel para as comunidades costeiras e o
planeta como um todo." (s.d) - Frédéric
Gueguen, Diretor Executivo da Fundacao
Oceano Azul (Gueguen, 2020).
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Com o aumento das preocupagcdes com a
sustentabilidade em todo o mundo, a nautica
de recreio em Portugal ndo pode ser deixada de
fora dessa discuss&o. E necessario que sejam
identificados e abordados os desafios e
oportunidades relacionados com a
sustentabilidade na nautica de recreio em
Portugal, a fim de minimizar os impactos
negativos e promover praticas mais
sustentaveis nesse setor.

Existem diversas iniciativas e medidas que tém
sido implementadas para promover a
sustentabilidade na nautica de recreio em
Portugal. Entre elas, podemos citar o
desenvolvimento de regulamentacoes
ambientais mais rigorosas, a promoc¢ao de
praticas de navegacao mais limpas e eficientes,
o estabelecimento de parcerias entre empresas
e organizagdes ambientais, e a educacéo e
sensibilizagado do publico sobre a importéncia
da sustentabilidade na nautica de recreio.

Em resumo, a nautica de recreio em Portugal
tem um grande potencial para o
desenvolvimento econdmico e turistico do
pais, mas é importante que esse crescimento
seja equiliborado com a sustentabilidade
ambiental e social. A implementacdo de
iniciativas e medidas sustentaveis ¢
fundamental para garantir que a nautica de
recreio em Portugal seja uma atividade
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responsavel e consciente em termos
ambientais e sociais.

No presente artigo pretendemos compreender
as agdes de sustentabilidade que tem sido
levada a cabo no setor da ndutica de recreio em
Setubal.

2. Revisao da Literatura

Impactos Ambientais da Navegacéo de Recreio
Poluicao Sonora

Um dos impactos mais notaveis da navegacao
de recreio é a poluicdo sonora, que pode
perturbar e causar danos a fauna marinha,
especialmente em areas habitadas por
espécies sensiveis. Fernandes et al. (2013)
destacam que o ruido gerado por embarcacgoes
de recreio constitui uma fonte significativa de
interferéncia  antropogénica em  aguas
costeiras, podendo resultar em danos
substanciais para mamiferos marinhos, tais
como golfinhos, baleias e focas. Este impacto é
particularmente relevante em zonas de elevada
importancia de conservacao, onde a presenca
de espécies sensiveis demanda uma gestao
cautelosa.

Impactos Visuais

A navegacado de recreio também pode
ocasionar impactos visuais, com as
embarcagcdes muitas vezes interferindo na
beleza natural dos ambientes costeiros. Este
fendmeno pode ter implicagbes negativas no
turismo e nas atividades de recreativas, além
de reduzir o valor de conservacao destas areas.
De acordo com Costa et al. (2017), os impactos
estéticos das embarcagcbes em ambientes
costeiros podem ser significativos,
desvalorizando a beleza natural destas regides
e diminuindo o seu apelo junto a turistas e
visitantes.

Poluicdo da Agua
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Além disso, a navegacdo de recreio pode
contribuir para a poluigcdo da agua, através da
descarga de esgotos, combustivel e outros
residuos. A Agéncia Europeia do Ambiente
(2018) ressalta que a libertagdo de residuos
provenientes de embarcagdes pode resultar na
contaminagdo de ambientes marinhos,
incluindo a ocorréncia de floragbes de algas
nocivas, mortalidade de peixes e degradacéo
da qualidade da agua.

Medidas Regulamentares e Praticas
Sustentaveis

Para atenuar os impactos ambientais da
navegacao de recreio em Portugal, o governo
implementou uma série de medidas
regulamentares, incluindo requisitos de
licenciamento e normas de seguranca. Guedes
Soares e Santos (2015) observam que a
legislagcdo portuguesa exige licenciamento
para a pratica de navegacao de recreio e obriga
a contratacdo de seguro de responsabilidade
civil para embarcagdes de recreio com mais de
seis metros de comprimento. Estas medidas
visam controlar o numero de barcos em
circulagdo, garantir a seguranca dos
navegantes e reduzir os impactos ambientais
da navegacao de recreio.

Consideragoes Econdmicas e Sociais

Segundo Pimentel (2019), que analisou o
impacto econémico da navegacao de recreio
no estuario do Sado, concluiu que a nautica de
recreio tem um impacto significativo na
economia local, gerando empregos e
contribuindo para o desenvolvimento do
turismo na regido. Silva & Pinto (2021)
salientam que a nautica de recreio pode
também desencadear impactos
socioecondmicos, tais como a gentrificagao
das areas costeiras e a sobrecarga dos servicos
de infraestrutura local.

Um estudo adicional de relevancia no contexto
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da nautica no Estuario do Sado ¢é o trabalho de
Gaspar et al. (2016), intitulado "Caracterizacao
da Pesca Desportiva no Estuario do Sado". Este
estudo proporcionou uma analise minuciosa
da pratica da pesca desportiva na regiao,
abrangendo aspectos como o perfil dos
pescadores, as espécies mais frequentemente
capturadas e o0s métodos de pesca
empregados. Os resultados obtidos
destacaram a relevancia da pesca desportiva
no estuario, conferindo-lhe um notavel
potencial enquanto componente do turismo de
pesca.

No que diz respeito a nautica de recreio, Lopes
et al. (2017) observam que esta atividade pode
exercer uma influéncia substancial tanto no
meio ambiente quanto na sociedade em geral.

3. Analise Empirica

Entre o estigma da “actividade de ricos” e da
ideia de industria altamente poluidora, a
nautica de recreio, tem sido projetada como
uma das causadoras da degradacao dos meios
marinhos.

O Estuario do Sado, localizado na costa oeste
de Portugal, € uma area geograficamente rica e
ambientalmente significativa. Com cerca de 50
quilbmetros de extensdo, abrange uma
diversidade de ecossistemas aquaticos e
terrestres, sendo habitat de diversas espécies
marinhas e aves migratérias.

Figura 1 - Carta nautica - Estudrio do Sado

Com cerca de 1100 postos de amarragao para
embarcagbes de recreio -entre espacgos de
gestao publica e privada-, este estuario oferece
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condicdes ideais para a pratica da nautica de
recreio, com aguas tranquilas e paisagens
deslumbrantes. No entanto, o aumento da
atividade nautica também traz desafios
ambientais, como a poluicdo sonora e a
necessidade de gestao cuidadosa.

A gestdo sustentavel da nautica de recreio no
Estuario do Sado € essencial para a
preservacao do ambiente e para assegurar que
esta atividade seja praticada de forma
responsavel. A implementacdo de medidas
regulamentares e a promocao da
conscientizagdo ambiental desempenham um
papel crucial na busca desse equilibrio.

De fato, a industria tem evoluido, muitas vezes
em contraposicao a legislacao vigente ou a
interpretacdo da dindmica do setor. Um
exemplo notavel reside na proibicao,
estabelecida pela Portaria n®127/2006 de 13 de
fevereiro, da utilizagdo de embarcagbes com
motores de propulsdo de dois tempos, de
acordo com a legislagcdo que regula os planos
de agua em Portugal. Esta restricdo ilustra a
inadequacéao da legislacéo existente e a faltade
uma visao estratégica para o avango da nautica
em geral.

Atualmente, é possivel encontrar motores de
dois tempos que apresentam niveis de
emissbes comparaveis aos dos motores de
quatro tempos. Ademais, a legislacéo vigente
negligencia a existéncia de lubrificantes de
origem vegetal ou biodegradaveis, os quais
minimizam o impacto ambiental associado aos
motores de dois tempos.

A introdugcdo de embarcagdes hibridas ou
totalmente elétricas, juntamente com a
incorporagdo de componentes de construgéo
ou manutencéo de menor pegada ecoldgica no
desenvolvimento de novas embarcagoes,
representa um avango positivo na industria.
Associado a uma mudancga de paradigma nos
habitos e na comunicagdo das empresas do
setor, podera ser possivel reverter a imagem
onerosa associada a "tradicdo poluidora" da
nautica de recreio.
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A auséncia de regulamentacao especifica para
anauticaderecreio e a falta de consciéncia por
parte dos seus praticantes em relacdo aos
impactos ambientais tém contribuido para a
degradacdo dos ecossistemas costeiros.
Diante desse cenario, surge aimperatividade de
adotar praticas mais sustentaveis nesta esfera,
visando minimizar os efeitos ambientais
adversos, preservar a biodiversidade e
promover um turismo mais responsavel e
consciente. Este € um imperativo que ganha
cada vez mais relevancia, dado o crescente
interesse da sociedade nas questdes
ambientais.

A analise proposta neste artigo cientifico
assume uma abordagem  exploratério-
descritiva, com a expectativa de contribuir para
uma compreensdo mais aprofundada da
necessidade de implementar praticas mais
sustentaveis na nautica de recreio, bem como
para sensibilizar os seus praticantes acerca dos
impactos ambientais associados a esta
atividade. Adicionalmente, espera-se que este
estudo possa servir de referéncia para a
formulacao de politicas publicas e iniciativas
privadas destinadas a promover a
sustentabilidade nesta esfera, contribuindo
para um turismo mais responsavel e
consciente.

3.1. Hipdteses

A nautica de recreio é uma atividade cada vez
mais popular em todo o mundo, mas que tem
gerado impactos ambientais significativos em
ecossistemas costeiros. Essa atividade envolve
a utilizacdo de embarcagbes de diversos
tamanhos, que utilizam combustiveis fésseis e
geram residuos, além de interferirem com a
fauna e flora local. A falta de regulamentacgéo
especifica para a nautica de recreio e a falta de
consciéncia dos seus praticantes acerca dos
impactos ambientais tém contribuido para a
degradacdo de ecossistemas costeiros.

Diante dessa realidade, surge a necessidade de
adotar praticas mais sustentaveis na nauticade
recreio, como forma de minimizar os impactos
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ambientais negativos, preservar a
biodiversidade e promover um turismo mais
responsavel e consciente. Essa é uma
demanda que se intensifica a cada dia, pois a
sociedade tem se mostrado cada vez mais
preocupada com as questdes ambientais.

O presente artigo cientifico tem como objetivo
analisar as praticas de sustentabilidade na
nautica de recreio e as politicas publicas e
iniciativas privadas que podem contribuir para
a promocao da sustentabilidade na atividade.

A andlise proposta neste artigo cientifico teve
um carater exploratorio-descritivo, e espera-se
que possa contribuir para um maior
entendimento da necessidade de adotar
praticas mais sustentaveis na nautica de
recreio e para a conscientizacdo dos seus
praticantes acerca dos impactos ambientais da
atividade. Além disso, espera-se que o estudo
possa ser utilizado como referéncia para a
elaboragdo de politicas publicas e iniciativas
privadas que visem a promogdo da
sustentabilidade na atividade, contribuindo
para um turismo mais responsavel e
consciente.

3.2. Metodologia

O estudo se baseou em wuma revisao
sistematica da literatura, com a utilizagédo de
bases de dados cientificos, como Scopus, Web
of Science e Google Scholar. Além disso, foram
aplicados questionarios com especialistas da
drea, com o objetivo de compreender as
perspectivas e experiéncias praticas
relacionadas a sustentabilidade na atividade.

Como metodologia para esta investigacao, foi
desenvolvido um questionario/inquérito com
dezassete questdes. Sendo a maioria de
escolha de valores, permite-nos com alguma
assertividade entender a opinido dos
pesquisados. O estudo pretende ter com um
caracter qualitativo, em que procuramos
entender o que os principais stakeholders do
mercado entendem quanto ao que é arealidade
do mesmo.
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Com o primeiro segmento pesquisamos o0
enquadramento do profissional no setor, de
forma a entender o seu conhecimento do
mesmo. Este é um segmento que valida o
seguinte, sendo que se descartam respostas de
tomadores de decisdo com menos de dois anos

em fungodes de gestao na nautica de recreio.

Foi desenvolvido o questionario através do
software online Microsoft Forms.

Foram enviados 8 questionarios aos quadros
das 5 empresas com maior presenca no
mescado nautica de recreio no Estuario do
Sado.

Estas estdo enquadradas no setor pela sua
envolvéncia, quer seja na venda de
embarcacoes, prestacdo de servicos de
manutengao, parqueamento ou transporte.

3.3. Dados

Para a recolha de dados para andlise neste
artigo foi empregue o Microsoft Forms como
plataforma de recolha de respostas.

O uso de ferramentas tecnolégicas é comum na
pesquisa cientifica e uma dessas ferramentas é
o Microsoft Forms. Esta ferramenta é utilizada
para criar formuldrios online que podem ser
compartilhados com os participantes da
pesquisa. Através do Microsoft Forms, ¢é
possivel coletar dados de pesquisa de forma
organizada e eficiente.

O processo de coleta de dados dos
pesquisados com o Microsoft Forms envolve a
criagao de perguntas especificas e relevantes
ao estudo, que devem ser estruturadas de
forma clara e objetiva. E possivel adicionar
diferentes tipos de perguntas, como perguntas
de escolha multipla, perguntas abertas e
escalas de avaliagcdo. Apds a criagdo do
formulario, é possivel compartilha-lo com os
participantes através de um link que pode ser
enviado por e-mail.

Ao utilizar o Microsoft Forms para recolher
informagbes, €& importante garantir a
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privacidade dos participantes e cumprir todas
as normas éticas exigidas pela pesquisa
cientifica. As informacgdes coletadas devem ser
armazenadas de forma segura e apenas
acessiveis a equipe de pesquisa.

Apés a coleta de dados, é possivel exportar as
respostas para uma folha de Excel ou outro
software de andlise de dados para realizagdo de
analises estatisticas e elaboragdo do artigo
cientifico. O uso do Microsoft Forms pode
contribuir para uma recolha de dados mais
eficiente, organizada e segura em pesquisas
cientificas.

3.4. Protocolo de Investigacao

Problema de | Quais sdo as medidas de
Pesquisa: | sustentabilidade na néautica de recreio
em Portugal?

Objetivo Geral: | Compreender as agdes e medidas de
sustentabilidade na nautica de recreio
em Portugal?

Objetivos Ref. Variaveis de Metodologi
Especificos Teori Anélise a
-Co
Enquadrar o Nivel de alerta Avaliagao
nivel de para a tematica e das
conhecimento indicadores de respostas
sobre a sensibilidade ao dos
tematica pelas tema gestores
Equipas de
Gestéo
Avaliar Percegéo direta Avaliagao
interesse pela dos stakeholders das
tematica e primarios e respostas
implementaca secundarios nos dos
o de normas processos gestores
Avaliar apoios Confrontar Pesquisa de
para percecao dos apoios vs
implementaca gestores com respostas
o de medidas evidencias de dos
no setor. apoios gestores
fiscais/financeiro
S

Quadro de Habilitagbes

Habilitagbes N° de Pesquisados
12° Ano 1
Freq. Ensino Superior 1
Licenciatura 2
MBA 1
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Formagéo académica:

12° Ano MBA
16.7%

Freq. Ensino Sup.
16.7%

Licenciatura
50%

Figura 2 - Formagao académica dos pesquisados

Classifique o seu nivel de conhecimento

sobre a nautica de recreio:
3

Médio Alto Muito Alto

Figura 3 - Nivel de conhecimento dos pesquisados

Enquanto pesquisadores podemos usar de
uma variedade de ferramentas para investigar.
No entanto, ha que ter cuidado na escolha dos
meétodos de tratamento e analise de dados
mais adequados, tendo em conta a estratégia
concebida bem como o paradigma assumido.
Uma abordagem mais quantitativa usara
técnicas relacionadas com lidar com um
grande numero de variaveis observaveis.
Precisaremos de realizar uma analise focada,
procurando padroes de relacionamento entre
variaveis ou relagbes causais entre uma
variavel dependente e (multiplas) variaveis
independentes. Em vez disso, uma abordagem
mais qualitativa procura usar a técnica que
permite ter uma percecao mais completa de
uma realidade mais restrita. Ou seja, ndo se
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utiliza do amplo universo que os métodos
quantitativos fazem, esse paradigma de
pesquisa é desenhado para absorver os
valores, crengas e processos dos fatos sociais
analisados ao maximo possivel de forma a
proporcionar ao pesquisador um entendimento
a partir do qual visa estudar ver o mundo.

Assim, independentemente da estratégia de
investigacao utilizada (qualitativa VS.
quantitativa), as questdes que se colocam a
este nivel giram em torno de compreender o
melhor tratamento possivel da hipétese
definida, que tipo de informacéao recolher, que
técnicas utilizar e, sobretudo, como testar
essas hipodteses.

Problematica Teoria
i + (oma testar?

Hipoteses e | + amoanaisat
trabalho o Que ferramentas

Utilizar?

Questdo de

| Leral
partida

Figura 4 - Tratamento e analise de dados

As ferramentas de processamento e analise de
dados que cada pesquisador procura
dependem em grande parte da natureza e dos
objetivos da pesquisa que esta sendo realizada.
Dessa forma, a analise quantitativa visa colocar
conceitos em pratica, estabelecer relagoes
causais, generalizar conclusbes de pesquisas
para populagbes e tornar as pesquisas
realizadas reprodutiveis. Os métodos
qualitativos, por sua vez, focam a atencgao na
analise exaustiva dos fendmenos sociais e no
acumulo de informagdes para generalizar
empiricamente as conclusoes obtidas.

A operacionalizagao de conceitos € um aspeto
fundamental na estratégia de pesquisa. Esta
abordagem concentra-se na construgdo e no
teste de hipéteses para responder a questoes
de pesquisa formuladas. Os conceitos
desempenham um papel central aqui: neste
problema, geralmente temos umarelagéo entre
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pelo menos dois conceitos; em hipdteses, nés
0S usamos em uma hipdtese que pode ser
testada. Portanto, a operacionalizacdo dos
conceitos revela-se a tarefa mais importante,
pois pode comprometer todo o trabalho do
pesquisador se mal realizada. Neste ponto, é
necessario encontrar um conjunto de métricas
que satisfagcam os conceitos que queremos
usar em termos de abrangéncia e
escalabilidade.

Na presente investigacdo foi decidida uma
vertente qualitativa, com base nas respostas
proporcionadas pelos pesquisados. Apds a
qual foi feita uma leitura e enquadramento com
as restantes informacodes.

A legislacao relacionada a sustentabilidade na
nautica de recreio € um tema importante para a
protecao do meio ambiente marinho. Afinal, a
pratica de atividades nauticas de recreio pode
gerar impactos negativos no ecossistema,
como a poluigdo das aguas, a degradagao dos
ecossistemas costeiros e a perturbagéo davida
marinha.

A legislagcdo sobre a sustentabilidade na
nautica de recreio varia de acordo com o pais e
regido, mas geralmente inclui leis e
regulamentos relacionados a  protegéo
ambiental, seguranca e navegacao. Além disso,
muitos paises tém diretrizes especificas para
embarcagbes de recreio, como limites de
velocidade e areas designadas para a praticade
atividades nauticas.

Na Unido Europeia, por exemplo, ha varias leis
e regulamentos relacionados a protegéo
ambiental na nautica de recreio, incluindo a
Diretiva de Emissbes para Motores Maritimos e
a Diretiva de Aterros de Residuos. Além disso, a
Unido Europeia criou o Sistema de Ecogestéo e
Auditoria para Portos, que incentiva os portos a

adotarem praticas mais sustentaveis.

Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal

AGENDA 2030

Planeta, Pessoas, Prosperidade, Paz e Parcerias

10 Alegislagio existente é
suficiente?

[ considerc  que  as
empresas do setor da
néutica de recreio estio

5 consciencializadas e

implementam sistemas

de protegio ambiental.
25 [l considero que os nautas
do setor da nautica de

recreio estio
consciencializadas e
valorizam sistemas de
protegio ambiental.

7.5

Considero que ha
incentivos para que as
empresas levem a cabo
processos de protegio
ambiental.

Figura 5 - Entendimento sobre a Legislagao por
parte dos pesquisados

3.5. Resultados e Andlise

A andlise das respostas obtidas na pesquisa
sobre a legislagdo ambiental no setor nautico
revela uma diversidade de perspectivas entre
os participantes. Alguns expressam a visdo de
gue a legislagao existente é inadequada, seja
por sua escassez, €xCcessoO Ou suposta
ineficacia. Por outro lado, hd aqueles que
consideram a legislagdo vigente como
adequada ao setor nautico.

No que concerne a gestdo ambiental nas
empresas nauticas, emergem diferentes
abordagens, evidenciando uma
conscientizagao geral sobre a importancia de
mitigar a pegada ecoldgica. As estratégias
adotadas incluem a reciclagem, a utilizagcéo de
materiais  sustentaveis, parcerias com
iniciativas  ecoldgicas, bem como a
implementagcdo de politicas internas voltadas
para a sustentabilidade, exemplificadas pela
promocdo de embarcagbes elétricas e
iniciativas de turismo sustentavel.

A percepcdo sobre a conciliagcdo entre a
nautica de recreio e a protegcdo ambiental
revela uma concordancia maioritaria de que tal
conciliagdo €& possivel, embora alguns
inquiridos apontem desafios relacionados a
burocracia, regras excessivas e custos.
Destaca-se a importancia de uma atuagao
equitativa por parte dos reguladores para evitar
disparidades competitivas.

No que tange aos pontos de conflito entre a
nautica de recreio e a protegdo ambiental, as
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respostas variam desde a educacao dos
utilizadores até limitagbes impostas por
entidades reguladoras. Algumas visdes mais
otimistas ressaltam os aspectos positivos da
relacdo préxima entre os praticantes de nautica
e 0os ambientes marinhos, promovendo uma
consciéncia ambiental mais agugada.

No contexto de acgdes propostas para a
protecao e sustentabilidade ambiental das
empresas nauticas em Portugal, as sugestdes
abrangem desde a promogao da educacao até
a regulacdo mais rigorosa, passando por
iniciativas inovadoras e parcerias com
entidades cientificas e universidades.

Finalmente, ao examinar as praticas
especificas das empresas, observa-se um
comprometimento efetivo com a gestao
ambiental. Aimplementacao de medidas como
a separagdo e envio de residuos para
tratamento, frota automaovel elétrica e hibrida,
bem como iniciativas de conscientizagéo junto
aos clientes, ilustra uma abordagem
multifacetada em direcdo a sustentabilidade.
Essas praticas sao fundamentais para alinhar o
setor nautico com os principios da
responsabilidade ambiental e contribuir para a
preservacao dos ecossistemas marinhos.

4. Conclusoes

A nautica de recreio é uma atividade cada vez
mais popular em Portugal, tendo um impacto
significativo na economia e no turismo do pais.
No entanto, a atividade também pode ter um
impacto negativo no meio ambiente, na
economia local e na qualidade de vida das
comunidades costeiras.

Por essa razao, a sustentabilidade da néautica
de recreio em Portugal tem sido objeto de
estudo e discussdo. Diversos papers estao
disponiveis sobre o tema, evidenciando a
importancia da adogdo de  praticas
sustentaveis na atividade nautica, assim como
a cooperagcdo entre as diversas partes
interessadas.
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A gestao eficiente de residuos é uma das
praticas sustentdveis mais destacadas nos
estudos. O uso de energias renovaveis e a
promoc¢ao da economia circular também sao
praticas que se revelam cruciais para garantir a
sustentabilidade da atividade.

A cooperacdo entre os atores do setor é
fundamental para implementar politicas e
estratégias que promovam a sustentabilidade
da nautica de recreio. Empresas, associagoes,
autoridades portuarias e governamentais
devem trabalhar juntas para fomentar a
sustentabilidade, visando minimizar os
impactos negativos e maximizar os beneficios
da atividade. Sendo que denotamos algumas
dificuldades nos nossos pesquisados em
enquadrar a legislacdo atual como eficiente e
responsavel por desenvolvimento.

Além disso, os estudos evidenciam que a
educacéo e a consciencializagcdo dos turistas,
marinheiros e proprietarios de embarcagbes
sdo fundamentais para a promogao de praticas
sustentaveis na atividade nautica.

Em resumo, a sustentabilidade da nautica de
recreio em Portugal € um desafio que deve ser
enfrentado por todos os atores envolvidos. A
adocdo de praticas sustentaveis e a
cooperagcdo entre os diferentes atores sao
cruciais para garantir que a atividade contribua
para um futuro mais sustentavel e responsavel.

5. Implicagcées na Gestao Empresarial

A sustentabilidade da néautica de recreio em
Setubal tem implicagdes significativas para a
gestdo empresarial das empresas que operam
nesse setor. Com a crescente conscientizagao
sobre os impactos ambientais e sociais das
atividades econbmicas, as empresas devem
estar cientes de suas responsabilidades sociais
e ambientais e adotar praticas sustentaveis em
suas operagoes.

Uma gestao empresarial sustentavel envolve a
adocéao de politicas e estratégias que visem a
gestao eficiente de recursos naturais, a reducao
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da pegada de carbono, a gestao de residuos, o um fator critico para a reputagcdo e
uso de energias renovaveis € a promog¢éao da competitividade das empresas no mercado.
economia circular. As empresas devem avaliar

os impactos de suas atividades em todas as 6. Limitacoes do Estudo e Sugestdes para
dimensées da sustentabilidade e implementar Estudos Futuros

medidas para minimizar esses impactos. .
Este estudo, embora forneca uma visao

Aadocao de praticas sustentaveis ndo é apenas abrangente das opinibes e praticas
uma questdo de responsabilidade social e relacionadas a sustentabilidade ambiental no
ambiental, mas também pode trazer beneficios setor nautico em Portugal em especifico no
financeiros e econdmicos para as empresas. Estuario do Sado, apresenta algumas
Por exemplo, a redugdo do consumo de energia limitagbes que devem ser consideradas. Em
pode levar a uma redugdo nos custos primeiro lugar, a amostra de participantes pode
operacionais, enquanto a gestdo eficiente de ndo ser totalmente representativa do setor
residuos pode minimizar os custos associados como um todo, uma vez que as respostas foram
a eliminagdo de residuos. Além disso, a obtidas de maneira voluntaria, podendo refletir
sustentabilidade pode ser um fator critico para uma viséo tendenciosa ou especifica de certos
a reputacao da empresa e sua competitividade segmentos da comunidade nautica. Além
no mercado. Os clientes estdo cada vez mais disso, a auséncia de dados demograficos
preocupados com a sustentabilidade e podem detalhados dos respondentes pode limitar a
escolher empresas que sejam socialmente e compreenséo das nuances presentes nas
ambientalmente responséveis. diferentes  perspectivas, como aquelas

3 ) relacionadas a diferentes regioes geograficas.
A cooperagao entre as empresas do setor €

fundamental para a implementacdo de Sugere-se que investigagoes futuras possam
politicas e praticas sustentaveis. As empresas abordar essas limitagbes por meio de uma
podem trabalhar juntas para promover a abordagem mais estratificada na selecédo da
sustentabilidade, compartilhar boas praticas e amostra, incorporando dados demograficos
recursos, e garantir que a atividade nautica de especificos e garantindo uma representagéo
recreio seja sustentdvel no longo prazo. A mais equitativa dos diversos setores da
cooperacdo também pode levar a iniciativas comunidade néutica. Além disso, uma analise
conjuntas para promover a sustentabilidade da mais  aprofundada  das  implicagbes
indudstria como um todo, como a criagcdo de econdmicas e sociais das praticas sustentaveis
certificagcbes e padrées de sustentabilidade no setor nautico poderia proporcionar uma
para o setor. compreensao mais holistica doimpacto dessas

iniciativas. Seria valioso explorar mais
profundamente a eficacia das politicas e
praticas ambientais atualmente
implementadas nas empresas nauticas,
avaliando nao apenas a intengédo, mas também
os resultados tangiveis em termos de redugao
da pegada ambiental e conservacdo dos
ecossistemas marinhos. Essas abordagens
refinadas poderiam aprimorar
significativamente nossa compreensao das
dindmicas complexas entre a inddstria nautica,
a legislacdo ambiental e a sustentabilidade a
longo prazo

Em resumo, a gestdo empresarial sustentavel é
fundamental para a sustentabilidade da
nautica de recreio em Setubal. As empresas
devem estar cientes de seus impactos
ambientais e sociais e adotar praticas
sustentaveis em suas operagdes. Acooperagao
entre as empresas do setor é fundamental para
promover a sustentabilidade e garantir que a
atividade nautica de recreio seja sustentavel no
longo prazo. Além disso, a adogao de praticas
sustentaveis pode trazer beneficios financeiros
e econdmicos para as empresas, além de ser
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Anexos
ANEXO |
Questionario empregue:

1.Nome

2.Idade

3.Empresa/Entidade

4.Formagéao académica

5.Classifique o seu nivel de conhecimento
sobre a

nautica de recreio:

Muito baixo | Baixo | Médio | Alto | Muito
Alto

6.Classifique o seu nivel de conhecimento
sobre a

protegdo ambiental:

Muito baixo | Baixo | Médio | Alto | Muito Alto
7.Qual a sua opinidao sobre a legislagdo
ambiental

no setor nautico

8.Qual a sua opinido sobre a preméncia do
tema

ambiental na ndutica ambiental

9.Na gestdo da sua empresa, leva a
protegéo
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ambiental em conta? Em que parametros?
10.Na sua opinido é possivel conciliar a
nautica de

recreio e a protecao ambiental?

11.Na sua opinido quais sdo os pontos de
conflito

entre ambos?

12. Quais agbes que sua empresa
desenvolve

para a protegcdo e sustentabilidade
ambiental de

Nautica?

13.Que agbes poderiam serincluidas para a
protecdo e sustentabilidade ambiental das
empresas da Nautica em Portugal?

14. A legislagao existente é suficiente?
(Escala1-10)

15. Considero que as empresas do setor da
nautica

de recreio estdo consciencializadas e
implementam

sistemas de protecdo ambiental.

(Escala 1- 10)

16. Considero que os nautas do setor da
nautica de

recreio estdo consciencializadas e
valorizam

sistemas de protegdo ambiental.

(Escala1- 10)

17. Considero que haincentivos para que as
empresas levem a cabo processos de
protegcéo

ambiental.

(Escala1- 10)

ANEXO Il

Questodes e respostas dos pesquisados:

Qual a sua opinido sobre a
legislacdo ambiental no setor

Pesquisado .
nautico

1 A pouca que existe ndo sera a mais
adequada/enquadrada

excessivo e obsoleto

3 Muito rigida e prejudicial ao
desenvolvimento da nossa regido,
em comparagado a outros paises
chega a rocar o ridiculo, falo de
regras e limites aplicados que em
nada vao proteger o ambiente
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A minha percegdo, entendendo
legislagdo ambiental no sector
nautico, é que é dispersa e confusa.

Desconhego. embora seja tema de
permanente no Telejornal, como por
exemplo o impacto dos plasticos
nos oceanos, descargas de
materiais poluentes.

Legislacdo em vigor adequada ao
setor.

Pesquisado

Qual a sua opinido sobre a
legislacdo ambiental no setor
nautico

O tema ambiental deve estar
presente, de forma realista e
pragmatica em todas as areas da
sociedade/negdcio

baixa

Moderado

Entendendo Nautica Ambiental
como algo que seja usufruir de um
barco "amigo" do ambiente ou de ter
condicdes de navegagcdao de uma
forma simples e ordenada
colocando os interesses de usufruto
e de protegédo ainda ha um longo
caminho a percorrer.

Acho muito importante, pois a
Ndutica depende da Natureza e a
sua conservagao € tema essencial a
sustentabilidade

Concordo que € importante e
necessario aliar o tema ambiental a
pratica da nautica de recreio.

Pesquisado

Na gestdo da sua empresa, leva a
protegdo ambiental em conta? Em
que parametros?

Sim, preocupamo-nos em mitigar,
dentro do que nos é possivel, a
nossa pegada ecoldgica, reciclando,
reutilizado e tendo presente sempre
nas decisbes que tomamos as
questdes de caracter ambiental

além ada legislagdo que é
necessario cumprir, had sempre, da
parte de quem anda no mar, a
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necessaria atengdo a todos as # parcerias com embarcagdes
particularidades referentes a elétricas
protegdo ambiental 4 Sim, na empresa onde estou
3 Sim, levamos, preocupamo-nos com 0s materiais
# pinturas (escolhemos tintas anti utilizados (ex tintas vegetativas),
vegetativas que respeitem todas as processos de tratamento de
normas) residuos, temos uma politica de
# motores mais ecoldgicos apostar em embarcagoes elétricas
# parcerias com embarcagdes de forma a serem alternativa aos
elétricas motores a combustdo (menos
4 Sim, na empresa onde estou poluicdo e menos ruido). Temos
preocupamo-nos com 0s materiais para aprovagao uma politica de
utilizados (ex tintas vegetativas), Turismo Sustentavel com medidas
processos de tratamento de de promogdo e/ou mitigagdo da
residuos, temos uma politica de sustentabilidade dos oceanos.
apostar em embarcagoes elétricas 5 Temos regras para tratamento de
de forma a serem alternativa aos residuos
motores a combustdo (menos 6 Sim, através da correta gestdo de
poluicdo e menos ruido). Temos residuos, reciclagem, preocupagéo
para aprovagdo uma politica de com sustentabilidade e gestéo
Turismo Sustentavel com medidas energética.
de promocgado e/ou mitigagdo da
sustentabilidade dos oceanos.
5 Temos regras para tratamento de Na sua opinido é possivel conciliar a
residuos Pesquisado | nautica de recreio e a protegao
6 Sim, através da correta gestdo de ambiental?
residuos, reciclagem, preocupagao 1 Sim, claro que sim
com sustentabilidade e gestdo 2 Se a burocracia e regras absurdas
energética. néo se agigantarem....
3 Claro, nem faz sentido de outra
forma
Na gestdo da sua empresa, leva a 4 Claro que sim. Se estivermos a falar
Pesquisado | protegcdo ambiental em conta? Em de embarcagdes a motor podera ser
que parametros? dificil reduzir a pegada de carbono,
1 Sim, preocupamo-nos em mitigar, no entanto ha acbes possiveis de
dentro do que nos é possivel, a reduzir o impacto negativo, exemplo
nossa pegada ecolégica, reciclando, disto é por exemplo parqueamento a
reutilizado e tendo presente sempre seco que evita as pinturas
nas decisbes que tomamos as antivegetativas.
questdes de caracter ambiental 5 N&o é uma questao de ser possivel,
2 além ada legislagdo que ¢é pois é essencial. O importante é que
necessario cumprir, ha sempre, da o regulador e autoridades
parte de quem anda no mar, a imponham igualdade a todos
necessdria atencdo a todos as agentes para que néo seja fator de
particularidades referentes a competitividade
p.rotegao ambiental 6 Sim.
3 Sim, levamos,
# pinturas (escolhemos tintas anti
vegetativas que respeitem todas as
normas)
# motores mais ecoldgicos
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Pesquisado

Na sua opinido quais sdo os pontos
de conflito entre ambos?

Os mesmos que resultam de toda e
qualquer interagdo entre o ser
humano e o mabiente, nas diversas
areas

A educagéo dos utentes.

limites impostos por entidades

Eu preferia falar dos pontos em
comum entre ambos. A nautica
promove uma relagdo préoxima dos
oceanos e que isssocriaum alertae
uma relagcado mais préxima entre as
pessoas e 0 mar ou rios. E mais facil
proteger aquilo que conheemos e
temos proximidade.

Custo como em tudo. Poluir e ndo
tratar € sempre mais rentavel no
curto prazo

Eventuais acidentes ou
incumprimentos da legislagao.

Pesquisado

Que agdes poderiam ser incluidas
para a protegao e sustentabilidade
ambiental das empresas da Nautica
em Portugal?

Como ja se faz nas escolas do
ensino publico, as escolas nauticas
tém de ter um papel preponderante
no assunto. S6 com formagéo
mudamos mentalidades.

Apoios a empresas start up como a
nossa

Acho que o maior trabalho que pode
ser feito é:

1. serem meios de interligagao entre
todos os interessados comegando
pelos nautas
2. Estarem envolvidos em programas
e acoes concretas de
sustentabilidade ambiental
3. Apostarem na inovagdo em
parcerias com Institutos Cientificos,
Universidades etc
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Conteudos tematicos para
dinamizar a educagdo para o mar.
Incluindo clientes finais.
Mais regulacao de todos os agentes

Sensibilizagao e melhor
comunicagdo com as empresas do
sector.

Pesquisado

Quais acbes que sua empresa
desenvolve para a protecdo e
sustentabilidade ambiental de
Nautica?

Separagdo e envio dos varios
residuos para processamento e
tratamento. frota automovel elétrica
e hibrida sempre que possivel,
cuidado nos processo e formas de
operar por forma a mitigar ao
maximo o impacto ambiental que
resulta da nossa actividade.
Estamos a contruir instalagdes
novas onde vamos implementar
autonomia em termos de geragéo de
energia eletrica de origem solar, nos
periodos diurnos. Tratamento e
reutilizagdo da agua, entre outros

O salientar a todos os clientes quéo
necessario é preservar e melhorar.

Ser cumpridor das regras
atualmente impostas pelas
entidades reguladoras

Em particular é:
1.a aposta em embarcagbes
elétricas

2. Workshops e participagdo em
campanhas de protecdo do meio
ambiente

3. Proximidade com todos os
stakeholders incluindo autoridades
e organizagbes ambientais
4. aprovagao de Politica de Turismo
Sustentavel

Tratamento de residuos, politica de
mobilidade mais sustentavel

Promocgéao de utilizagao de energias
limpas (motores 100% eléctricos).
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RESUMO

Objetivo do estudo: Analisar e comparar os indicadores das cidades de Guarapuava e Maringa
baseado na ODS 11 - Cidades e Comunidades Sustentaveis.

Metodologia: A metodologia empregada foi um estudo descritivo e qualitativo baseado nos
dados publicados pela Urban Systems, baseado no Ranking Connected Smart Cities que
mostra as cidades mais inteligentes do Brasil. Sdo 75 indicadores em 11 eixos tematicos:
Mobilidade, Urbanismo, Meio Ambiente, Tecnologia e Inovagcdo, Empreendedorismo,
Educacéao, Saude, Segurancga, Energia, Governanca e Economia. Os dados coletados foram
dados secundarios, cujo site, compila fontes de diversas fontes governamentais.
Originalidade / Relevancia: O tema torna-se relevante e atual, mediante o referencial abordado
foi arespeito das ODS, sustentabilidade e desenvolvimento sustentavel e cidades inteligentes.
Principais resultados: Verificou-se diferentes indicadores entre as duas cidades o que permitiu
entender em quais temas elas se sobressaem na comparacgao entre as mesmas.
Contribuicdes metodoldgicas e para a gestdao: Como principais achados, apresenta-se as
diferencas das cidades em relagdo aos 75 indicadores em 11 eixos tematicos e isso auxilia os
gestores publicos compreender como estd a qualificacéo e posicao das cidades.
Conclusdes: Como principais achados, o numero de indicadores Guarapuava apresenta
melhor desempenho em 17 indicadores, Maringa em 39 indicadores e os demais 19
indicadores apresentando desempenho semelhante.

Palavras-chave: Sustentabilidade. Cidades inteligentes. Desenvolvimento sustentavel.
Cadigo JEL: O3

ABSTRACT

Study objective: Analyze and compare indicators for the cities of Guarapuava and Maringa
based on SDG 11 - Sustainable Cities and Communities.

Methodology: The methodology used was a descriptive and qualitative study based on data
published by Urban Systems, based on the Connected Smart Cities Ranking that shows the
smartest cities in Brazil. There are 75 indicators across 11 thematic axes: Mobility, Urbanism,
Environment, Technology and Innovation, Entrepreneurship, Education, Health, Security,
Energy, Governance and Economy. The data collected was secondary data, whose website
compiles sources from various government sources.

Originality / Relevance: The topic becomes relevant and current, through the reference
addressed regarding the SDGs, sustainability and sustainable development and smart cities.
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Main results: Different indicators were found between the two cities, which allowed us to
understand which themes they stand out in when comparing them.

Methodological and management contributions: The main findings present the differences
between the cities in relation to the 75 indicators in 11 thematic axes and this helps public
managers understand the qualification and position of the cities.

Conclusions: As main findings, the number of indicators Guarapuava presents better
performancein 17 indicators, Maringa in 39 indicators and the remaining 19 indicators showing

similar performance.

Keywords: Sustainability, Smart cities, Sustainable development.

JEL Codes: O3

1. Introducgéao

O século XXI é caracterizado por importantes
fendbmenos sociais, principalmente pela
concentragcao de grandes populagdes em
ambientes estritamente urbanos (Onu, 2012).

A Organizacao das Nagoes Unidas (ONU) prevé
que a populacao urbana crescera mais de 2
bilhdes nos préximos 40 anos, elevando a
populacdo global para mais de 9 bilhdes.
Estima-se que até 2050, mais de 65% dessa
populacéao vivera em cidades (Nacoes Unidas,
2012). Além do fato de que esse fenébmeno ¢é
interessante do ponto de vista estatistico,
atencao especial deve ser dada a necessidade
premente de desenvolvimento sustentavel e
melhoria da qualidade de vida dos cidadaos
(Batagan, 2011).

Portanto, discutir cidades torna-se uma
questao-chave muito importante,
especialmente considerando o futuro
crescimento  populacional dos centros
urbanos. A emergéncia dessas dimensdes
criticas e materiais decorre da visdo de que as
cidades séo espacos privilegiados e canais de
acesso a redes globais de fluxos de
conhecimento, criacdo de riqueza e transagodes
econdmicas criadoras de valor por meio de
ecossistemas institucionais técnico-
cientificos.

Nesse contexto, novas expressbes como
“cidade global” e até mesmo “cidade
inovadora, cientifica e criativa” surgiram como
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uma reflexdo sobre essa nova ordem mundial,
buscando direcionamentos e solugdes para os
problemas envolvidos na manutencao da
qualidade de vida do cidadao (Benko & Lipietz,
2000).

Além das cidades para um melhor
desenvolvimento sustentavel, esse tema
também é discutido nas organizacdées que
procurar adotar acdes conscientes para reduzir
seu impacto ambiental e fornecer a sociedade
produtos e servicos com impacto ambiental
para proteger as geracoes futuras, levando em
consideragcdo o bem-estar do cidaddo que
habitam essas cidades (Stefano & Teixeira,
2014)

A definicdo de sustentabilidade, usado na
elaboracao de politicas publicas, tem a origem
por meio do relatério conhecido como “Nosso
Futuro Comum”, publicado em 1987, onde
sugere que a satisfacdo das necessidades
humanas é 0 maior objetivo do
desenvolvimento em contraponto com as
aspiragdes referentes a qualidade de vida da
humanidade e as limitagdes conferidas pela
natureza (Sen, 2013).

Assim, o desenvolvimento sustentavel, embora
seja uma frase e ideia amplamente usada, tem
muitos significados diferentes e, portanto,
provoca muitas respostas diferentes. Em
termos gerais, o conceito de desenvolvimento
sustentdvel é uma tentativa de combinar
preocupacdes crescentes sobre uma série de
questdes ambientais com questdes
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socioecondémicas (Hopwood, Mellor & Obrien,
2005).

Baseado nos dados publicados pela Urban
Systems, baseado no Ranking Connected
Smart Cities que mostra as cidades mais
inteligentes do Brasil, quais as diferengas entre
as cidades de Guarapuava e Maringa ao que diz
aos indicadores da ODS 11 (Cidades e
comunidades sustentdveis: tornar as cidades e
os assentamentos humanos inclusivos,
seguros, resilientes e sustentaveis)?

Esse trabalho tem como objetivo, portanto,
apresentar as iniciativas de duas cidades
brasileiras — Guarapuava e Maringa— visando
descobrir e elencar qual dos dois municipios
possui melhores indicadores para uma cidade
inteligente e comunidade  sustentavel
baseando-se na ODS 11 (Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel), em relagéo aos
11 eixos tematicos, que seriam: Mobilidade,
Urbanismo, Meio Ambiente, Tecnologia e
Inovacdo, Empreendedorismo, Educacgéo,
Saude, Seguranca, Energia, Governanga e
Economia. Também buscando relativizar a
materializacdo do conceito de cidade
inteligente.

O estudo se justifica, pois com a
implementacdo de inovagdes em tecnologias
da informacdo e comunicacdo (TICs) na
prestacdo dos servicos publicos pode
proporcionar maior eficiéncia nas atividades
que envolvem a gestdo da cidade e seus
indicadores para uma cidade sustentavel, com
importantes resultad7os em favor dos cidad&os
(Weiss, Bernardes & Consoni, 2015).

Enfoca também o contexto urbano na atual
conjuntura global, discutindo o papel das
cidades como grandes centros de inovagéao, e 0
ponto de partida para o desenvolvimento
sustentdvel face ao crescente e inevitavel
crescimento e envelhecimento da populacéao
global, que tem sido a principal pauta das
organizacoes governamentais e nao-
governamentais, empresas, academia na
sociedade contemporanea (Arbix et al, 2010).
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2. Referencial Teérico

A partir darevisdo da literatura, aborda-se sobre
os 17 objetivos do desenvolvimento sustentavel
(ODS 17), sustentabilidade e desenvolvimento
sustentavel e cidades inteligentes.

3.1 ODS - Objetivos do Desenvolvimento
Sustentavel

As ODS’s (Objetivos de Desenvolvimento
Sustentaveis) sdo 17 metas que abordam os
principais desafios de desenvolvimento do
Brasil e no mundo. Essas metas, sdo as quais,
as Nacodes Unidas estdo contribuindo para que
possa ser alcancado na Agenda 2030 no Brasil.
Os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
nelas inserida, exigem uma acdo global para
acabar com a pobreza, proteger o meio
ambiente, o clima e garantir paz e prosperidade
para as pessoas em todos os lugares.

As Nacgdes Unidas e juntamente com seus
parceiros no Brasil estdo trabalhando para
alcangar os objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (Ipea, 2019).

Desta maneira, sdo apresentadas as 17 metas
referente as ODS’s Brasil que sao:

- ODS 1 - Erradicacao da pobreza

- ODS 2 - Fome zero e agricultura sustentavel
- ODS 3-Saude e bem estar

- ODS 4 - Educacgao de qualidade

- ODS 5 -Igualdade de género

- ODS 6 — Agua potével e saneamento

- ODS 7 - Energia acessivel e limpa

- ODS 8 - Trabalho descente e crescimento
econdmico

- ODS 9 - Industria, inovagao e infraestrutura
- ODS 10 - Reducgédo da desigualdade

- ODS 11 - cidades e comunidades
sustentaveis.
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- ODS 12 - Consumo e produgéo responsavel —
- ODS 13 - Combate as alteragoes climaticas

- ODS 14 -Vida de baixo d’agua

- ODS 15 -Vida sobre a terra

- ODS 16 - Justica e instituicdes fortes

- ODS 17 — Parcerias em prol da metas

3.2 Sustentabilidade e Desenvolvimento
sustentavel

A Sustentabilidade é um tema comum nos
debates nos dias de hoje sobre meio ambiente
e desenvolvimento. Seu conceito tem relagdo a
continuidade dos aspectos culturais, sociais,
econdbmicos e ambientais da sociedade
humana. A Sustentabilidade, em suma, €
prestar o melhor servico a humanidade e ao
meio ambiente agora e no futuro indefinido.
Segundo o Relatério de Brundtland (1991), a
Sustentabilidade é suprir as necessidades da
geracao presente sem afetar a habilidade das
geracgOes futuras de suprir as suas.

Para Ayres (2008), a sustentabilidade é um
conceito sobre a forma como as pessoas
devem agir perante a natureza, como eles séo
responsaveis uns com os outros e suas futuras
geracbes. Nesse paradoxo, observa-se que a
Sustentabilidade se caracteriza com o
crescimento econdmico que é baseado na
justica social e eficiente no uso dos recursos
naturais (Lozano, 2012).

Desta maneira, o termo Sustentabilidade surge
a respeito dos recursos renovaveis onde é
adotado pelo movimento ecolégico. Entao, o
conceito se manifesta pela existéncia de
condicoes ecoldgicas para o suporte dos seres
humanos num nivel de bem-estar através de
futuras geragoes, sendo isto Sustentabilidade e
nao Desenvolvimento Sustentavel (Lelé, 1991).

Ja, o Desenvolvimento Sustentavel, surgiu na
década de 1980, o termo veio da relagéo entre
preservacdo do planeta e atendimento das
necessidades humanas (Phillips, 1982). O
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desenvolvimento sustentavel é de natureza
multidimensional, integrando diferentes
aspectos da sociedade, buscando a protecao
ambiental e a manuteng¢do do capital natural
para alcancar prosperidade econbmica e
equidade para as geracgdes presentes e futuras
(Kelly et al., 2004).

Tisdell (1988) salienta que o desenvolvimento
sustentavel é visto como a manutencao de
processos ecoldgicos principais, a preservagao
das diversidades genéticas e o uso sustentavel
das espécies e ecossistemas. Para Robinson
(2004), o conceito de desenvolvimento
sustentavel surgiu como uma tentativa de
conectar duas grandes questdes internacionais
da época: a degradagdo humana do meio
ambiente e o desenvolvimento, especialmente
nos paises mais pobres.

Segundo Scotto, Carvalho e Guimaraes (2009),
a nogéo de desenvolvimento sustentavel e a
prépria ideia de sustentabilidade sdo, mais do
gue conceitos homogéneos e bem delimitados,
campos de disputa sobre diferentes
concepgdes de sociedade.

A emergéncia do desenvolvimento sustentavel
como projeto politico e social da humanidade
tem alimentado esforgos para encontrar
caminhos para sociedades sustentaveis (Salas-
Zapata et al., 2011).

3.3 Cidades inteligentes

O rapido fluxo de pessoas para as cidades
representa enormes desafios para os governos.
Estes desafios, decorrentes da necessidade
imediata de satisfazer as necessidades de
servicos de atendimento adequados a
populagédo, conduzem a experimentacao de
novas abordagens ao planejamento, projeto,
financiamento, construgéo, gestao e operagao
de infraestruturas urbanas e servicos ao
cidadao (Weiss, Bernardes & Consoni, 2017).

As cidades inteligentes permitem a inovacgéo e
a conectividade efetiva da infraestruturafisica e
das TIC (Tecnologia da Informagcao e
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Comunicacao), bem como o desenvolvimento
continuo organizacional, social, normativo e
técnico. Portanto, as cidades inteligentes usam
a tecnologia para aumentar a eficiéncia das
atividades urbanas, sustentando assim o
desenvolvimento econdmico e melhorando o
bem-estar social (Rasoolimanesh,
Badarulzaman & Jaafar, 2011)

No contexto das cidades do futuro, as
tecnologias de informacao e comunicacao (TIC)
desempenham um papel muito importante,
pois podem fornecer meios para monitorar e
gerenciar os servigos de infraestrutura urbana e
a distancia entre o poder publico e os cidadaos
(Meier, Ulferts & Woward, 2011).

As cidades inteligentes passaram em menos de
10 anos, de um conceito para um fator corrente
dominante, de que, cidades em todo o mundo
cada vez mais tem implementado tecnologias
inovadoras para melhorar a eficiéncia e eficacia
da infraestrutura, como o gerenciamento de
agua, gerenciamento de residuos, sistemas
informatizados de transporte e trafego,
iluminagado publica, dentre outras (Pham,
2017).

Segundo Neirotti et al. (2014), os padrdes de
evolucdo de cidade inteligente dependem,
pode-se dizer que em partes, de contextos
locais, onde os recursos sejam eles de energia
ou naturais, mobilidade, edificios, transporte,
economia, governo, vida e pessoas.

Quando uma cidade é considerada inteligente,
€ a partir do momento em que existem
investimentos em infraestrutura de
comunicagcao tradicional (transportes) e
moderna, capital humano e social que
impulsionam uma alta qualidade de vida, o
crescimento sustentavel, juntamente com uma
gestao inteligente dos recursos naturais, por
meio de governancga participativa (Caragliu et.
al., 2011). Grande parte nas iniciativas de
cidades inteligentes sdo impulsionadas pelos
governos, e alavancadas com ajuda das TICs
para melhor uso dos cidadaos (Chourabi et al.,
2012).
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As cidades inteligentes também fornecem
servicos agrupados e facilitam a conectividade
para transformar processos governamentais
internamente entre agéncias e departamentos
para cidaddos e empresas. Para criar uma
cidade inteligente, a tecnologia deve ser facilde
integrar, conectando sistemas diferentes em
varias organizagoes.

Nas cidades inteligentes, a tecnologia da
informagdo desempenha um papel de
tangibilizar os dados da vida urbana, criando e
executando projetos orientados para capturar e
processar dados em tempo real. Ele fornece a
interface certa para os cidaddos interagirem
com a cidade por meio de servigos digitais e
para as autoridades publicas tomarem agdes
preventivas ou preditivas por meio do uso de
sistemas de monitoramento, gerenciamento e
painéis analiticos (Weiss, Bernardes & Consoni,
2017).

Todas as possibilidades atuais oferecidas pelas
TICs, assim como outras ainda a serem
exploradas, contribuem significativamente
paraareducdo dasemissbdes de CO2 e gasesde
efeito estufa, pois aumentam a eficiéncia no
uso de recursos materiais, técnicos, humanos e
financeiros (Schluep et al.,, 2010). Eles criam
novos canais de comunicagéo entre cidadéos e
autoridades publicas, aumentam a eficiéncia
da gestao da infraestrutura publica e facilitam a
implementacdo de praticas de governanca
publica que contribuem para escolhas e
decisbes otimizadas (Webber & Wallace, 2009).

3. Metodologia

Este estudo foi realizado por meio de uma
pesquisa bibliografica, em relagdo aos temas,
sustentabilidade e desenvolvimento
sustentavel, a qual, de acordo com Gil (2017), é
elaborada com base em matérias ja publicada
sobre determinado tema de pesquisa. Deste
modo, foram utilizadas fontes de natureza
bibliografica, tais como: livros, artigos
cientificos e outras publicagoes.
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Quanto a natureza das variaveis e objetivo, o Inovacdo, Empreendedorismo, Educacao,
método utilizado foi descritivo, que envolve a Saude, Seguranca, Energia, Governanca e
obtencao de dados descritivos sobre pessoas, Economia, registrado em 11 Quadros
lugares e processos interativos pelo contato comparativos.

direto do pesquisador com a situacao
estudada, procurando compreender 0s
fendbmenos segundo a perspectiva dos sujeitos
(Aaker, Kumar & Day 2001).

Quanto a unidade de observacdo, foram
analisadas as cidades de Guarapuava e
Maringd de acordo com os dados Urban
Systems, baseado no Ranking Connected
Smart Cities em relagao aos 11 eixos tematicos
e seus 75 indicadores, que seriam, Mobilidade
(10), Urbanismo (7), Meio Ambiente (8),
Tecnologia e Inovacéo (6), Empreendedorismo
(5), Educagao (11), Saude (6), Seguranga (5),
Energia (5), Governancga (5) e Economia (7).

Quanto ao recorte, foi realizado o transversal,
que se trata de uma pesquisa feita em um
momento em especifico e uma Unica vez (Flick,
2012).

Em relacdo a procedéncia dos dados, foram
utilizados dados secundarios, que sao
informacgodes oriundas de varias fontes como a
propria empresa, publicagdes, governos e
instituicdes n&o governamentais (Kotler &
Armstrong, 2005), no caso, em especifico foram
consultados os dados disponibilizado por meio
do link:
https://ranking.connectedsmartcities.com.br/,
, da mesma forma, também foram utilizados
dados do IBGE cidades, conforme link:
https://cidades.ibge.gov.br/.

4. Resultados e discussiao

Segundo Censo do IBGE cidades (2022), a
cidade de Maringd tem estimado 409.657
habitantes (terceiro do estado do Parana em
populagdo), enquanto Guarapuava possui
182.093 habitantes (nono do estado do Parana
em populacdo). Nessa parte dos resultados,
considera-se a analise dos indicadores dos 11
eixos tematicos, que seriam, Mobilidade,
Urbanismo, Meio Ambiente, Tecnologia e
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Quadro 1 - Eixo tematico: Mobilidade e 10 indicadores

Indicadores Guarapuava | Maringa |Unidade Fonte
1. Bilhete eletrénico transporte publico sim sim - IBGE
. Pesquisa
2. Ciclovias 0 9,3 kms / 100 mil Urban
habitantes
Systems
3. ldade média da frota de veiculos 17,5 15,6 anos Denatran
4. N° de aeroportos com voos regulares em aeroportos (raio de
raio de 100 km 0 2 100 km) Horans
5. Onibus/Automéveis 0,02 0,01 Onibus / autos Denatran
. Pesquisa
. . kms /1 l
6. Outros modais de transporte Coletivo (kms) 0 0 ms . 00 mi Urban
habitantes
Systems
7 Pgrcentagem_ de \{GICU[OS majcrlcula'dos~ na 0,05% 0,17% do total da frota Denatran
cidade que séo veiculos de baixa emissao
Proporgéo de automéveis / habitantes 0,42 0,41 autos / habitantes Denatran
9. Semaforos inteligentes sim sim - IBGE
10. Transporte . rodoviario - conexoes 3 19 . Conexdes . ANTT
interestaduais interestaduais

Fonte: site da Urban Systems — adaptado pelos autores

(item 9) e bilhete eletrénico transporte publico

O Quadro 1 apresenta 10 indicadores no eixo
tematico mobilidade, onde segundo a tabela,
Guarapuava é o Unico municipio onde nao
possui ciclovias e n® de aeroportos com voos
regulares em raio de 100 km (item 2 e 4). Ja
Maringd, apresenta 1,9 anos a menos em idade
média de frota de veiculos que Guarapuava
(item 3) e Guarapuava 0,01 a mais que Maringa
no item 5. Tanto Maringd quanto Guarapuava,
ndo possuem outros modais de transporte
(item 6), mas possuem semaforos inteligentes

(item 1).

O municipio de Maringa possui 0,12% a mais de
veiculos que sao considerados de baixa
emissao do que Guarapuava (item 7), porém no
quesito proporcdo de automoveis/habitantes
Guarapuava possui 0,42 a 0,41 de Maringa (item
8). O ultimo indice (item 10), apresenta a cidade
de Maringd como tendo mais transportes
rodovidrios interestaduais, totalizando 19 e
sendo 16 a mais do que Guarapuava que possui
apenas 3 conexoes.

Quadro 2 - Eixo tematico: Urbanismo e 7 indicadores

Indicadores Guarapuava |[Maringd |Unidade Fonte
1. Cadastro imobiliario (informatizado etc..) I-DC I-DC - IBGE
2. Despesa municipal com urbanismo R$ 333,35 | R$201,92 desp/hab Siconfi
3. Emissao de certiddo de débito e alvara no IBGE - perfil de
site da prefeitura sim sim - municipios
IBGE - perfil de
4. Leide planodiretor estratégico municipal 9 10 escala de nota municipios
IBGE - perfil de
5. Leisobre Operagao urbana consorciada 10 10 escala de nota municipios
6. Leisobrezoneamento ou uso e ocupagao IBGE - perfil de
do solo 10 10 escala de nota municipios

40

Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal




Planeta, Pessoas, Prosperidade, Paz e Parcerias

7. Percentagem da populagdo da cidade
que vive em densidades populacionais IBGE - Urban
medias a altas 91,40% 99,20% % populagdo |[Systems
Fonte: site da Urban Systems — adaptado pelo autor

recebe nota 10 para todos itens, enquanto

O Quadro 2 apresenta 7 indicadores no eixo Guarapuava recebe nota 9 para a lei do plano
tematico Urbanismo a despesa municipal diretor. Por ultimo, o indicador item 7 apresenta
perca pita de Guarapuava € quase 65% maior que a cidade de Guarapuava tem 91,4% da
que Maringé, respectivamente R$ 333 contra R$ populagédo da cidade que vive em densidades
201. Em relagdo as leis do plano diretor, populacionais medias a alta, e Maringé o indice
operagao e zoneamento (itens 3, 4 e 5), Maringa é maior em 99,2%.

Quadro 3 - Eixo tematico: Meio Ambiente 8 indicadores

Indicadores Guarapuava | Maringa Unidade Fonte
1. Cobertura do servico de coleta de Domicilios
residuos - INO15_RS 91,40% 92,80% atendidos SNIS
2. indice de atendimento urbano de 4gua Domicilios com
-IN023_AE 100,00% 100,00% | 4guaencanada SNIS
3. Indice de atendimento urbano de Domicilios com
esgoto - IN024_AE 100,00% 100,00% | coleta de esgoto SNIS
4. indice de perdas na distribuicdo de Perda de &agua na
agua - In049_AE 23,70% 25,70% distribuicao SNIS
5. indice de recuperagdo de materiais Dos materiais
reciclaveis INO31RS 5,70% 1,00% recuperados SNIS
6. indice de tratamento de esgoto Sobre o0 esgoto
INO46_AE 82,90% 100,00% | coletado SNIS
7. Monitoramento de area de risco nao nao - Cemaden
8. Percentual da quantidade total de
residuos plasticos recuperados na Do plastico | SNIS/Urban
cidade 0,20% 0,00% consumido Systems

Fonte: site da Urban Systems — adaptado pelos autores
ao percentual da quantidade total de residuos

O Quadro 3 apresenta 8 indicadores no eixo plasticos recuperados na cidade (item 8)
tematico Meio ambiente, o indice de Guarapuava apresentou 0,20% o que Maringa
atendimento urbano de agua e de esgoto (itens obteve porcentagem negativa de 0,00% neste
2 e 3), tanto Maringd quanto Guarapuava item.

possuem 100 % de agua encanada e coleta de No indice de perdas de distribuicdo de agua
esgoto. (item 4) Guarapuava com 23,70% o que
No indicador cobertura do servigo de coleta de equivale a 2% a menos que Maringa que tém
residuos (item 1) Maringa possui 92,80 % o que 25,70 %. No indicador de tratamento de esgoto
€ 1,40% a mais no que Guarapuava. Ja no (item 6), o municipio de Guarapuava possui
indicador recuperacédo de materiais reciclaveis 82,90% o que significa 17,10% a menos que
(item 5) Guarapuava tém 5,70 % onde 4,70% Maringéd que possui 100,00% sobre esgoto
sdo maiores do que Maringa, também quanto coletado.

Quadro 4 - Eixo tematico: Tecnologia e Inovagao e 6 indicadores
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Indicadores Guarapuava |Maringa |Unidade Fonte
domicilios com
1. Densidade de banda larga fixa 25,01 37,02 BL/100 domicilios Anatel
operadoras de
2. Operadoras de fibra 6tica 4 5 servigo BL Anatel
3. Percentual da forga de trabalho ocupada no % do total dos
setor Tic 0,90% 4,47% empregos formais RAIS
4. Percentual dos moradores cobertos por moradores cobertos
cobertura 4G no municipio 94,50% 99,90% 4G Anatel
5. Percentual de trabalhadores formais com % dos empregos
ensino superior 20,00% 22,40% formais RAIS
6. Velocidade média das conexoes
contratadas 177,9 222 Mbps Anatel

Fonte: site da Urban Systems — adaptado pelos autores

O Quadro 4 apresenta 6 indicadores no eixo
tematico Tecnologia e Inovagcao onde o
indicador densidade de banda larga fixa (item 1)
Maringa apresenta 12,01 domicilios e 1
operadora de fibra otica (item 2) a mais do que
0 municipio de Guarapuava. O percentual de
forca de trabalho ocupada no setor (item 3)
Maringa apresenta o maior percentual que é de
4,47% quanto a 0,90% de Guarapuava, o que
significa que o municipio anterior tem um
percentual maior sobre ocupacao de trabalho
na 4area. No indice de percentual de

trabalhadores formais com ensino superior
(item 5), Guarapuava tem 20,00% o que é 2,40%
a menos que Maringa que obtém 22,40%. Sobre
o percentual dos moradores cobertos por
cobertura 4G no municipio (item 4), 99,90% dos
moradores de Maringa possuem 4G, o que
equivale a 5,40% a mais que Guarapuava que
possui 94,50%. A velocidade média das
conexdes contratadas (item 6) é de 222 Mbps
para Maringa e de 177,9 de Guarapuava, o que
nos mostra que a velocidade das conexdes
contratadas para o municipio de Maringa é mais
vantajosa.

Quadro 5 - Eixo tematico: Empreendedorismo e 5 indicadores

Indicadores Guarapuava |Maringa |Unidade Fonte
1. Crescimento das empresas de de crescimento das
economia criativa 4,94% -2,12% empresas RAIS
2. Crescimento do numero de de crescimento das |Portal do
MEIS 18,56% 18,32% empresas Empreeendedor
3. NUumero de incubadoras de incubadoras de
empresas 1 1 empresas Anprotec
4. Numero de parques
tecnologicos 1 1 polos tecnolégicos Anprotec
5. Crescimento das empresas de de crescimento das
tecnologia 27,27% -4,00% empresas RAIS

Fonte: site da Urban Systems — adaptado pelos autores

O Quadro 5 apresenta 5 indicadores no eixo
tematico Empreendedorismo, onde é possivel
analisar que o indicador de crescimento das
empresas de economia criativa (item 1)
Guarapuava possui 4,94% e Maringa possui um
percentual negativo de -2,12%. E, em
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crescimento do numero de MEIS (item 2)
Guarapuava tem 18,56 % sendo 0,24% a mais
que Maringa. Para Maringd quanto para o
municipio de Guarapuava, o numero de
incubadoras de empresas (item 3) e numero de
pargues tecnolégicos (4) possuem 1 para cada
indicador. E, para o crescimento das empresas
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de tecnologia (item 5) Guarapuava possui um
percentual ainda maior que é de 27,27% de
crescimento destas empresas.

Quadro 6 - Eixo tematico: Educacgéo e 11 indicadores

Indicadores Guarapuava | Maringa Unidade Fonte
1. Despesas Per Capita paga com
educacgéo R$ 637,01 R$ 705,56 | desp/hab Siconfi
2. ldeb (anos finais) - Publico 5 5,2 nota INEP
3. Matricula escolarnarede publicaonline | ndo nao - IBGE
4. Média de alunos por turma 24,9 26,9 alunos INEP
5. Média de hora/aula didria (publico 9°
ano) 4,8 4,6 horas INEP
6. Media ENEN - alunos das escolas
publicas 380,4 366,9 nota media INEP
7. Numero de computadores, laptops,
tablets ou outros dispositivos digitais de
aprendizagem disponiveis por 1000
alunos 0,6 1,4 por mil alunos INEP
8. Percentual de forga de trabalho % do total dos
ocupado no setor de educacgéao e P&D 6,58% 7,29 empregos formais | RAIS
docentes ensino
9. Percentual dos docentes do ensino médio com ensino
médio que possuem ensino superior 99,70% 99,50% superior INEP
dos alunos do 1°
ano do ensino
10.Taxa de abandono (1° colegial - publico) | 2,50% 2,30% médio INEP
11.Vagas em universidade publica - mil habitantes
completar 18.24 15,99 com +de 18 anos | INEP/IBGE

Fonte: site da Urban Systems — adaptado pelos autores

O Quadro 6 apresenta 11 indicadores no eixo
tematico Educacdo, e é possivel analisar as
despesas per capita para com educacgao (item
1) onde a cidade de Maringd representa um
valor maior e significativo sobre o municipio de
Guarapuava com R$705,56 despesa por
habitante. Para o indicador Ideb (anos finais) -
publico (item 2) a nota acaba sendo maior que
de Guarapuava e 0s municipios ainda néao
possuem matricula escolar na rede publica
online.

A média de alunos por turma (item 4) é de 26,9
para o municipio de Maringa, e a média de
hora/aula didria (publico 92 ano) (item 5) é de
4,8 hrs do municipio de Guarapuava. A média
do ENEN dos alunos das escolas publicas (item
6) em Guarapuava é de 380,4 o que representa

Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal

uma média vantajosa sobre o outro municipio.
Considerando, (item 7) Maringa possui um
numero consideravel de computadores,
laptops, tablets e outros dispositivos digitais
para aprendizagem dos alunos na rede publica.
A parte de forga de trabalho ocupado no setor
da educacao (item 8) representa 7,29% em
Maringa o que forma um percentual do total dos
empregos formais na &area. E, inclui-se o
percentual de profissionais que possuem o
ensino superior (item 9) os municipios possuem
uma diferenca de apenas 0,20% de docentes
com ensino superior, o que Guarapuava
apresenta sua maior parte tendo 99,70%.

Porém, a taxa de abandono do ensino 1°
colegial, é representada pelo municipio de
Guarapuava com 0,20% a mais que o outro
municipio. E, as vagas de universidade publica
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a completar (item 11) Guarapuava se mostra
com 18,24 a cada mil’hab com + de 18 anos.

Quadro 7 - Eixo tematico: Sauide e 6 indicadores

Indicadores Guarapuava | Maringa Unidade Fonte
1. Agendamento de consulta na rede
publica de saude nao sim - IBGE
2. Despesas Per Capta Paga com saude R$ 701,57 R$1.135,92 |desp/hab Siconfi
leitos/mil
3. Leitos/Mil habitantes 2,14 4,33 habitantes Datasus
médicos / 100 mil
4. Médicos/ 100 mil habitantes 194,28 385,59 habitantes CNES
5. obitos / mil nascidos vivos (local de 6bitos / mil
residéncia) 6,7 4,1 nascidos vivos Datasus
6. Percentual da cobertura populacional
da equipe da saude da familia 1,00% 0,70% % da populagéo Datasus

Fonte: site da Urban Systems — adaptado pelos autores

O Quadro 7 apresenta 6 indicadores no eixo
tematico saude, onde Maringa é a Unica cidade
dentro do escopo da pesquisa que realizam
agendamentos de consultas na rede publica de
saulde (item 1), esse pequeno diferencial reflete
diretamente nas despesas per capta dos
municipios, uma vez que dentro do dmbito da
pesquisa Maringd também é o que possuem
mais gasto per capta (item 2). Ainda ¢é
perceptivel que Maringa possui uma maior
quantia tanto de leitos (4,33) quanto de

Quadro 8 - Eixo tematico: Segurancga e 5 indicadores

meédicos (385,49) por mil habitantes € 100 mil
habitantes (itens 3 e 4 respectivamente).
Apesar de ambos os dados ressaltarem uma
superioridade de ambos o eixo, Maringa, em
quesito de infraestrutura foi ressaltado que, é o
municipio que possuem a menor taxa de
cobertura da populagcdo. Até que ponto essa
junta de fatores interfere diretamente no
produto final, ndo da para se dizer com
precisdo, contudo em dmbito da pesquisa, o
municipio apresenta os dados mais chamativos
por base de um Unico comparativo.

Indicadores Guarapuava |Maringa | Unidade Fonte
1. Centro de controle e operagdes nao sim - IBGE
2. Despesas Per Capta Paga com
segurancga R$ 44,28 R$ 51,41 |desp/hab Siconfi
Homicidios / 100 mil
3. Homicidios/ 100 mil habitantes 27,8 12,1 habitantes Datasus
4. Mortes em acidente de transito / 100 mil mortes no transito /
habitantes 39,2 21,5 100 mil habitantes Datasus
5. Policiais, guardas-civis municipais e
agente de transito por 100 mil policiais e similares /
habitantes 15,2 17,9 100 mil habitantes RAIS

Fonte: site da Urban Systems — adaptado pelos autores

O Quadro 8 apresenta 5 indicadores no eixo
tematico seguranga, onde Guarapuava é o
Unico dos municipios que nao faz uso de um
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centro de controle e operagdes (item 1),
contudo Maringa que possui um centro de
controle de operagbes € o municipio com
maiores despesas per capta (item 2). Quando
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se fala em acidentes no transito (item 4)
Guarapuava lidera os indices, com 39,2 mortes
por 100 mil habitantes, esse fator que pode
parecer levemente aleatério e resultado do
destino deriva do fato de que o municipio
possui inUmeras intersecgdes de estradas que
dao para todo o estado do Parana, onde

Quadro 9 - Eixo tematico: Energia e 5 indicadores

AGENDA 2030

Planeta, Pessoas, Prosperidade, Paz e Parcerias

Guarapuava tem estradas mais curvas que
exigem uma maior destreza ao volante, além de
também possuir uma taxa de homicidios pro
100 mil habitantes, 27,8, (item 3) de mais que o
dobro de Maringa, 12,1, indicando um grande
indice de criminalidade e agressao por parte
dos habitantes.

Indicadores Guarapuava | Maringa Unidade Fonte
1. Producdo de energia em usinas de poténcia outorgada
biomassa 18.730,00 16.400 kW Aneel
2. Producédo de energia em usinas de poténcia outorgada
energia edlica 0 0 kw Aneel
3. Produgdo de energia em usinas foto poténcia outorgada
Voltaicas 0 120.000 kW Aneel
4. Sistema de iluminacdo inteligente nao sim - IBGE
5. Tarifa media R$ 258,94 R$ 258,94 | R$/kwh Aneel

Fonte: site da Urban Systems — adaptado pelos autores

inteligente (item 4), o qual liga e desliga

O Quadro 9 apresenta 5 indicadores no eixo
tematico energia, demarcado pelas
capacidades de cada municipio de produzir
energias de variadas fontes. Maringa lidera os
indices uma vez que produz energia em duas
fontes diferentes, sendo em usinas de
biomassa e foto voltaicas (itens 1 e 3
respectivamente).

Entretanto de nada adianta produzir
quantidades absurdas de energia e gasta-los
sem ponderacao, contudo Maringa ja citada
aqui usa de um sistema de iluminagéo

automaticamente a iluminagcdo em vias
publicas noinicio e no final de cada dia.
Guarapuava é dentre os municipios o mais
afetado pela producgéo elétrica, uma vez que
produz apenas energia por meio de usinas de
biomassa (item 1), o valor ndo chega a casa de
20 mil quilowatts, além disso a cidade nao
utiliza do sistema econdmico dos sistemas de
iluminacado inteligente (item 4), tornando
Guarapuava o municipio mais vulneravel em
questdes de energia.

Quadro 10 - Eixo tematico: Governanca e 5 indicadores

Indicadores Guarapuava | Maringa Unidade Fonte
1. Atendimento ao cidadéao - Aplicativo
criado pela prefeitura ou outro
organismo App App - IBGE
2. Escala Brasil Transparente 6,27 9,88 nota CGU
TSE - Perfil dos
3. Escolaridade do Prefeito 10 8 nota municipios
4. indice FIRJAN - de desenvolvimento
municipal - IFDM 0,803 0,865 nota Firjan
entre 10
conselhos IBGE - Perfil dos
5. Numero de conselhos - completar |5 6 avaliados municipios

Fonte: site da Urban Systems — adaptado pelos autores
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O Quadro 10 apresenta 5 indicadores no eixo
tematico governanca, onde, segundo dados
apresentados, ambos 0s municipios possuem
aplicativos para o pronto atendimento (item 1)
para sanar as duvidas do cidadao, contudo €
Maringd que pontua a nota maxima em
questdes de transparéncia em nivel Brasil, com

9,88 pontos
Guarapuava.
Ainda segundo os dados apresentados na
tabela, o nivel de escolaridade de ambos o
prefeito é elevado, apenas médias 8 de Maringa
e 10 de Guarapuava (item 3).

Ambos os municipios apresentados possuem
um indice de desenvolvimento municipal
similar na casa dos 0,8 pontos.

(item 2), contra 6,27 de

Quadro 11 - Eixo tematico: Economia e 7 indicadores

Indicadores Guarapuava | Maringa Unidade Fonte
% do numero de
1. Crescimento do numero de empregos | 0,06% 0,06% empregos CAGED
% do numero de
2. Crescimento do numero de empresas | 4,32% -1,43% empresas RAIS
3. Crescimento do PIB Per Capita -0,81% 2,57% % de crescimento | IBGE
Empregos por
populagdo emidade
4. Empregabilidade (empregos/PEA) 0,35 0,47 ativa RAIS/IBGE
dos empregos no
5. Independéncia do setor publico 90,65% 91,90% setor privado RAIS
da receita nao
6. Receita total nado oriunda de oriunda da
transferéncias 37,51% 54,85% transferéncia Siconfi
7. Renda média dos trabalhadores R$
formais R$2.476,04 |2.528,34 renda média més RAIS

Fonte: site da Urban Systems — adaptado pelos autores

O Quadro 11 apresenta 7 indicadores no eixo
tematico economia e o item 1, mostra que o
crescimento do numero de emprego, foi
semelhante para ambas as cidades, de 0,06%.
Ja crescimento de empresa Guarapuava
aparece com 4,32% e queda do PIB per capita
em -0,81%, enquanto Maringd, fica negativo
com -1,43% em crescimento de empresa e
aumento de 2,57% no PIB per capita (itens 2 e
3).

formais no setor privado,
Maringa.

Um dado interessante, a renda média dos
trabalhadores de Maringa é ligeiramente maior,
de R$ 2.528 contra R$ 2.476 de Guarapuava
(item 7).

Em resumo, O Quadro 12 destaca o numero de
indicadores para as cidades de Guarapuava e
Maringd, com Guarapuava apresentando
melhor desempenho em 17 indicadores,
Maringa em 39 indicadores e os demais 19

contra 91,9% de
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O item 5, mostra que a cidade de Guarapuava, indicadores  apresentando  desempenho
ligeiramente tem uma menor independéncia do semelhante.
setor publico, com 90,65% dos empregos
Quadro 12 - Resumo comparativo
Eixos tematicos Numero de | Guarapuava | Maringd | Situacao
Indicadores | (melhor) (melhor) | similar
Mobilidade 10 0 5 5
Urbanismo 7 1 2 4
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Meio Ambiente 8 3 2 3
Tecnologia e |6 0 6 0
Inovacéao

Empreendedorismo | 5 3 0 2
Educacao 1 6 4 1
Saude 6 1 5 0
Segurancga 5 0 5 0
Energia 5 1 2 2
Governanga 5 1 3 1
Economia 7 1 5 1
Total 75 17 39 19

Fonte: Elaborada pelos autores

5. Metodologia

Como conclusao, entende-se que o objetivo foi
atingido, uma vez que se tratava de analisar e
comparar os indicadores das cidades de
Guarapuava e Maringd baseado na ODS 11 -
Cidades e Comunidades Sustentaveis.

Dos 11 eixos tematicos e seus 75 indicadores,
verificaram-se que a cidade de Maringa possui
algumas vantagens numéricas sobre
Guarapuava.

Dessa forma, Maringa destaca-se nos eixos
tematicos Tecnologia e Inovacao, Salde,
Seguranca, Governanca e Economia, ja
Guarapuava é melhor no empreendedorismo e
os demais eixos sdo bem equivalentes.

O que se percebe que isso pode ser decorrente
das politicas publicas locais e os dados
disponiveis de diversas fontes aparecem no
relatério.

A pesquisa oriunda de um estudo de graduagéo
de iniciacao cientifica, oferece algumas
contribuigdes, a primeira € a possibilidade de
ter a compreensdo das vantagens e
desvantagens presentes em uma cidade, qual o
nivel de engajamento dado a utilizagao de
diferentes indicadores, assim determinada
cidade pode acelerar o seu desenvolvimento e
a qualidade de vida aos cidadaos.

A segunda, por meio das fontes secundarias
consultadas, parte do pressuposto que sao
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fontes criveis que podem ser consultadas para
analise e tomada de decisao.

Como limitacdo deste estudo a pesquisa
analisou apenas duas cidades do estado do
Parana, o que n&o permite fazer outras
comparagdes com outras cidades do estado e
da mesma forma, pode haver indicios de
omissdo das informagcdes ou alguma
desatualizacdo das fontes.

Desta forma, estudos futuros séo sugeridos
pesquisa que podem ser exploradas com mais
profundidade em outras cidades, para
verificagdo de desempenho de uma cidade.
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RESUMO

Objetivo do estudo: Realizar uma analise comparativa dos indicadores das cidades de
Guarapuava, Colombo e Foz do Iguagu, nos anos de 2022 e 2023, tomando como referéncia o
Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) 11 - Cidades e Comunidades Sustentaveis.
Metodologia: Foi realizado um estudo descritivo e quantitativo baseado nos dados publicados
pela Organizacao das Nacoes Unidas (ONU), Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE) e Urban Systems (2023).

Originalidade / Relevancia: A pesquisa apresenta relevancia significativa devido aos conceitos
abordados, que estdo relacionados aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS),
sustentabilidade e cidades inteligentes. Essas areas de estudo estédo estreitamente ligadas a
agenda global estabelecida pela ONU para o ano de 2030 e, mais especificamente, ao ODS-11.
Principais resultados: Verificou-se diferentes indicadores entre as trés cidades no estado do
Parana (Guarapuava, Colombo e Foz do Iguacgu), as quais estdo geograficamente divididas por
regides distintas (Metropolitana de Curitiba, Centro Sul e Oeste) permitindo compreender em
quais eixos tematicos e indicadores elas se destacam ao compara-las.

Conclusdes: Como principais achados e com base nos dados apresentados no Urban System,
percebe-se que a cidade de Foz do Iguagu possui os melhores indicadores para uma cidade
inteligente e comunidade sustentavel baseando-se na ODS 11 (Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel), em comparagado com as cidades de Colombo e Guarapuava. Ainda, que de
acordo com os dados apresentados nos anos de 2022 e 2023, algumas politicas publicas
nessas cidades foram consideradas eficientes, elevando a média de alguns indicadores,
levando em consideragao o periodo pandémico vivenciado por todos.

Palavras-chave: Sustentabilidade. Cidades inteligentes. Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel. Indicadores.

Classificacao de codigo JEL: O3

ABSTRACT

Study objective: To conduct a comparative analysis of the indicators of the cities of
Guarapuava, Colombo and Foz do Iguacu in 2022 and 2023, taking as a reference the
Sustainable Development Goal (SDG) 11 - Sustainable Cities and Communities.
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Methodology: A descriptive and quantitative study was conducted based on data published by
the United Nations (UN), the Brazilian Institute of Geography and Statistics (IBGE) and Urban
Systems (2023).

Originality / Relevance: The research is significant due to the concepts it addresses, which are
related to the Sustainable Development Goals (SDGs), sustainability and smart cities. These
areas of study are closely linked to the global agenda established by the UN for the year 2030,
and more specifically, to SDG-11.

Main results: Different indicators were found between the three cities in the state of Parana
(Guarapuava, Colombo and Foz do Iguagu), which are geographically divided into distinct
regions (Metropolitan Region of Curitiba, South Center and West), allowing us to understand in
which thematic axes and indicators they stand out when compared.

Conclusions: Based on the data presented in Urban System, it is observed that the city of Foz
do Iguagu has the best indicators for a smart city and sustainable community based on SDG
11, compared to the cities of Colombo and Guarapuava. In addition, according to the data
presented in the years 2022 and 2023, some public policies in these cities were considered
efficient, raising the average of some indicators, taking into account the pandemic period
experienced by everyone.

Keywords: Sustainability. Smart cities. Sustainable Development Goals. Indicators. .

JEL Codes: O3

1. Introducao A conferéncia UN-HABITAT Il realizada em
Quito no final de 2016 consagrou o primeiro
ODS com enfoque exclusivamente urbano. O
ODS 11, como ficou conhecido, visa tornar as
cidades mais inclusivas, seguras, resilientes e
sustentdveis através de uma série de métricas,
indicadores e sistemas de avaliagdo. Também
se tornou parte de uma “Nova Agenda Urbana”
p6s-Quito que ainda estd em formacéo

A Agenda 2030 enfatiza que as pessoas estao
no centro do desenvolvimento sustentavel,
ecoando os ideais estabelecidos no Programa
de Acao da Conferéncia Internacional sobre
Populacao e Desenvolvimento (CIPD) adotada
no Cairo em 1994 (United Nations World
Population Prospects, 2022).

As estimativas e projecdes populacionais das (Caprotti, 2017).
Nacdes Unidas sao utilizadas no calculo de
muitos indicadores de desenvolvimento
utilizados pelo sistema das Nagbes Unidas,
incluindo cerca de um quarto dos indicadores
utilizados para monitorizar o progresso global
no sentido da consecucdo dos Objetivos de

Muitas pessoas procuram uma vida urbana
devido as oportunidades de emprego e
educacdo e a conveniéncia envolvida em
cuidados de saude e transporte. De acordo com
algumas investigacdes anteriores, a populagéo
urbana representara 70% da populagéao global

Ees.envoxm'l(ejn;o Slus.tent;\vel (ODS; (2L;n|ted até 2050 (Wang et al.,, 2023). Com esta
ations Wor opulation Prospects, 2022). expectativa, 0s municipios precisam se
Nesse contexto, a Agenda 2030 para o preparar para este aumento de densidade

Desenvolvimento Sustentével, com os seus 17 populacional (Rabito et. al., 2022).
ODS, é um apelo global a agdo em diregdo aum
futuro mais sustentavel (United Nations
Department of Economic and Social Affairs,
2022).

Nesse sentido, compreender a materializagao
das praticas de desenvolvimento sustentavel
da gestdo dos municipios perpassa dois
grandes eixos que estio ditando as diretrizes de
analise nacional e internacionalmente: a
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Agenda 2030, com os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) propostos
pela Organizacao das Nacgdes Unidas (ONU) e a
sigla ESG, que significa em inglés
“environmental” (ambiental), “social” (social) e
“governance” (governancga) (Ranking de
Sustentabilidade de Municipios -ODS e ESG,
2023).

Dentro da esfera do poder publico, trabalhar a
sustentabilidade em seu contexto integral
esbarra em diversas possibilidades de escalas,
indo da mais global e federativa, até a que entra
na municipalidade. E quando é analisada a
escala municipal, percebe-se a importancia do
protagonismo dos municipios para gerar a
transigao para um desenvolvimento econémico
sustentavel (Ranking de Sustentabilidade de
Municipios - ODS e ESG, 2023).

No final da década de 1990, foi criado um
movimento para defender a preocupagdo com
0 crescimento e planejamento urbano das
cidades, por meio de novas politicas publicas
(Depiné et. al., 2017).

O conceito de cidade inteligente surgiu assim,
mas a sua compreensao e aplicacao parece
nao estar bem definida para os administradores
publicos, legisladores ou cidadaos (Albino et.
al.,, 2015). Assim, novas politicas publicas
voltadas para cidades inteligentes tém
destacado arelevancia do uso da Tecnologia da
Informacgéo e Comunicacéo (TIC) para melhorar
o desenvolvimento das cidades e aproveitar
melhor os recursos, além de envolver os
moradores € promover a responsabilizacao
(Abreu et. al, 2020; Caragliu et. al., 2011; Lee et.
al., 2013; Massonetto et al., 2020; Odendaal et.
al., 2003).

Simultaneamente, existe uma literatura
crescente relacionada com o ODS 11 que
envolve uma componente de TIC, muitas vezes
sob o tema Cidades Inteligentes (Bibri et.
al.,2017; Ismagilova et al., 2019).

As iniciativas de cidades inteligentes neste
documento referem-se a projetos apoiados
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pelo governo municipal que envolvem
investimentos substanciais em infraestruturas
de TIC e projetos de computacao ubiqua para
monitorizacao, gestao e regulagdo em tempo
real (Kitchin, 2015).

Nesse contexto, com base nos dados
veiculados na plataforma Urban Systems
(2022-2023), pautado no Ranking Connected
Smart Cities (2022-2023), que elenca as
cidades inteligentes no Brasil, indaga-se quais
as diferencas entre as cidades de Guarapuava,
Foz do Iguagu e Colombo, no que tange aos
indicadores da ODS 11 (Cidades e
comunidades sustentaveis: tornar as cidades e
os assentamentos humanos inclusivos,
seguros, resilientes e sustentaveis)?

Essa pesquisa tem como objetivo principal,
apresentar o comparativo de trés cidades
brasileiras no estado do Parana — Guarapuava,
Colombo e Foz do Iguagu - visando investigar
qual dos municipios em tela possui melhores
indicadores para uma cidade inteligente e
comunidade sustentavel baseando-se na ODS
11 (Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel), em relacdo a 07 (sete) eixos
tematicos, que seriam: Mobilidade, Urbanismo,
Meio Ambiente, Educacéao, Saude, Seguranca e
Economia, dentro do contexto de Cidade
Inteligente.

O estudo em tela se justifica, pois, apesar do
nexo de preocupacdes e agdes, a investigacao
sobre cidades inteligentes e a investigacao
sobre desenvolvimento sustentavel com foco
no ODS-11 permanecem em grande parte
separadas (Sengupta, 2022).

Ainda, destaca-se a importancia do presente
estudo, visto que o estado do Parana é o
primeiro e Unico do Brasil a firmar parceria com
a OCDE visando o cumprimento dos ODS.
Iniciativas em andamento ja envolvem dérgéos
estaduais, 23 municipios e, agora, passam a
incorporar também instituicbes ligadas ao
terceiro setor (Agéncia Estadual de Noticias -
Parana, 2023).
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Ademais, o Parand é o segundo estado da sociedades pacificas e inclusivas até 2030
América Latina, a fazer parte do programa, em (UNICEF Brasil, 2019).
conjunto com outras nove regioes e cidades de

outros paises (Bonn-Alemanha, Codrdoba- 2.1.1.ODS 1 - Erradicagéo da pobreza

Argentina, Flandres-Bélgica, Kitakyushu-Japéao, Este ODS trata da pobreza, cuja erradicagdo é
Képavogur-Islandia, Moscou-Russia, sul da entendida pelo Brasil como ponto central para
Dinamarca e Viken-Noruega) (Agéncia Estadual toda a estratégia de desenvolvimento de
de Noticias - Parana, 2023). sustentavel. De acordo com o Programa das

Nacdes Unidas para o Desenvolvimento
(PNUD), o Brasil foi um dos paises com melhor

2. Referencial Teérico

Nesta secao, serdo apresentados os dezessete desempenho nesta meta, na ultima década.
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel no Para dar conta deste objetivo, o pais precisara
Brasil, com destaque ao ODS-11, apresentando estabelecer novos marcos politicos para
ainda conceitos e definicoes acerca de garantir que sistemas de protecdo social
sustentabilidade, desenvolvimento sustentavel atinjam os individuos pobres e vulneraveis
e de cidades inteligentes. (Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.1 Objetivos do Desenvolvimento 2.1.2. ODS 2 - Fome Zero e Agricultura
Sustentavel no Brasil Sustentavel

A ONU e seus parceiros no Brasil estao A fome é um dos aspectos que podem estar
trabalhando para atingir os ODS. Séo 17 associados a pobreza, como se observa na
objetivos ambiciosos e interconectados que meta 2.1. Assim, o ODS 2 tem uma
abordam os principais desafios de caracteristica complementar ao ODS 1. No
desenvolvimento enfrentados por pessoas no entanto, ele traz novas dimensdes, voltadas
Brasil e no mundo (Nagdes Unidas no Brasil, para a saude (desnutricdo de criangcas e da
2023). populacdo em geral, na meta 2.2), para a

producdo de alimentos sustentavel (por
exemplo, nas metas 2.4 e 2.5), e para a
economia (metas 2.b e 2.c) (Estratégia ODS

Os ODS sao um apelo global a agao para acabar
com a pobreza, proteger o meio ambiente e o

clima e garantir que as pessoas, em todos os Brasil, 2020).
lugares, possam desfrutar de paz e de
prosperidade. Estes sdo os objetivos para os 2.1.3. ODS 3 - Saude e Bem Estar

quais as Nacdes Unidas estdo contribuindo a
fim de que possamos atingir a Agenda 2030 no
Brasil (Nagdes Unidas no Brasil, 2023).

O ODS 3 tem seu foco principal na saude da
populagdo. O acesso aos sistemas de saude e
o sistema de prevencgéo e de protecdo do bem

Os 193 Estados membros da ONU, incluindo o estar dos cidadaos sdo abordados aqui neste
Brasil, comprometeram-se a adotar a chamada OoDS (3.7), assim como novos
Agenda Pds-2015, considerada uma das mais desenvolvimentos de vacinas e pesquisas para
ambiciosas da  histéria da diplomacia a melhoria da saude no planeta (3.b) (Estratégia
internacional. A partir dela, as nagdes ODS Brasil, 2020).
trabalhardo para cumprir os ODS (UNICEF i . oo Lo

. A area de saude publica conta com indicadores
Brasil, 2019). ’

bastante consolidados no mundo, com

Os ODS representam um plano de acao global protagonismo da Organizagcdo Mundial da
para eliminar a pobreza extrema e a fome, Saude (OMS), 6rgdo das Organizagcdo das
oferecer educacdo de qualidade ao longo da Nacdes Unidas (ONU).

vida para todos, proteger o planeta e promover
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O desafio, portanto, nao é exatamente produzir
informacgoes e indicadores, mas sim, fazer com
que cada municipio aperfeigoe seu processo de
registro dos dados de saude, e se aproprie das
estatisticas, de forma a promover melhorias
substanciais no bem-estar e na prevencdo de
doencgas (Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.1.4. ODS 4 - Educacéo de Qualidade

A educacéao de qualidade e para todos é foco do
ODS 4. Garantir que todos os jovens concluam
a educacao basica é o que determina a meta
4.1. (Estratégia ODS Brasil, 2020).

O Brasil aprovou em 2014 seu Plano Nacional
de Educagdo (PNE), com 20 metas,
desmembradas em estratégias. A Lei que o
institui deve orientar as politicas publicas em
educacao até 2024. As metas expressas no
PNE, de modo geral, estdo em consonancia
com o que estabelece este ODS. Sao ainda
mais detalhadas e especificas, pois pretendem
tratar de toda a realidade nacional (Estratégia
ODS Brasil, 2020).

2.1.5. ODS 5 - Igualdade de género

Aigualdade de género, com empoderamento de
meninas e mulheres é o tema do ODS 5. Esse
objetivo pede o fim da discriminacéo (5.1) e da
violéncia (5.2) contra mulheres e meninas.
Como estratégia para conferir mais poder as
mulheres, esta o uso das novas Tecnologias de
Informacgéo e Comunicagéao (TICs), sobre o que
versa a meta 5.b (Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.1.6. ODS 6 - Agua Potavel e Saneamento

A preocupagdo com a existéncia de agua
potavel e segura para todos é o centro desse
ODS (6.1 e 6.3). Indissociavel desta tematica é
a oferta de saneamento e higiene (6.2), umavez
que a falta destes pode levar a contaminacgéao
do solo, de rios, mares e fontes de fontes de
dgua para abastecimento (Estratégia ODS
Brasil, 2020).

Em 1997, foi sancionada a Lei das Aguas (Lei n°
9.433), que estabeleceu a Politica Nacional de
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Recursos Hidricos (PNRH) e criou o Sistema
Nacional de Gerenciamento de Recursos
Hidricos (SINGREH) (Estratégia ODS Brasil,
2020).

Nesse contexto, a Secretaria Nacional de
Saneamento Ambiental, 6rgdo do Ministério
das Cidades, € um dos responsaveis pela
politica publica de agua e saneamento no nivel
federal (Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.1.7. ODS 7 - Energia Acessivel e Limpa

O ODS 7 trata do acesso as diferentes fontes de
energia, principalmente as renovaveis,
eficientes e ndo poluentes. A preocupacgao
mundial com a energia segura e com a
preservacdo ambiental culminou, em 2002,
com a criagdo da unidade de Energia da
Organizacao das Nacgodes Unidas (ONU) voltada
para a tematica. Trata-se de um ODS que
interliga diferentes niveis de poder: a energia é
fundamental para a vida cotidiana, mas
também para a producdo industrial global
(Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.1.8. ODS 8 - Trabalho Descente e
Crescimento Econ6mico

O Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel 8 é
0 que tem como centro o mundo do trabalho e
do desenvolvimento econdémico (Estratégia
ODS Brasil, 2020).

O Brasil possui uma Politica Nacional de
Desenvolvimento Regional (PNDR),
estabelecida pelo Decreto n® 6.047, de 2007.
Seu objetivo é reduzir as desigualdades de nivel
de vida entre as regides do pais, e deve servir
como orientacdo para as agdes do governo
federal (Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.1.9 ODS 9 - |Industria, Inovacdo e
Infraestrutura

Este ODS trata, principalmente, do
desenvolvimento da industria, dainovagéo e da
geracdo de valor. Para tanto, a infraestrutura é
questao basica de suporte. O desenvolvimento
tecnoldgico e a diversificacdo industrial tém
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papel central neste objetivo, uma vez que
possibilita o ganho de eficiéncia na produgao
(Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.1.10. ODS 10 - Reducao da Desigualdade

A reducéo da desigualdade entre e dentro dos
paises é o tema deste ODS. Para tanto, é
necessario assegurar renda as populagdes
mais pobres (10.1), promover a inclusio social
e politica (10.2) e adotar politicas de protecao
salarial (10.4). Medidas institucionais, como a
eliminacdo de leis discriminatdérias e a
promocéao de leis adequadas (10.3) fazem parte
do caminho para a reducao das desigualdades
(Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.1.11 ODS 11 - Cidades e Comunidades
Sustentaveis.

Cidades mais inclusivas, seguras, sustentaveis
eresilientes a desastres ou a eventosincomuns
sao as metas deste objetivo, conhecido como
ODS das cidades. Por isso, um primeiro ponto é
a urbanizacdo de favelas (11.1). Como a
mobilidade urbana é fundamental para que o
individuo exerca sua cidadania, a melhoria da
oferta de servicos de transporte, com
atendimento para todos os tipos de grupos,
incluindo os em vulnerabilidade, mulheres,
pessoas com deficiéncia e idosos, é foco da
meta 11.2. A preservacao da cultura (11.4), o
fortalecimento dos espacos de participagao
(11.3), a reducdo do numero de mortes, de
pessoas afetadas por catastrofes e de prejuizos
(11.5) e a reducédo dos impactos ambientais
pela vida e produgcado econémica nas cidades
complementam as metas deste ODS
(Estratégia ODS Brasil, 2020).

No Brasil, a principal norma que rege as
politicas publicas para as areas urbanas é o
Estatuto da Cidade (Lein® 10.257, de 2001). Ele
reune diretrizes gerais e instrumentos
urbanisticos, tributarios e juridicos para
garantir efetividade ao Plano Diretor,
documento responsavel pelo estabelecimento
da politica urbana na esfera municipal e pelo
desenvolvimento das fungdes sociais da cidade
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e da propriedade urbana (Estratégia ODS Brasil,
2020).

2.1.12. ODS 12 - Consumo e Producéo
Responsavel

O ODS 12 aborda a produgédo e o consumo
sustentaveis, com foco em agoes globais (12.1)
e locais, como alcancar o uso eficiente de
recursos naturais (12.2), reduzir o desperdicio
de alimentos (12.3), manejar residuos quimicos
de maneira responsavel (12.4) (Estratégia ODS
Brasil, 2020).

Quanto aos residuos sdlidos, ha instituida a
Politica Nacional de Residuos Sélidos (Lei n®
12.305, de 2010), que tem como principios a
prevencdo e a precaugado, o desenvolvimento
sustentavel e uma visdo sistémica, que
considere a esfera ambiental, mas também a
social, a cultural, econbmica, tecnoldgica,
entre outras (Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.1.13. ODS 13 - Combate as Alteracdes
Climaticas

Assim como o ODS 11, este objetivo confere
importancia a resiliéncia e a capacidade de
adaptacao dos agrupamentos humanos frente
aos riscos associados ao clima e as catastrofes
naturais (13.1). No entanto, o foco central é
combater a mudanga climatica e seus
impactos. Trata-se de meta que exigira
investimentos em conscientizagao,
sensibilizagdo, formacao e educacao (13.3)
(Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.1.14. ODS 14 - Vida De Baixo D’agua

A conservagdo dos recursos marinhos é tema
deste ODS. Uma preocupacédo importante é
com areducgdo da poluicéo (14.1), enfrentando,
por exemplo, a acidificagdo dos mares (14.3). A
pesca, de acordo com a meta 14.4, deve ser
regulada, a fim de restaurar populagdes de
peixes, para que haja um rendimento maximo e
sustentavel. Neste sentido, devem ser
preservados também o acesso ao mar, aos
recursos naturais e aos mercados ao pescador
artesanal (14.b) (Estratégia ODS Brasil, 2020).
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2.1.15. ODS 15 - Vida Sobre A Terra

A preservacado dos ecossistemas terrestres, das
florestas e da biodiversidade sdo o tema deste
ODS. Deter o desmatamento € uma das metas
desse ODS (15.2), com a qual o Brasil tem muito
a se envolver, dadas a Mata Atlantica e Floresta
Amazobnica, por exemplo (Estratégia ODS Brasil,
2020).

2.1.16. ODS 16 - Paz, Justica E Instituicdes
Fortes

O acesso a Justiga, a seguranga publica e a
promogéao de uma sociedade mais pacifica sao
o tema do ODS 16. Por isso, neste obijetivo,
entram metas associadas a redugdo de mortes
por violéncia (16.1), trafico e tortura contra
criancas (16.2) e a promocao de um Estado de
Direito em que todos tenham direito a se
defender (16.3). Crimes internacionais, como o
trafico de armas (16.4) também sao abordados.
O fendbmeno global da corrupcgéo, por suavez, é
alvo da meta 16.5. A participacao social nas
instituicbes de poder (16.8), amparada por
acesso publico a informacgao (16.10), traz a
dimensao da representacdo e da governancga
neste ODS (Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.1.17. ODS 17 - Parcerias em prol da Meta

O ODS 17 é o que tem mais metas e aborda
diferentes frentes associadas ao
desenvolvimento sustentavel. Ha objetivos
para finangas, tecnologia, capacitacéo,
comércio, coeréncia de politicas e de
instituicdes, parcerias multissetoriais, dados,
monitoramento e prestacdo de contas
(Estratégia ODS Brasil, 2020).

Trata-se de um objetivo mais voltado para a
acao internacional de auxilio a paises em
desenvolvimento, ampliando as possibilidades
de investimento, transferéncia tecnolégica,
comércio multilateral. Mas também d& conta
dos meios de implementagdo (assisténcia
técnica, recursos financeiros, descentralizagao
de conhecimentos e fortalecimento de
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capacidades institucionais) para o conjunto
dos ODS (Estratégia ODS Brasil, 2020).

2.2 Desenvolvimento sustentavel e

Sustentabilidade

No que diz respeito ao conceito de
desenvolvimento sustentavel, o primeiro
momento histérico em que o conceito foi
devidamente trabalhado e apresentado ao
mundo foi no Relatério Brundtland (1991),
conforme aponta a doutrina: “o conceito de
desenvolvimento sustentavel foi usado pela
primeira vez em 1987, no Relatdrio Brundtland,
elaborado pela Comissado Mundial sobre o Meio
Ambiente e Desenvolvimento, criado em 1983
pela Assembleia das Nagdes Unidas” (Almeida
et. al, 2018).

Aqui, nascia o conceito de desenvolvimento
sustentavel cumprindo os ditames da
Conferéncia de Estocolmo/1972. E nesse
momento que a comunidade mundial passa a
conceber a possibilidade de se desenvolver
sem degradar de modo excessivo e
insustentavel o planeta, entrando em cena a
preocupagcdo com as geragOes presentes e
futuras (Gomes, 2018). A partir dai, como era
esperado, o conceito de desenvolvimento
sustentdvel passa a ganhar relevo no cenario
internacional e atinge seu dpice na Conferéncia
Internacional das Nagdes Unidas de 1992
sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento,
conhecida como ECO/92, conforme preceitua
Costa (2016): “essa conferéncia veio reafirmar
a Declaragdo da Conferéncia das Nagoes
Unidas sobre Meio Ambiente Humano de 1972
e avancgar, sobretudo com o conceito de
Desenvolvimento Sustentavel”.

O objetivo da ECO/92 certamente foi reforgar e
inovar o0 conceito de desenvolvimento
sustentdvel, com vistas a atender a
preocupagdo com a qualidade do ambiente
para as geracdes atuais e futuras (Gomes,
2018). Nesse mesmo sentido, € necessario
apontar o conceito de desenvolvimento
sustentavel apontado pela EC0O/92:
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Desenvolvimento sustentavel é definido pela comunicacao autdbnoma entre diversos objetos
Comissao Mundial sobre Meio Ambiente e (Internet das Coisas). Inteligente aqui €
Desenvolvimento como aquele que atende as sinbnimo de uma cidade na qualtudo é sensivel
necessidades do presente sem comprometer a ao ambiente e produz, consome e distribui um
potencialidade de as geragdes futuras grande numero de infor

atenderem as suas préprias necessidades,

podendo ainda ser empregado com o magdes em tempo real (Lemos, 2013).

significado de melhoria da qualidade de vida Uma cidade inteligente, nesse sentido, é uma
humana dentro dos limites da capacidade de cidade capaz de criar estruturas de gestdo
suporte dos ecossistemas (Almeida et. al., capazes de serem ativadas para atender a
2013). demandas préprias do carater problematico

que o espago urbano, enquanto sistema
complexo, (re)produz continuamente. Essas
estruturas visualizam a cidade como um
sistema complexo que deve ser todo interligado
por redes de comunicagdo, as quais podem
detectar problemas, emitir alarmes e,
principalmente, direcionar fluxos de trabalho
humano com foco na eficiéncia dos servigos
publicos e controlar remotamente dispositivos
e equipamentos das mais variadas interfaces
(da Silva Neto, 2017).

O conceito avanca ao longo da década de 90 e
o desenvolvimento sustentdvel passa a se
desdobrar na ideia de sustentabilidade. E bem
verdade que sdo conceitos criados com o
mesmo objetivo de permitir o desenvolvimento
dos povos e a0 mesmo tempo preservar o meio
ambiente e a qualidade de vida das presentes e
futuras geracdes. Contudo, o conceito de
sustentabilidade esta voltado nado somente
para a dimensao ambiental, mas também para
a dimenséao social, econémica, ética e juridico-
politica (Gomes, 2018). Em paralelo, com a evolugdo tecnoldgica, todo
esse aparato foi lentamente sendo colocado a
disposicao dos planejadores, dos projetistas,
dos construtores, dos operadores, dos
gestores, e dos politicos, e, até mesmo do
simples cidaddo comum. Assim, a tecnologia
foi pervasivamente incorporada aos seus
processos cotidianos e a ubiquidade esta
sendo levada as ultimas consequéncia com a
Internet das Coisas (loT) (De Amorim, 2016).

Nesse ponto, Freitas (2016) desenvolve o
conceito de sustentabilidade: Trata-se do
principio constitucional que determina, com
eficacia direta e imediata, a responsabilidade
do Estado e da sociedade pela
concretizagcdo solidaria do desenvolvimento
material e imaterial, socialmente inclusivo,
duravel e equanime, ambientalmente limpo,
inovador, ético e eficiente, no intuito de

assegurar,  preferencialmente de modo Aimportancia das tecnologias da informacg&o e
preventivo e precavido, no presente e no futuro, comunicacéo é indiscutivel e suas implicacdes
o direito ao bem-estar. sdo profundas e benéficas, mesmo que ainda

possa haver opinides diferentes sobre as suas

2.3 Cidades inteligentes N
consequéncias (Dodgson & Gann, 2011). Essas

Se nos anos 1990 falava-se de “cidades tecnologias estdo diariamente aperfeicoando
digitais”, hoje o termo emergente é “cidades os modos de producgao, as formas de realizar
inteligentes” (do inglés smart cities). Se digital negocios e incrementando as interagbes
era compreendido como o acesso a sociais, com profundos impactos
computadores e a implantagédo da Internet no transformacionais nos governos, porquanto
espaco urbano, inteligente refere-se a promovem a transparéncia, a melhorias nos
processos informatizados  sensiveis ao servigos e a comunicacéo entre os atores que
contexto, lidando com um gigantesco volume atuam nas cidades (Chourabi et. al, 2012; Dutta
de dados (Big Data), redes em nuvens e et.al., 2010; Roman, 2010).
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Todas as possibilidades atuais proporcionadas
pelas TIC, e outras ainda a serem exploradas,
contribuem de forma significativa para a
reducdo nas emissdes de CO2 e de gases de
efeito estufa porquanto viabilizam maior
eficiéncia no uso dos recursos materiais,
técnicos, humanos e financeiros (Schluep et al,
2010). Criam novos canais de comunicagao
entre os cidadaos e o poder publico, melhoram
a eficiéncia na gestdo das infraestruturas
publicas e possibilitam a implementagcao de
praticas de governanga, contribuindo para que
as melhores escolhas sejam feitas e as
melhores decisdes sejam tomadas (Webber &
Wallace, 2009).

Ao que parece, os argumentos trazidos até este
instante oferecem um patamar conceitual
minimo. Cidades inteligentes e sustentaveis
seriam, entdo, cidades baseadas num modelo
inteligente de gestdo, ancorado em tecnologias
de informagdo e comunicagdo, cujo objetivo
repousa em maneiras de Vviabilizar a
sustentabilidade em todas as suas interfaces
(Da Silva Neto et. al., 2017).

Nesse sentido, as tecnologias citadas apontam
para os aspectos de comunicacdo das TIC e a
manifestagao fisica da implementagéo da rede
6G, incluindo dispositivos e conexdes (Allam et.
al., 2021).

Ainda, apontam para as TIC como sendo parte
do infraestrutura de comunicacdo necessaria
para alcancar o ODS-11 para cidades
inteligentes e sustentaveis (Sengupta, 2022).

Numa revisdo sistematica da literatura sobre
Sistemas de Informacdo (Sl), as Cidades
Inteligentes tém o potencial para cumprir
muitos  Objetivos de  Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) da ONU (Ismagilova et. al.,
2019).

Por fim, o termo “Cidade Inteligente” é um
termo nebuloso, mas em geral passou a
representar uma cidade que utiliza
intensamente a Tecnologia da Informacgao e
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Comunicacao (TIC) para atingir os seus
objetivos (Ingwersen et. al., 2018).

3. Metodologia

O presente trabalho foi realizado por intermédio
de pesquisa bibliograficaemrelagédo a tematica
de sustentabilidade e desenvolvimento
sustavel, em particular ao ODS 11 dentro de
sete eixos tematicos ja apresentados.

A pesquisa bibliografica inserida no meio
académico tem a finalidade de aprimoramento
e atualizacdo do conhecimento, por meio de
uma investigagdo cientifica de obras ja
publicadas (De Souza, 2021).

A pesquisa bibliografica, para Fonseca (2002), é
realizada a partir do levantamento de
referéncias tedricas ja analisadas, e publicadas
por meios escritos e eletrbnicos, como livros,
artigos cientificos, paginas de web sites.

Qualquer trabalho cientifico inicia-se com uma
pesquisa Dbibliografica, que permite ao
pesquisador conhecer o que ja se estudou
sobre o assunto (Da Fonseca, 2002).

Existem, porém, pesquisas cientificas que se
baseiam unicamente na pesquisa bibliogréfica,
procurando referéncias tedricas publicadas
com o objetivo de recolher informagdes ou
conhecimentos prévios sobre o problema a
respeito do qual se procura a resposta (Da
Fonseca, 2002).

Ademais, foi realizado um recorte temporal
referente aos anos de 2022 e 2023 e sera
destacada a pesquisa documental. Colocar em
destaque a pesquisa documentalimplica trazer
para a discussdo uma metodologia que é
“pouco explorada ndo s6 na area da educacgao
como em outras areas das ciéncias sociais”
(Ludke et. al., 1986).

Outra justificativa para o uso de documentos
em pesquisa é que ele permite acrescentar a
dimenséo do tempo a compreensdo do social.
A analise documental favorece a observagao do
processo de maturagdo ou de evolugdo de
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individuos, grupos, conceitos, conhecimentos,
comportamentos, mentalidades, praticas,
entre outros (Cellard, 2008).

Segundo Silva e Menezes (2000), a pesquisa
descritiva visa descrever as caracteristicas de
determinada populagdo ou fenbmeno ou o
estabelecimento de relagbes entre variaveis.

Quanto aos fins, a pesquisa € descritiva.
Segundo Vergara (2000), a pesquisa descritiva
expode as caracteristicas de determinada
populagao ou fendmeno, estabelece
correlacbes entre varidaveis e define sua
natureza.

Quanto a unidade de observagdo, foram
analisadas as cidades de Guarapuava,
Colombo e Foz do Iguacu, de acordo com os
dados Urban Systems (2022 e 2023), baseado
no Ranking Connected Smart Cities (2022 e
2023) em relagao aos sete (07) eixos tematicos
e seus 54 indicadores, que seriam, Mobilidade
(10), Urbanismo (7), Meio Ambiente (8),
Educacao (11), Saude (6), Seguranca (5) e
Economia (7).

Em relacdo a procedéncia dos dados, foram
utilizados dados secundarios, traduzidos em
publicacbes da  ONU, Escritério  de
Coordenagcdo de Assuntos Humanitarios
(OCHA), Instituto Brasileiro de Estatitica e
Geografia (IBGE) e Urban Systems (2023) -
baseado no Ranking Connected Smart Cities
(2023).

4. Resultados e discussiao

Conforme registro histérico, no dia 20 de agosto
de 1853, por meio da Lei Imperial n® 704 e
sancionada pelo imperador D. Pedro Il, em 29
de agosto de 1853, o Parana foi desmembrado
de Sao Paulo, tendo a época apenas duas
cidades: a capital Curitiba, Paranagua e mais
sete vilas pequenas (Ferreira,1996).

A instalagdo da provincia deu-se no dia 19 de
dezembro de 1853, juntamente com a posse de
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seu primeiro governador, Zacarias de Goes e
Vasconcelos. No ano seguinte, em 26 de julho
de 1854, Curitiba é designada por lei como
capital provincial, encerrando assim o que se
poderia designar como a pré histéria do Estado
do Parana (Ferreira,1996)

Localizado ao norte da regidao Sul, o Estado do
Parana faz divisa com Mato Grosso do Sul, Sdo
Paulo, Santa Catarina, Argentina, Paraguai e
Oceano Atlantico. Possui 399 municipios e sua
area terrotirial é de aproximadamente
199.307,939 km? (Ibge, 2023).

Para fins de estudo deste artigo, optou-se pela
escolha dos municipios de Colombo,
Guarapuava e Foz do Iguacu, todos localizados
no Estado do Parana, nas regides
Metropolitanas de Curitiba, Centro Sul e Oeste
respectivamente. (Atlas do Parana, 2012).

De acordo com o IBGE Cidades (2023), que tem
como base de dados o ultimo CENSO (2022), o
municipio de Colombo tem uma populacao de
aproximadamente 232.056 habitantes,
ocupando a 82 posicado no Estado do Parana em
populacédo. J4 o municipio de Guarapuava tem
uma populacdo estimada de 182.093
habitantes, ocupando a 92 posi¢cdo no Estado
do Parana em populagéao. Ainda de acordo com
o Instituto, o municipio de Foz do Iguagu tem
uma populacdo estimada de 285.415
habitantes, ocupando a 72 posi¢cdo no Estado
do Parana em populacéo.

O intuito da referida pesquisa, é apresentar a
analise entre os municipios por ora citados, nos
anos de 2022 e 2023 tendo como base o Urban
System, dos eixos tematicos Mobilidade,
Urbanismo, Meio Ambiente, Educacéo, Saude,
Seguranca, e Economia, registrado em 07
quadros comparativos, levando em
considercédo a localizagao de suas regides e os
ODS que preconizam a pesquisa, conforme
observa-se abaixo:
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Quadro 1 - Eixo tematico: Mobilidade e 10 indicadores

Colombo Guarapuava |Fozdo Iguacgu
Indicadores 2022 |2023 |2022 |2023 |2022 2023 |Unidade Fonte
01 -Bllhete eletrbnico transporte N3o Nzo Sim Sim Sim Sim ) IBGE
publico
.. | Pesquisa
02 - Ciclovias 0,00 [0,00 |000 |000 |21,30 [19,27 |KMmS/100mill ;i n
habitantes
System
03 - ldade média da frota de| .., | 1766 175 [1813 [186 |19,22 |anos Denatran
veiculos
o aeroportos
04 - N® de aeroportos com voos | 0 1 1 1 1 (raioc de 100 | Horans
regulares em raio de 100 km km)
05 - Onibus / Automéveis 0,01 0,01 0,02 0,02 0,02 0,02 Onibus / autos | Denatran
. .. | Pesquisa
06—Qutros modais de transporte 0,00 |0,01 0,00 0,02 0,00 0,02 kms./ 100 mil Urban
Coletivo (kms) habitantes
Systems
07 - Percentagem de veiculos do total da
matriculados na cidade que séo | 2,98% | 0,05% | 5,07% |0,07% | 14,52% | 0,18% frota Denatran
veiculos de baixa emissao
08 - Proporcao de automoveis /g oo 1 4o 042 |0,44 |0,48 |044 |2UI0S /| Denatran
habitantes habitantes
09 - Semaforos inteligentes Nao Nao Sim Sim Sim Sim - IBGE
10 -~Tra.nsporte roqlowarlo 1o 0 3 19 9 29 ~Conexoes | ANTT
conexoes interestaduais interestaduais

Fonte: site da Urban Systems — elaborado pelos autores

outro lado, a cidade de Foz do Iguagu se

O Quadro 1 nos apresenta 10 indicadores do destaca nos indicadores 02,03,08 e 10. J4 a
eixo tematico “Mobilidade”, que tem como cidade de Guarapuava manteve alguns
base as metas dos ODS 09 e 11, onde segundo indicadores na média em relagdo aos outros
a tabela, a cidade de Colombo € a Unica que dois municipios, ndo obtendo assim destaque
néo possui o indicadores 01,04,09 e 10, tendo nesse eixo

assim os indicadores mais baixos do eixo. Por

Quadro 2-Eixo tematico: Urbanismo e 7 indicadores

Colombo Guarapuava Foz do Iguacu
Indicadores 2022 |2023 (2022 |2023 ([2022 |2023 |Unidade Fonte
01 - Cadastro imobiliario DC 5 1.0C |7 1.-0C |7 i IBGE

(informatizado etc..)
02 - Despesa municipal Per | R$ R$ R$ R$ R$ R$
Capita com urbanismo 43,34 |65,44 |333,35|415,44 | 243,31 |384,84

desp/hab Siconfi
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03 - Emisséo de certiddo de IBGE -
débito e alvara no site da |Sim Sim Sim Sim Sim Sim - perfil  de
prefeitura municipios
. . IBGE -
04 - I,_e‘l de pl?r?o diretor 4 6 9 9 10 10 escala de perfil  de
estratégico municipal nota s
municipios
. ~ IBGE -
05 - Lei sobrg operagao 5 5 10 10 10 10 escala de perfil  de
urbana consorciada nota L
municipios
. IBGE -
06 - Lei sobre z?neamento 5 5 10 10 10 10 escala de perfil  de
ou uso e ocupagéao do solo nota L
municipios
07 - Percentagem da
populagdo da cidade que IBGE -
vive em densidades | 100% | 100% |91,4% |91% 99,3% | 99% % populagao | Urban
populacionais medias a Systems
altas

Fonte: site da Urban Systems - elaborado pelos autores

O Quadro 2 nos apresenta 7 indicadores no eixo
tematico “Urbanismo”, que tem como base as
metas dos ODS 10 e 11, o qual se destaca a
cidade de Guarapuava no indicador 02. Ja a

cidade de Foz do Iguacu se destaca apenas no
indicador 04”. A cidade de Colombo se destaca
no indicador 07, porém, nos demais
indicadores acidade é a que possui as menores
médias em relacéo as outras duas cidades.

Quadro 3 - Eixo tematico: Meio Ambiente 8 indicadores

Colombo Guarapuava |Fozdo Iguacu
Indicadores 2022 |2023 [2022 [2023 |2022 |2023 |Unidade Fonte
01 - Cobertura do servigo de Domicilios
coleta de residuos -|100% |100% |91,4% |91% 100% | 100% atendidos SNIS
INO15_RS
. . Domicilios
02 - ndice de atendimento| 1450, | 1000 |100% |100% |100% [100% |com  &gua|SNIS
urbano de agua - INO23_AE
encanada
03 - indice de atendimento Domicilios
urbano de esgoto -177,4% | 79% 100% |100% |100% |[100% |com coleta|SNIS
INO24_AE de esgoto
04 - indice de perdas na Perda de
distribuicdo de agua -|50,4% |48% 23,7% | 23% 37,1% | 39% agua na | SNIS
In049_AE distribuigao
05 - indice de recuperacéo Dos
de materiais reciclaveis [2,2% |1,1% |5,7% |5,4% |1,3% |1,7% | materiais SNIS
INO31RS recuperados
.o Sobre o]
06 -Indice de tratamentode | o 0. | or0n | 82,0% | 83% | 80,1% | 82% | esgoto SNIS
esgoto IN0O46_AE
coletado
07-Monitoramento de area | ;g |Nao  [N&o  |Sim  |sim |- Cemaden
derisco
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08 - Percentual da

qua’mtldade totall .de 0.2% |0.21% |0,2% |0,18% |0.1% |0,09% Do pla§t|co SNIS/Urban
residuos plasticos consumido | Systems
recuperados na cidade

Fonte: site da Urban Systems — elaborado pelos autores

cidade de Guarapuava ter a menor média no

No Quadro 3, séo apresentados 8 indicadores indicador 01 em comparacéo as duas outras
do eixo tematico “Meio ambiente”, que tem cidades, teve a melhor média nos indicadores
como base as metas dos ODS 06,07,11,12,13 e 05 e 08. Ela também se destaca por ser a Unica
15, onde a cidade de Colombo se destaca no an&o possuir o indicador 07 em comparacgéo as
indicador 08. Por outro lado, nos indicadores outras duas cidades. A cidade de Foz do Iguagu
03, 04 e 06 a cidade esta abaixo da média em se destaca negativamente no indicador 01

comparacao as duas outras cidades. Apesar da

Quadro 4 - Eixo tematico: Educacao e 11 indicadores

Colombo Guarapuava Foz do Iguacu

Indicadores 2022 |2023 2022 |2023 2022 |2023 Unidade Fonte
01 - Despesas Per Capita | R$ R$ R$ R$ R$ R$ ) .

~ desp/hab Siconfi
paga com educacgao 554,41 | 994,93 | 637,01 (918,42 | 800,53 | 949,81
02 - Ideb (anos finais) -\ o g, 50 |52 50 |55 nota INEP
Publico
03 - Matricula escolar nafy\ 0 |Nso [Nao |Nao |Nso |Ndo |- IBGE
rede publica online
04 - Média de alunos por|, o 5 |30 |249 [31,2 |304 [31,2 |alunos INEP
turma
05 - Media de hora/aula), , |, g 48 |50 46 |49 horas INEP

diaria (publico 9° ano)
06 - Media ENEN - alunos
das escolas publicas

351,8 |362,0 |380,4 (387,1 |386,4 |409,7 |notamedia |INEP

07 - Numero de
computadores, laptops,
tablets ou outros por mil

0,5 42,3 0,6 112,17 (0,9 65,6 INEP

dispositivos  digitais de alunos
aprendizagem disponiveis
por 1000 alunos

% do total

08 - Percentual de forga de dos
trabalho ocupado no setor |2,61% |2,54% |6,58% |6,26% |8,19% |6,45% RAIS

~ empregos
de educacao e P&D

formais
docentes
09 - Percentual dos ensinG
docentes do ensino medio | o o100 | o5 1004 | 1,00% | 98,60% | 0,99% | 97,10% | médio  com | INEP
que possuem  ensino .
. ensino
superior .
superior
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10 - Taxa de abandono (1°

dos alunos
do 1° ano do

publica

axa de 0,01% |5,60% |0,03% |9,30% |0,03% |3,80% ! INEP
colegial - publico) ensino

médio

mil
11 - Vagas em universidade | , -0 1 49 |1824 16,73 |14,95 |1616 |"2P@NES | \NEpiBGE

com +de 18
anos

Fonte: site da Urban Systems — elaborado pelos autores

O Quadro 6 nos apresenta 11 indicadores no
eixo tematico “Educacao”, que tem como base
as metas do ODS 04 e 11, onde a cidade de Foz
do lguagu tem destaque positivo nos
indicadores 01 e 10. J& a cidade de Guarapuava

Quadro 5 - Eixo tematico: Saude e 6 indicadores

se destaca positivamente nos indicadores 07,
09 e 11. A cidade de Colombo por sua vez tem
os menoresindicadores 10 e 11. As trés cidades
possuem médias semelhantes nos indicadores
02, 03, 04,05 e 06, com um leve destaque
positivo para a cidade de Foz do Iguacgu (2023).

Colombo Guarapuava Foz do Iguagu
Indicadores 2022 (2023 |2022 (2023 2022 2023 Unidade Fonte
01 - Agendamento de
consulta na rede publica de | Ndo Nao Nao Nao Sim Nao - IBGE
saude
02 - Despesas Per Capta | R$ R$ R$ R$ R$ R$ desb/hab Siconfi
Paga com saude 419,68 | 513,58 | 701,57 | 867,48 | 1.548,91 | 1.493,20 P
03-Leitos/Mil habitantes 0,37 0,45 |24 |2,22 |13 1,49 |roMl i paiaus
habitantes
- . médicos /
04 - Médicos / 100 mil| g5 o5 | 125 83| 194,28 | 221,86 | 282,98 |278,54 |100 mil | CNES
habitantes .
habitantes
- . . o6bitos / mil
05 - obitos /mil nascidos | 1) o |1, |67 |48 8,2 10,5 nascidos Datasus
vivos (local de residéncia) .
VIVOS
06 - Percentual da cobertura o da
populacional da equipe da {0,8% |98,1% |1,0% 100,0% | 0,9% 94,4% 0 - Datasus
. . populacéo
saude da familia

Fonte: site da Urban Systems — elaborado pelos autores

No Quadro 5 sdo apresentados 6 indicadores
no eixo tematico “Saude”, que tem como base
as metas dos ODS 02,03 e 11, onde acidade de
Foz do Iguagu tem destaque positivo no
indicador 02 e 04, porém, com destaque
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negativo no indicador 06. A cidade de Colombo
por sua vez, possui menor média nos
indicadores 03 e 04, e a maior média no
indicador 05, em comparagao as outras duas
cidades. A cidade de Guarapuava obteve
destaque positivo nos indicadores 03 e 06
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Quadro 6 - Eixo tematico: Seguranca e 5 indicadores

Colombo Guarapuava Foz do Iguacu
Indicadores 2022 (2023 |2022 |2023 [2022 |2023 |Unidade Fonte
01 - Centro de controle €| \5, |NGo |Nao |Nao |Sim |Sim |- IBGE
operagoes
02 - Despesas Per Capta | R$ R$ R$ R$ R$ R$ ) i
Paga com seguranca 26,11 |28,48 |44,28 |61,54 |0,44 |07 |9eSP/hab Siconfi
s . Homicidios /

03 - Homicidios/ 100 mil|y5 5 1315 |278 [253 [368 [298 |100 mil | Datasus
habitantes :

habitantes

mortes  no
04 -Mortes em acidente de | 5 o 59 1395 (434 [19,8 [189 |MANSO/T00h asus
trdnsito / 100 mil habitantes mil

habitantes
05 - Policiais, guardas-civis policiais e
municipais e agente de similares /
transito  por 100  mil 9,2 9,0 15,2 14,8 115,5 |102,7 100 mil RAIS
habitantes habitantes

Fonte: site da Urban Systems — elaborado pelos autores

No Quadro 6 sdo apresentados 5 indicadores
no eixo tematico “Seguranca”, tendo como
base as metas dos ODS 03,11 e 16, onde a
cidade de Foz do Iguagu tem os melhores
indicadores 01 e 05. Em contrapartida, a cidade
possui as médias mais baixas nos indicadores

Quadro 7 - Eixo tematico: Economia e 7 indicadores

02 e 03. Ja a cidade de Guarapuava se destaca
negativamente no indicador 04 e positivamente
noindicador 02. A cidade de Colombo possui as
menores médias nos indicadores 02 e 05. Em
seu favor, a cidade tem a menor média no
indicador 04 em relagdo as outras duas
cidades.

Colombo Guarapuava Foz do Iguacu

Indicadores 2022 2023 2022 2023 2022 2023 Unidade Fonte

01 - Crescimento % do nimero

do numero de|0,11% 6,1% 0,06% 1,8% 0,09% 4,7% ° CAGED
de empregos

empregos

02 - Crescimento % do nimero

do numero de|-0,36% 4,98% 4,32% 4,92% -2,50% |4,7% > RAIS
de empresas

empresas

- i 0,

03 - Crescimento |, yso  |-9,2% |-0,81% |22,3% |7,62% [135% | %®ligcE

do PIB Per Capita crescimento
Empregos

04 - por

Empregabilidade |0,22 0,26 0,35 0,38 0,34 0,33 populacao RAIS/IBGE

(empregos/PEA) em idade
ativa
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05 - dos
Independéncia do | 88,06% 0,88% 90,65% |0,91% 89,47% |0,88% empregos no | RAIS
setor publico setor privado
da receita
40,83% [37,51% |39,31% |50,21% |55,42% 3:0 onunda | i onfi

transferéncia

06 - Receita total
nao oriunda de |30,04%
transferéncias

gzstﬁjgiiaﬂgféz R$ R$ R$ R$ R$ R$ renda média| ., o
formais 2.346,42 |2.729,48 | 2.476,04 | 2.982,40 | 2.702,01 | 3.103,06 | més

Fonte: site da Urban Systems — elaborado pelos autores

um leve crescimento no indicador 03 em

E por fim, o Quadro 7 nos apresenta 7
indicadores no eixo tematico “Economia”, que
tem como base as metas dos ODS 02, 08 e 11,
com destaque para a cidade de Colombo que
obteve a melhor média nos indicadores 01 e 02.
A cidade de Guarapuava teve a menor média no
indicador 01 e se manteve estavel no indicador
02. Em seu favor, a cidade teve melhor média no
indicador 03. A cidade de Foz do Iguacgu teve a
melhor média nos indicadores 06, 07 e obteve

Quadro 8 - Resumo comparativo

relacdo ao ano de 2022.

A partir dos resultados aferidos o Quadro 8
resume em relacdo aos 54 indicadores
levantados, que a cidade de Foz do Iguacu tem
melhor desempenho em 14 deles, com
destaque a moblidade. Na sequéncia a cidade
de Guarapuava com 10 indicadores e Colombo
com 5 indicadores. De forma similar, verificou-
se que 25 indicadores sdo muito equilibrados
entre as trés cidades

Colombo | Guarapuava | Foz do
Iguacu
5;);:Zticos Indicadores | ODS (melhor) | (melhor) (melhor) ::ir::ia“gaaro
Mobilidade 10 09e 11 0 0 5 5
Urbanismo 7 10e 11 0 1 1 5
Meio Ambiente |8 06,07,11,12,13 e | 1 2 0 5
15

Educacéo 11 04e11 1 3 2 5
Saude 6 02,03e 11 0 2 2 2
Seguranga 5 03,11e16 1 1 2 1
Economia 7 02,08 ¢ 11 2 1 2 2
Total 54 5 10 14 25

Fonte: Elaborada pelos autores
5. Consideracao Finais

Essa pesquisa teve como objetivo principal,
apresentar o comparativo de trés cidades
brasileiras localizadas no estado do Parana —
Guarapuava, Colombo e Foz do Iguagu -
situadas  geograficamente nas  regides
metropolitanas de Curitiba, Centro Sul e Oeste
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respetivamente, visando investigar qual dos
municipios em tela possui melhores
indicadores para uma cidade inteligente e
comunidade sustentavel baseando-se na ODS
11 (Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel).
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Para tanto, foram analisados 07 eixos
tematicos, distribuidos em: Mobilidade,
Urbanismo, Meio Ambiente, Educacéo, Saude,
Seguranca e Economia, com seus 54
indicadores, tendo como base o contexto de
Cidade Inteligente.

Desta forma, entende-se que o objetivo foi
atingido, uma vez que o “Quadro 08 — Resumo
Comparativo” e de acordo com a pesquisa
realizada pelo Urban System, ao elaborarmos
um ranking meramente opinativo e nao
conclusivo entre as cidades, Colombo fica em
3° lugar em numeros de indicadores, seguido
dacidade de Guarapuavaem 2° lugar e a cidade
de Foz do Iguacgu ficando com o 1° lugar.

O que se pode perceber de acordo com os
dados apresentados nos anos de 2022 e 2023,
€ que algumas politicas publicas locais foram
eficientes, aumentando a média de alguns
indicadores, levando em consideragdo o
periodo pandémico vivenciado por todos.

Como contribuicdo do estudo, destacam-se
quatro pontos principais. No que diz respeito a
Identificagcdo de disparidades, o estudo revela
as diferencas nos indicadores entre as cidades
de Guarapuava, Colombo e Foz do lguacu,
permitindo uma compreenséo clara das areas
em que cada cidade se destaca em termos de
desenvolvimento sustentavel. Isso auxilia na
identificacdo de lacunas e desafios a serem
abordados; no tocante a orientagdo para
gestores publicos, os resultados fornecem
informacgoes valiosas para os gestores publicos
dastrés cidades, permitindo-lhes compreender
a situacao e a posicado de cada municipio em
relagcdo a qualificagdo e ao desenvolvimento
regional, o que pode ajudar na formulagéo de
politicas publicas mais eficientes e
direcionadas, alinhadas com a
sustentabilidade e a Agenda 2030 da ONU.

Com relagdo a referéncia para cidades
inteligentes, o presente estudo contribui para a
compreensdo das caracteristicas e dos
elementos necessarios para o desenvolvimento
de cidades inteligentes e sustentaveis,
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fornecendo diretrizes para outras cidades que
buscam seguir esse caminho.

Ainda, com relacdo a relevancia global, a
pesquisa em tela esta alinhada com a Agenda
2030 da ONU e os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS). Ao
enfocar a sustentabilidade e o]
desenvolvimento sustentavel, contribui para a
promocdo de praticas e politicas que sao
relevantes globalmente. Isso fortalece a
importancia do estudo como um guia para
acoes e estratégias futuras.

Por fim, como limitacdo deste estudo, a
pesquisa analisou apenas trés cidades do
estado do Parana, o que nao permite fazer
outras comparacdes com outras cidades do
estado e da mesma forma, pode haver indicios
de omissdao das informacdes ou alguma
desatualizacdo das fontes.

Desta forma, como estudos futuros, sao
sugeridas pesquisas que podem ser exploradas
com mais profundidade em outras cidades,
para verificacdo de desempenho de uma
cidade.
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RESUMO

O objetivo deste estudo € elucidar e destacar a aplicagdo dos principios de Feng Shui no
contexto empresarial, analisando a sua influéncia sobre a eficacia e satisfagdo dos
colaboradores. Pretendemos enriquecer o entendimento sobre a implementagido do Feng
Shui, promovendo o avango em diregdo a praticas mais consistentes e equilibradas no
ambiente corporativo.

A metodologia aplicada neste estudo é baseado numa revisao literaria. incluindo a analise de
um caso. que inclui analise de artigos cientificos e literatura classica. Foram feitas pesquisas
em bases de dados especializadas, como ScienceDirect, Google Scholar e outras fontes
confiaveis.

A originalidade/relevancia, reside na aplicacao dos principios de Feng Shui em contextos
empresariais. Aborda ainteragdo entre o ser humano e a energia do espago, contribui parauma
compreensao mais amplas de praticas que visam harmonizar o ambiente de trabalho.

Os principais resultados evidenciaram uma consisténcia que indica uma influéncia positiva
dos principios de Feng Shui no ambiente laboral, quando aplicados de acordo com regras
especificas e ajustados as areas pertinentes.

Emrelagdo as contribuicbes metodoldgicas e para a gestao, estas foram oferecidas ao explorar
a adaptacéao dos principios de Feng Shui ao ambiente empresarial. Para a gestédo, destaca-se
a possibilidade de implementar estratégias baseadas no Feng Shui para melhorar a eficacia
organizacional e também o bem-estar dos colaboradores.

Conclui-se que a aplicagéo consciente dos principios de Feng Shui no ambiente laboral, pode
ser vantajosa tanto para a organizagao quanto para as pessoas, atingindo assim o objetivo
principal deste estudo. Esta abordagem pode oferecer insights valiosos para aprimorar a
relacdo entre o ser humano e o seu espaco de trabalho, promovendo equilibrio propicio para o
sucesso e bem-estar pessoal.

Palavra-chave: Feng Shui, Produtividade, Impacto do ambiente na salde e bem-estar,
satisfagao dos funcionarios.

Classificacao de codigo JEL: |

ABSTRACT

The objective of this study is to elucidate and highlight the application of Feng Shui principles
in the business context, analyzing their influence on the effectiveness and satisfaction of
employees. We intend to enrich the understanding of the implementation of Feng Shui,
promoting progress towards more consistent and balanced practices in the corporate
environment.

The methodology applied in this study is based on a literature review, including the analysis of
a case that involves examining articles and classical literature. Research was conducted on
specialized databases such as ScienceDirect, Google Scholar and other reliable sources.
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Originality/Relevance: it lies in the application of Feng Shui principles in business contexts. It
addresses the interaction between humans and the energy of space, contributing to a broader
understanding of practices aimed at harmonizing the workplace.

The main results showed a consistency that indicates a positive influence of Feng Shui
principles in the work environment, when applied according to specific rules and adjust to
relevant areas.

According to methodological and management contributions, these were offered when
exploring the adaptation of Feng Shui principles to the business environment. For
management, the possibility of implementing strategies based on Feng Shui to improve
organizational effectiveness and also the well-being employees stands out.

In conclusion, the conscious application of Feng Shui principles in the work environment can
be advantageous for both the organization and people, thereby achieving the main objective of
this study. This approach can offer valuable insights to improve the relationship between
humans and their workspace, promoting a balance conducive to success and personal well-
being.

Keywords: Feng shui, Productivity, Impact of the environment on health and well-being,
Employee satisfaction.

JEL Code: |

1. Introducgéao

O Feng Shui é uma arte milenar chinesa, a satisfacdo e bem-estar entre os

dedicada a harmonizagao do ambiente, e que
tem suscitado interesse pela procura por
métodos que promovam o bem-estar, a saude e
0 sucesso. Esta pratica, fundamentada no
estudo dos padrdes da natureza, requer um
profundo entendimento e anélise do ambiente.
Para uma estruturacdo adequada de um
espaco, a luz do Feng Shui, é necessario uma
compreensdo profunda e filoséfica do Qi
(energia vital), e da sua relagdo com o
ambiente. Este artigo foca-se no estudo da
aplicagdo do Feng Shui no ambiente
empresarial, destacando os conceitos do Qi,
das Escola da Forma e das Estrelas Voadoras.
Ao incorporar estes conceitos na configuragio
dos ambientes/espagos, as empresas para
além de sucesso financeiro, também
procuram, o equilibrio e a harmonia, aspetos
fundamentais para preservar o bem-estar. Apés
esta investigacao, conclui-se que a pratica de
Feng Shui num contexto empresarial, oferece
varias vantagens, contribuindo para ambientes
saudaveis e présperos, promovendo o0 sucesso,
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colaboradores.
2. Revisao de Literatura
2.1.  Teoria de Feng shui

O Feng Shui (J&.7K) é uma arte milenar chinesa,
definido como o estudo dos padrdoes da
natureza. Remonta a dinastia Zhou & (1045-
221 a.C.), sustentado em textos escritos desde
adinastia Qin Z&f (221 a.C.-206 a.C.)[1]. O seu
nome significa literalmente vento e agua, € o
seu principio assenta naideia de que a esséncia
da vida, o Qi (:R), est4 presente em tudo o que
existe no universo.

Qi, muitas vezes denominado de forga vital, por
falta de uma tradugéo melhor, foi traduzido por
energia. O modo como podemos interpretar o
Qi, depende da forma particular e do dngulo a
ser analisado, visto que tanto pode ser material,
substancial, como emanacéao radioativa, uma
onda subtil, insubstancial.

n



O ideograma chinés de Qi (&), é composto
pelos radicais de vapor e de arroz, o que
demonstra a ideia do Qi ser uma forga imaterial
(o vapor) e ao mesmo tempo uma manifestacéo
material (o arroz). Deixando entrever,
simultaneamente, a inter-transformacéo
existente entre o mundo tangivel e o intangivel,
conceito conhecido na filosofia chinesa por
“transformacéo do Qi”.

A arte do Feng Shui, representa uma viséo
interdisciplinar que combina a selecdo de
terrenos, o urbanismo, o paisagismo, a
arquitetura, o desenho interior dos espacos e a
filosofia tradicional chinesa, sobre a
harmonizagao e a orientagao do espacgo, bem
como a relagdo entre os seres que o habitam e
o0 ambiente que os rodeia. Ao estar
fundamentada em estudos da natureza, seus
ciclos e mudancas, ajudam a compreender
como o ser humano é influenciado pela energia
de um determinado local,[2] como resumido
em “a arte de viver em harmonia com a terra e
obter o maior beneficio, paz e prosperidade por
estar no lugar certo na hora certa, € chamado
de Feng Shui” [3]. Através da aplicacao dos seus
principios, o objetivo é que as atividades
realizadas no local se adaptem aos padrdes da
energia vital identificados no espacgo através de
calculos para criar ambientes saudaveis e
présperos.

Os praticantes desta arte tinham como
principios fundamentais os dois elementos, o
vento e a dgua, de forma a proteger/conduzir o
Qi, bem como mencionado por Gud Pu 281, da
dinastia Jin do Oeste (265-316 a.D.), no livro O
Canone do Sepulcro (Zang Jing ZE#8): “Os
antigos acumulavam-no de forma que néo se
dispersasse e movimentavam-no, para fazer
com que se detivesse. Por esse motivo,
chamaram-lhe vento e dgua (Feng shui EJK)”

(4].

Tendo em conta este principio, inicialmente o
objetivo era encontrar locais que
permanecessem protegidos do vento, para que
o Qi nao se dispersasse. Garantir o
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armazenamento e a protecdo da agua,
substancia na qual se acumula o Qi, requeria
condicdes especificas relacionadas com a
geografia, tendo em conta os padrdes
topograficos das montanhas e dos fluxos dos
rios. Estes sdo a base fundamental de um dos
ramos do Feng Shui, a escola do método da
Forma, (Xing fa pai #4i&iK) [5]. Os principios
desta arte tém sido aplicados na China desde
ha muitos séculos, passando por varias
evolugdes que se estenderam até as nacodes
ocidentais.

Com o passar dos anos desenvolveu-se,
transformando-se numa filosofia e numa
técnica que engloba a disposicdo, o
planeamento e a estrutura de espacos,
incluindo tanto ambientes internos quanto
externos, através da aplicacdo simultanea das
duas correntes principais de Feng Shui: a
Escola da Forma (Xing fa #2;%) e a Escola do
Principio do Qi (Li qi pai B &IK) [6].

2.2. Escola da Forma

A Escola da Forma (Xing Fa fi2i%) é o método
mais antigo de Feng Shui, cujo seus principios
assentam na compreensdo das configuragdes
e das carateristicas fisicas e geograficas, que
podem ser aplicadas em grandes e pequenas
escalas, ou seja, desde o macroplaneamento
de cidades e a selegdo de locais até os
microelementos como a orientacao de edificios
e o design interior. Tal como referido
anteriormente, um exame detalhado dos
padrbes topograficos das montanhas e dos
fluxos dos rios, leva a identificacdo do local
onde a energia vital, o Qi, se concentra,
designado por Léng Xué, a caverna do dragao,
sendo referéncia ao local selecionado, com a
melhor influéncia energética [7].

Este método foca-se na analise de uma
estrutura ou ambiente, com base nas suas
formas, considerando elementos especificos
representados pelos “quatro animais sagrados”
ou “quatro divindades”. Esta perspetiva avalia
como a disposicao de mobiliario, objetos e
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elementos naturais condicionam o fluxo de Qi
num determinado espaco. Cada uma destas
divindades tem carateristicas Unicas, que
representam elementos da natureza e os
pontos cardeais: [8]

O Dragéo azul/esverdeado (Qing long & RE) esta
associado ao elemento madeira e a diregéo
Este. Simboliza o poder, o crescimento, a
renovagcdo e a prosperidade. Na pratica, €
representado por estruturas altas (podendo ser
um muro, moveis, arvores), situando-se a
esquerda de uma estrutura ou edificio,
considerando a perspetiva de quem a utiliza.

A Fénix Vermelha (Zhi qué 2k #) estd associada
ao elemento fogo e a direcao Sul. Simboliza
uma perspetiva ampla, representando a
capacidade de crescimento, criatividade e
objetivos. Situa-se na frente de uma estrutura,
o0 que destaca a importancia de manter esta
area desobstruida, de forma a permitir um livre
acesso e um fluxo continuo de Qi, para além
duma visdo ampla.

O Tigre Branco (Bai htl B [E) est4 associado ao
elemento metal e a diregcdo Oeste. Representa
a capacidade de realizacdo e execugdo de
projetos. Situado a direita, representa também
aforcafisicaeoinstinto de preservagao. O Tigre
é representado por estruturas baixas (muros
baixos, méveis, arbustos, vasos).

ATartaruga Preta (Xuéan wil % i) estd associada
ao elemento agua e a diregcao Norte. Simboliza
aideia de protecéao, longevidade, estabilidade e
seguranca. E posicionada na parte posterior de
uma estrutura, sendo representada por
estruturas altas, de forma a criar uma
associagao aimagem de uma montanha.

Estas quatro divindades simbolizam os cinco
principios do Feng Shui, denominados por
Dragéo (Long §E), Areia (Sha i), Caverna (Xue
7%), Agua (Shui 7K) e Frente (Xiang[d]). Cada uma

"Luo Shu (;&E), é o Diagrama do Rio Amarelo, que representa as
9 diregdes e as suas energias associadas
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delas desempenha  funcdes  distintas,
auxiliando néo s6 na identificacdo das
configuragdes mais auspiciosas, mas também
sdo importantes como elementos na
estruturacao de espacos harmoniosos [9].

Figura 1. Configuragbes da natureza

Fonte: https://en.wikipedia.org/wiki/Feng_shui

Na pratica, estes principios sao utilizados para
orientar a disposicao dos moéveis, a colocacao
de objetos e as diregbes favoraveis, a forma de
circular através do local e de utiliza-lo, com o
intuito de influenciar positivamente a energia
vital num espaco.

Enquanto a Escola da Forma foca-se na anélise
das estruturas fisicas, a Escola dos Principios
do Qi, também conhecida como a Escola da
Bussola, baseia-se em técnicas mais
complexas, que analisam flutuacdes e
probabilidades no fator tempo-espaco, isto &,
como o Qi se estabelece num local especifico
num determinado periodo de tempo.

Esta metodologia baseia-se nos principios de
yin e de yang (F£B%), nos cinco elementos (R 1T
), nos 8 trigramas (Ba Gua /\F), no Luo Shu (i&
£) 'e na utilizacdo de uma bussola prépria, o
Luopan (¥£#&)’[6]. A funcdo desta, prende-se
com a analise através da aplicagao de calculos
astrolégicos, de forma que sejam identificadas

2 Luopan (#1%) bussola magnética chinesa, conhecida como a
bussola do Feng Shui, composta até por 40 aneis concéntricos
que correspondem as formulas do Feng Shui
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as influéncias energéticas num determinado
espago.

Figura 2. Luo Shu (J&5)
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Figura 4. Luopan (5£#%)
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2.3. Escola das Estrelas Voadoras

T4

Dentro da escola dos principios do Qi, subsiste
o método das Estrelas Voadoras do Vazio
Misterioso (Xuan kong fei xing 3ZZERE),
técnica de Feng Shui conhecida como a Escola
das Estrelas Voadoras, um dos métodos mais
relevantes e complexos. A sua metodologia
baseia-se numa analise minuciosa das
energias e 0 seu impacto num espaco. Existem
nove energias denominadas de “estrelas
voadoras” k2, que representam nove padrdes
energéticos que sofrem mutagdes qualitativas
ao longo do tempo, afetando diferentes areas
da vida das pessoas, como referido por
Twicken: “A combinacdo do tempo e do espaco
cria um campo de energia na dire¢cdo de um
edificio que é constante enquanto o tempo
muda e cada novo ciclo traz novas influéncias
energéticas, que afetam a saude, a riqueza, o
romance, a criatividade e o desempenho” [10].
Com base no sistema dos Trés ciclos (San Yuan
=7Jt), a sua principal carateristica é o fator
tempo e concentra-se no estudo da interacéo
do Qi do céu com o Qi da terra, presente na
estrutura de um determinado local.

A interagdo entre o céu e a terra é revelada
através de calculos precisos, tendo em
consideragao a orientagcdo magnética de uma
estrutura/espaco e os ciclos de tempo, com o
objetivo de determinar a interagcdo dessas
estrelas com o espaco. Existem nove estrelas
com carateristicas proprias, energias
singulares, representadas por numeros e
diregcbes, nas quais representam pessoas,
situagcdes, emocgodes, estruturas, agdes, entre
outros. As suas acgbes podem exercer
influéncias positivas ou negativas, dependendo
da forma como interagem, da sua expresséao
qualitativa moldada pelo tempo e,
consequentemente, o modo em que se
manifestam [10].

Estas estrelas quando se unem, geram
combinagdes energéticas que ocupam
posicbes particulares numa determinada
estrutura, refletindo a probabilidade de
acontecimentos/situagées positivas ou
negativas.
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Estas combinagcdées sdo compostas por 3
estrelas/energias, designadas por Estrela de
Montanha, de Agua e a Estrela do Tempo, e sao
a base do mapa energético de um espacgo,
desempenhando um papel fundamental na
analise do mesmo [11].

Figura 5. Exemplo de mapa energético de um
edificio/espaco, do periodo 8 (fator do céu), com
frente a norte (347°) (fator da terra)

2 57 9|9 7
7 3 5

2 4 9

A estrela de montanha representa a saude, os
relacionamentos e a protecéo, a estrela de agua
representa a riqueza/prosperidade, enquanto a
de tempo, constitui a base para as estrelas de
montanha e de agua, apoiando-as ou nao, de
acordo com algumas condigoes.

O método das Estrelas Voadoras tem como
propésito, equilibrar as duas forgas naturais, a
montanha (yin) e a 4gua (yang). Num ambiente
exterior, estas influéncias sdo representadas
pelas carateristicas  geograficas, pelas
montanhas, edificios, rios e ruas [12].

Figura 6. Caraterlstlcas geograflcas exteriores
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Fonte:
https://depts.washington.edu/chinaciv/home/3feng
shu.htm
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Num contexto interior, estas representacdes
também existem através das paredes e dos
moveis grandes que representam as
montanhas interiores, e as portas, as janelas e
os corredores representam os cursos de agua
interiores.

2.4. Ming Tang

A entrada principal de um edificio, seja casa,
escritério, area comercial ou outro, é apelidado
por Ming tang (BAE), saldo luminoso. Na
antiguidade, representava o saldo cerimonial
no Palacio do Imperador, de significancia
veneravel, por ser o local de reunido para a
tomada de decisbes importantes. Era
considerado como um reservatdrio onde se
reunia a energia (Qi) vinda de fontes externas,
por se acreditar que auxiliava na tomada de
decisdes favoraveis [13].

Esta parcela do espaco é de grande relevancia,
visto que representa a transicdo do mundo
exterior para o mundo interior. E comumente
chamado de “boca de Qi”, onde se concentra e
interage com as energias do interior, ocorrendo
a geragcao de energia (através da jungéo das
varias energias) para depois se dissipar pelo
ambiente (espacgo circundante). A importancia
deste conceito é reforgada por Xu Shan Ji, no
texto, Di Li Ren Zi Xu Zhi, onde refere que “o
exterior sdo as formas do horizonte, e que se o
Qi no interior se detém, ha nascimento” [4], o
que demonstra que quando ha reuniao entre o
yin e o Yang, (o interior e o exterior), ha
nascimento de Qi novo, a que se chama, Sheng
Qi.

De acordo com este principio, e uma vez que o
estado energético do Ming Tang tem impacto no
interior, projetar e harmonizar esta area é
considerado benéfico para criar energias
favoraveis, de forma a promover a prosperidade
e a harmonia local.

Segundo os conceitos de Feng Shui, o Ming Tang
devera ser concebido como um espago amplo,
bem iluminado, limpo, acolhedor e livre de
obstrugdes, a fim de permitir que o Qi flua de
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forma ininterrupta por todo o interior do
espaco. Idealmente deve ser posicionado
numa area que seja mais favoravel, de acordo
com combinacdes energéticas que estimulem
a prosperidade, e se possivel, tendo em conta a
combinagao energética do periodo e ano atual.
(14]

2.5. Aplicacao dos Principios de Feng Shui

Reconhecida como ferramenta crucial, a
pratica do Feng Shui desempenha um papel
decisivo na organizacao de espagos, visto que
reconhece que o ser humano esta sujeito a
diversas influéncias externas, decorrentes das
variacoes do fluxo do Qi. A crenca nos impactos
destas variagoOes, atribui a esta arte um papel
fundamental, seja em ambiente residencial ou
de trabalho [9].

Considerando que a maioria das pessoas passa
uma parte significativa do seu tempo em
ambiente de escritério, a qualidade desses
espacos torna-se um assunto pertinente. Esta
questao tem sido alvo de estudos, pelo impacto
que pode ter na saude, no bem-estar, na
eficacia, na produtividade e na satisfagao dos
colaboradores [6].

De forma a atingir bons indices de
produtividade e relagcbes humanas saudaveis,
num momento inicial da organizacdo de um
local de trabalho, devera ser encontrado um
local favoravel, segundo os principios do Feng
Shui. Esta primeira analise, determina o
potencial desse mesmo espaco e determina
parte do destino.

Através dos seus principios, a correta
distribuicdo do espaco de trabalho pode evitar
erros comuns, que podem levar a insucesso no
negécio. Varios sdo os aspetos a ter em
consideragdo, tais como a energia projetada
nas portas de acesso ao interior do edificio,
configuragdo de janelas e portas interiores,
corredores, localizacdo de mesas de trabalho,
circuitos internos, ou até mesmo,
compatibilidade do proprietdrio com o sector
do negdcio [15].
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De acordo com a area do negécio, a porta de
entrada devera apresentar determinadas
combinacdes energéticas compativeis, isto
porque diferentes combinacdes estdo mais
relacionadas com determinadas areas de
trabalho. Para além disso, determinam
diferentes comportamentos, ganhos ou perdas
[1e].

Tomando como exemplo um gabinete de
arquitetura e a carta energética acima
representada, com uma orientacdo magnética
de 3479, seria vantajoso que a porta de entrada
estivesse a noroeste, isto porque, nessa area, a
energia alocada predispbe a criatividade e
expansao, itens indispensaveis na pratica de
arquitetura. Sendo a porta uma “boca de Qi”, é
util que a sua energia seja a mais favoravel
possivel.

Neste caso concreto, a porta de entrada
encontra-se afortunadamente bem
posicionada, e o seu uso, permite o estimulo da
energia que lhe é implicita, que no caso
concreto, estimula a criatividade e, sendo esta
a base para a area de trabalho deste gabinete.

Figura 7. Planta de atelier

PLANTA DO ATELIER
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No entanto, tal como referido anteriormente, na
parte interna do local, os posicionamentos de
paredes, janelas, corredores e areas amplas,
influenciam as energias do espaco,
contribuindo também elas para o desempenho
da produtividade e das relagdes humanas.

No caso de se tratar de uma clinica dentaria,
(ou mesmo de um centro de estudos e de
praticas metafisicas) o melhor local para porta
de entrada, seria a SO. Sendo o foco destes
supostos espacos também o lucro econémico,
a porta de entrada seria pertinente estar anorte,
visto que a combinagédo energética do local,
predispbe a doencas da boca, estudos
metafisicos, centros cirdrgicos, entre outros, o
que potencia a ida de doentes e/ou de
estudantes ao local. No entanto, o exemplo da
planta que se segue nao preenche estes
requisitos, e embora a combinagao seja estavel
no que se refere a assuntos econémicos, nao é
a que estimula de forma mais eficaz o que se
pretende realizar no local.

Figura 8. Planta de uma clinica de acupuntura e de
estudos metafisicos

Varias sao as referéncias que mencionam que
os locais de trabalho e seus modelos, podem
ter efeitos importantes a nivel econémico,
relacional e até mesmo de salde das pessoas,
pela quantidade significativa de tempo nos
espacos de trabalho [9]. Posto isto, o Feng Shui
e a sua pratica, pode influenciar positivamente
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os negoécios e as pessoas, ja quereconhece que
estas estao sujeitas as constantes variagcoes
dos fluxos e movimentos do Qi.

3. Metodologia

Este estudo utiliza uma metodologia que
integra a revisao de literatura e a analise de um
caso para aprofundar a compreensao da
aplicacdo dos principios de Feng shui no
contexto empresarial.

A revisdo de literatura é a base tedrica deste
estudo, inclui a analise de artigos cientificos e
literatura classica relacionados com Feng Shui
e a sua aplicacao em ambientes laborais. As
pesquisas foram realizadas em bases de dados
especializadas, tais como ScienceDirect,
Google Scholar, bem como obras literarias
importantes na area de Feng Shui.

Dentro da revisdo de literatura, foram
identificados temas e conceitos pertinentes
associados a aplicagao do Feng shui no &mbito
empresarial. Aselegcdo desses temas tem como
objetivo estabelecer uma base soélida para a
analise critica e a aplicagao pratica no estudo
de caso.

O estudo de caso foi conduzido numa empresa
especifica, onde a implementagcdo dos
principios de Feng Shui foi observada e
analisada. A escolha do caso baseia-se na
importancia e na representatividade do
ambiente  corporativo, permitindo uma
investigacdo aprofundada sobre o impacto do
Feng Shui na eficacia e no bem-estar dos
colaboradores.

Quanto a obtencdo de dados no estudo de
caso, esta incluiu a observagdo direta do
ambiente, entrevistas com membros da
empresa, identificacdo e andlise de
configuragdes e outras praticas de Feng Shui
implementadas. Essa abordagem proporciona
um entendimento detalhado sobre como os
principios sdo incorporados e percebidos no
ambiente de trabalho.
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A analise de dados considera tanto os
resultados observaveis quanto as percecoes
subjetivas dos colaboradores proporcionando
uma visao abrangente dos efeitos do Feng Shui
no contexto empresarial.

Este estudo adere a padrdes éticos rigorosos,
assegurando a confidencialidade das
informagodes da empresa estudada e o respeito
pelas opinides e percecoes dos participantes
envolvidos nas entrevistas.

Ao integrar a revisao literaria com um estudo de
caso pratico, esta metodologia procura
proporcionar uma compreensao aprofundada
da aplicacdao do Feng Shui no ambiente de
trabalho.

Testemunho do Cliente

“Quando percebi toda a abrangéncia da arte do
Feng Shui decidi recorrer a uma consultoria
para ajudar a definir espagos na nossa
empresa. O que teve efeitos notaveis a
satisfacdo e bem -estar dos funcionarios. A
alocagdo cuidadosa em areas especificas,
escolhidas com base na combinacao
energética do ambiente e nas necessidades
individuais de cada departamento, foi
fundamental.

Embora seja comum que cada area tenha o seu
espagco para garantir a  organizagao,
percebemos que, ao tomar essas decisoes,
teriamos apenas critérios estéticos e de
aproveitamento de espaco. A consultoria ndo
ajudou apenas na definigdo, mas também
orientou na escolha das cores e formas do
mobiliario e decoragao.

As estratégias utilizadas, alinhadas com os
principios de Feng shui resultaram numa
melhoria significativa no conforto e equilibrio
dos colaboradores, refletindo diretamente num
ambiente de trabalho mais harmonioso e
produtivo.

O aspeto mais gratificante foi testemunhar,
apds a conclusao do trabalho a harmonia,
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equilibrio e bem-estar nos seus locais de
trabalho.”

4. Conclusio

Em resumo, este artigo debrugou-se no estudo
dos conceitos e métodos de Feng Sui,
concentrando-se nas escolas da Forma e das
Estrelas Voadoras. Reconhecendo o principio
fundamental de que o Qi, energia vital, exerce
influéncia em varios aspetos da vida,
investigdmos de que forma a aplicagao dos
seus principios pode promover o fluxo
harmonioso de energia, Qi, criando ambientes
equilibrados e harmoniosos.

Nao menos importante, é crucial destacar as
contribuicdes deste estudo para a academia,
tanto do ponto de vista teérico quanto pratico.

Este estudo destaca a importancia desses
principios num ambiente de trabalho,
salientando a importdncia da organizacéo, da
eficacia, da satisfacdo e bem-estar dos
colaboradores e, consequentemente, da
produtividade.

Pelos estudos realizados, podemos realgar que
a aplicacao destes principios, num ambiente de
trabalho, para além de determinar o potencial
do espago, também pode auxiliar a evitar erros
que podem levar ao insucesso.

Portanto, declaramos com satisfagcdo que o
nosso objetivo foi atingido. Este estudo, para
além de aprofundar a compreensdo dos
beneficios de Feng Shui, também estabeleceu
uma base sélida para pesquisas futuras.

No entanto, € importante reconhecer as
limitagbes intrinsecas a este estudo.
Destacamos que a falta de estudos cientificos
especificos nesta area, pode ter impacto na
aplicacdo dos resultados e limitar a
aplicabilidade externa do estudo. Além disso, a
subjetividade das experiéncias pessoais dos
participantes pode levar a uma interpretagao
dos efeitos do Feng Shui que pode nao ser
objetiva ou precisa, podendo conduzir a uma
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RESUMO

O aumento da competitividade e a acelerada mudanga socioeconémica motiva a procura de
NoOvos recursos, assim como a constante necessidade por aperfeigoar os processos é
relevante ndo sé as empresas privadas, mas também para o setor publico. Os novos processos
de negdcio tornam-se uma questao-chave para concretizar os objetivos das empresas, dado
que as melhorias desses processos viabilizam respostas mais rapidas as mudangas do
ambiente interno e externo.

Apesar da importancia que os modelos de negdcio possuem, na pratica os fluxogramas
apresentam déficits de qualidade, tais como: violagbes da linguagem de mapeamento
utilizada, defeitos em relacao ao estilo de modelagem e ao conteudo do processo.

A ISO 9001, como normalizacdo de processos de qualidade permite alcancar os objetivos
previamente estabelecidos.

Este artigo tem como propdsito aimplementacao desses processos na Astrolabio, Orientacao
e Estratégia SA, enquanto PME, fomentando a importancia de seguir referenciais validos para
uma melhoria continua nos servigos prestados aos clientes.

Palavras-chave: evolugdo, 1SO9001, qualidade, prestacao de servicos, servigos, partes
interessadas

Codigo JEL: 031

ABSTRACT

The evolution of the resources available to assist the management of a company, increased
competitiveness and accelerated socio-economic change is notorious, and the demand for
new resources is motivated. The constant need to improve the processes concerns not only
private companies, but also the public sector.

From this perspective, business processes become a key issue to achieve the objectives of
companies, because the improvement of these processes enables faster responses to changes
in the internal or external environment.

Despite the importance that business models have for the company, in practice flowcharts
present quality deficits, such as: violations of the mapping language used, defects in relation
to the modeling style and process content.

Thus, ISO 9001 emerges as the standardization of all quality processes that allows to achieve
the previously established objectives.

The article aims to implement these processes in a microcompany, Astrolabio, Orientagao e
Estratégia fostering the importance of following valid references for a continuous improvement
in the services provided to customers.

Keywords: evolution, ISO9001, quality, service provision, services, stakeholders

JEL Code: 031
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1. Introducao

A sociedade atual é caraterizada por uma
necessaria aceleracdo na mudanca de
mentalidades ao nivel dos conhecimentos e
informagodes, concebida pelo crescente
desenvolvimento tecnolégico e pela
emergéncia de uma cultura de qualidade. Com
o aumento da frequéncia de ocorréncia de
falhas e defeitos nos produtos, os
consumidores tornaram se mais criticos,
passando a avaliar ndo somente o pre¢o, mas
também a qualidade.

A partir de entao, além de oferecer pregco e
qualidade nos servigos, as empresas devem ser
flexiveis o suficiente para: desenvolver/produzir
novos servicos rapidamente; ajustar a
prestacao de servigos, evitando oscilagbes e
adaptar os processos de prestacao de servigos
rapidamente face as novas tendéncias do
mercado.

Assim, gestores e investigadores procuram
identificar, entre outros aspetos: os critérios
que melhor definem a qualidade de um servico
particular, os critérios que sao mais
importantes e os que geram mais satisfagcao
(insatisfagdo) do cliente, o relacionamento
entre a qualidade dos servicos e o grau de
satisfacdo do cliente, o impacto da qualidade
do servico e nas intengdes de consumo do
servigo.

2. Revisao de literatura
2.1. Servigos

O conceito de servigo foi definido de varias
maneiras diferentes, tal como na &rea da
economia, corresponde a um conjunto de
atividades realizadas por uma empresa para
satisfazer as necessidades dos consumidores.
Nao assume, no entanto, a forma de produto,
dada a sua intangibilidade. Deste modo, as
empresas prestadoras de servigos nao tém
gastos com matérias-primas, nao sofrendo de
restricées fisicas, permitindo aos
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trabalhadores ter liberdade geografica. Existem
varias definicbes de servigos, contudo a sua
avaliacao de forma a escolher a mais adequada
apresenta-se dificil devido as muitas vantagens
e/ou insuficiéncias que apresentam.

De acordo com Gronroos (1993), um servigo &
definido como uma ou mais atividades, de
natureza mais ou menos intangivel que
normalmente, resultam da interacdo entre o
cliente e o servigo, empregados e/ou recursos
fisicos ou bens e/ou sistemas do prestador de
servigos, onde sdo desenvolvidas solugdes
para a0 resolugdo dos problemas dos clientes.

Nesta definicdo existem 3 dimensoes
principais:

—

Atividades;

2. Interacdoes (considerado como o
elemento diferenciador entre os
servicos e os produtos fisicos);

3. Solugbes para os problemas dos

consumidores.

De acordo com Kotler (2003), um servico
consiste numa acao que uma parte pode
oferecer a outra sem a posse de algo, contudo
este ato pode ou nao estar ligado a um objeto.
Tendo em conta a intangibilidade dos servicos,
descrita pelos autores, um servigo ndo pode ser
visto nem tocado. J& Gianesi e Corréa (2012,
p.43) definem o servigo de uma forma distinta:

“Personalizar um servico significa
montar um ‘pacote’ de servigos visando
atingir as necessidades e expectativas
de um cliente especifico. O grau de
personalizagdo pode variar desde o
gradual aumento de opgoes
personalizadas até a resposta perfeita a
necessidades especificas de um
determinado cliente”

Kotler e Keller (2006) verificaram que as
principais caracteristicas dos servigos como a
intangibilidade, a variabilidade, a
perecibilidade e a inseparabilidade.
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Aintangibilidade indica que o servigo nao é algo
capaz de ser tangivel, ndo é capaz de ser
experimentado antes de ser adquirido, o cliente
s0 o0 percebe quando este é prestado. A
variabilidade, em que os servicos podem ser
prestados por pessoas diferentes e em
momentos diferentes, o que significa que um
mesmo servico pode assumir variadas formas
e, portanto, mesmo que se trate do mesmo
assunto nunca sera exatamente igual, o que o

torna algo com um elevado grau de variancia.

A perecibilidade, dado que um servico nédo
pode ser armazenado nem revendido uma vez
que sao pereciveis, isto porque apds algum
tempo deixa de estar disponivel.

E a inseparabilidade, em que os servigos se
distinguem dos produtos tangiveis porque a
producao implica o consumo, uma vez que
estes nado podem ser produzidos e
armazenados em stock como acontece com 0s
produtos fisicos.

De acordo com Sarquis (2009), o estudo dos
servicos e da gestao torna-se dificil devido as
varias classes de servigos, atividades e
organizacoes distintas.

Deste modo, procedeu-se a implementagéao de
praticas e estratégias para classificar os
servigos, de acordo com situacdes similares
entre os variados servigos existentes. Para
Gianesi e Correa (2012), a classificagcdo dos
servigos depende da diversidade de fatores que
tém impacto no sistema de operagbes do
servigo, tais como:

e O destaque atribuido aos
equipamentos ou as pessoas
envolvidas no processo;

e O graudeinteragdo com o cliente;

e O grau de atuagdo do cliente no
processo;

e O graude diferenciacao do servico;

e O grau da capacidade critica dos
funcionarios;

e O graudetangibilidade do servico.
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Uma empresa prestadora de servicos consiste
numa organizagdo cuja atividade principal
consiste em prestar um servigo a um cliente,
significando que a maior percentagem do lucro
da empresa advém de atividades prestadas por
pessoas fisicas ou juridicas, com excegdo da
venda ou da producgéo de produtos.

E importante que os prestadores de servigos
percebam a importancia da relagdo entre a
qualidade e a produtividade e trabalhem para o
seu aumento. Enquanto a qualidade da
prestacdo de um servigo pode ser aumentada
com a contratagdo de mais funcionarios, a
produtividade é atingida com redugcao dos
custos da prestacéo de servigos.

Para além dos beneficios que estas duas
componentes trazem para o desempenho
financeiro da empresa, também tém impacto
na notoriedade da marca, tendo em conta que
clientes insatisfeitos com o servigco tendem a
apontar defeitos a organizacao, os clientes
satisfeitos sdo mais provaveis de recomprar os
servicos da empresa.

Deste modo, a aposta no impacto e na
sustentabilidade traz beneficios para a
organizacao, tais como:

e Impacto positivo na imagem da
empresa: para além de melhorar o
meio ambiente, contribui para o
aumento da confianga pelos
consumidores da marca;

e Incentivo a inovacdo: através da
economia circular, que prolonga a vida
dos produtos através da reciclagem,
contribuindo para um meio ambiente
mais limpo, surgiram novas tecnologias
que permitem a criacao de produtos e a
prestacao de servigos diferenciados e a
custos mais reduzidos;

e Atrair e reter colaboradores e
investidores: uma empresa com
reputacdo de ser sustentavel tem uma
maior capacidade de atrair novos
trabalhadores e potenciais
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investidores, assim como aumentar os
indices de satisfacdo dos seus
colaboradores;

e Aumenta a rede de consumidores e
fideliza os existentes: tendo em conta
que os padroes de consumo da
populacido se tornam mais
sustentaveis, as empresas que
produzem assim vao de encontro as
novas necessidades dos seus clientes;

e Diminui os custos da produgéao: o uso
de diferentes recursos energéticos e
formas de produzir mais eficientes faz
com que os custos de produzir sejam
mais baixos;

e Maior facilidade de investimento:
Uma empresa empenhada em
aumentar o0s seus niveis de
sustentabilidade é considerada como
tendo um baixo risco, logo tem maior
facilidade em aceder a financiamento

2.2. Qualidade dos servicos e a sua
importancia

Segundo Scheidt & Chung (2019, p. 224), a
qualidade de servigo pode ser definida como a
sua conformidade com os requisitos do cliente
na entrega do servigo. Uma vez que a qualidade
é capaz de ser projetada em processos de
fabrico com recurso a processos de controlo
estatistico de qualidade, o progresso no
controlo de qualidade de fabrico evoluiu de
forma relativamente répida.

A qualidade de servico é um requisito para
empresas que produzam bens ou servigos,
sendo este requisito avaliado pelos
consumidores durante todo o processo de
compra, 0 que acaba por ser um fator de
confianga para o cliente, e por essa razéo, a
qualidade de servigo esta de méos dadas com
os graus de confianga e conforto do
consumidor na empresa afetando processo de
fidelizagcdo. Uma vez que a qualidade do servigo
estd altamente relacionada com a satisfagéo
do cliente, é essencial para os prestadores de
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servicos medir e avaliar regularmente a
satisfacao do cliente.

Até agora, muitas técnicas e métodos tém sido
desenvolvidos para medir a qualidade do
servico. A qualidade de servico tem
demonstrado resultar em beneficios
significativos, tais como aumento do nivel de
lucro, reducédo de custos e aumento da quota
de mercado para as empresas (Scheidt &
Chung, 2019, p. 224).

Quando uma empresa possui uma baixa
qualidade de servico, arrisca a sua
credibilidade na prestagdo do negodcio
principal, o que influencia a resposta do cliente
em relacdo a empresa, especialmente quando
se trata de contribuicdes voluntarias.
Investigacdo anteriormente feita sobre a
qualidade de servico apontou para que clientes
com experiéncias de servico diferentes
respondiam de forma diferente em relagao ao
préprio servico (Utami et al. 2022, p. 275).

Santos (2003, citado por Rahman et al. 2022, p.
59) definiu a qualidade do servico eletrénico
como uma avaliagdo global realizada pelos
clientes, bem como a avaliacao fornecida em
relagcdo aos servigos oferecidos no mercado
virtual. Com o virar do século e o consequente
aumento do comércio eletrénico, os estudos
sobre a qualidade de servico comegaram a
adaptar o seu foco para a qualidade do servigco
eletréonico em detrimento do tradicional
(Kursunluoglu Yarimoglu, 2014, p. 92).

Pelas caracteristicas distintivas do e-
commerce em relagdo ao comeércio tradicional,
a avaliacdo da qualidade de servico também
difere da avaliagdo tradicional da qualidade de
servigco. Os modelos recentes que avaliam a
qualidade do e-commerce tém analisado as
caracteristicas do website e ferramentas de
marketing na internet, exceto marketing de
servigos.

A definicdo das relagdes entre as dimensdes
dos modelos de qualidade de servigo
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eletrénico, marketing de servicos e marketing
digital vai acompanhar os préoximos passos no
estudo do tema da qualidade de servicos.

2.3. Abordagem alSO 9001

A missao da ISO é facilitar o comércio mundial
com promogéao da harmonizagéao global. A ISO
publica normas internacionais, com base num
consenso internacional entre grupos de peritos
reconhecidos e nomeados pelos respetivos
organismos membros. Tem, correntemente, um
portfélio de quase 20.000 normas diferentes,
que abrangem uma variedade de
especificagoes, inspegdes e métodos de teste
de produtos e servigos, bem como varios
sistemas de gestdo em 4dreas como a
qualidade, o ambiente, a seguranca alimentar,
dispositivos médicos e seguranca de
informacéao, entre outros.

O processo de desenvolvimento de normas da
ISO é realizado por Comités Técnicos, tais
como TC 176 no caso da gestao de qualidade e
garantia de qualidade. No caso especifico dos
requisitos da norma ISO 9001, o trabalho fica
sob a responsabilidade do Subcomité TC
176/SC2 Sistemas de Qualidade. Embora a
certificagcdo por terceiros ndo seja exigida pela
norma, em 2014 mais de um milhdo de
Organizacdes em todo o mundo obtiveram a
certificagdo na ISO 9001.

A certificagédo 1ISO 9001 € um método comum
de demonstracdo de conformidade com a
norma de SGQ. Os organismos de certificacao
séo acreditados por organismos internacionais
de acreditagdo reconhecidos com base nas
normas publicadas pelo Comité de Avaliacao
da Conformidade da ISSO, destinando a
proporcionar confianga aos clientes atuais e
potenciais.

Principios de gestao de qualidade - a base
para alS0 9001:2015

Tanto a ISO 9001 como a ISO 9004 sao
baseadas num conjunto de principios de gestao
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da qualidade que foram, originalmente,
desenvolvidos nos anos 90 por um grupo de
peritos.

A I1SO levou a cabo uma revisao dos principios,
informando que os oito principios originais tém
resistido a prova do tempo, e que foram
necessarios pequenos ajustes para o0s
atualizar.

Uma das alteragbes foi juntar dois dos
principios originais: “abordagem por
processos” e “abordagem sistémica de gestdo”
num novo e Unico principio.

Os sete principios de gestao de qualidade sao
agora:

1. Foco no cliente: satisfagcdo dos
requisitos dos clientes e o esforco em
exceder as expetativas;

2. Lideranca: Os lideres estabelecem a
unidade no propésito e diregcdo e criam
as condicbes para que as pessoas se
comprometam em atingir dos objetivos;

3. Comprometimento das pessoas:
pessoas competentes, habilitadas e
empenhadas a todos os niveis sao
essenciais para melhorar a capacidade
de criar e proporcionar valor.

4. Abordagem por processos: resultados
consistentes e previsiveis sdo atingidos
de modo mais eficaz e eficiente quando
as atividades sdo compreendidas e
geridas como  processos inter-
relacionados que funcionam como um
sistema coerente.

5. Melhoria: as empresas que tém
sucesso estdo focadas na melhoria.

6. Tomada de decisbes baseada em
evidéncias: decisbes tomadas com
base na andlise e avaliagdo de dados e
informagédo sdo mais suscetiveis de
produzir os resultados desejados.

7. Gestao de relacionamentos: para um
sucesso sustentado, as empresas
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devem gerir as suas relagbes com
partes interessadas relevantes.

Principais caracteristicas da I1SO 9001:2015

Algumas das caracteristicas mais importantes
incorporadas na ISO 9001:2015 prendem-se

com:

Estrutura harmonizada - facilita o trabalho
para empresas que escolhem ter um
sistema de gestdo integrado para atender
as exigéncias de varias normas. A
estrutura de matriz légica de qualquer
norma de sistemas de gestdo pode ser
vista na Figura abaixo, comegando com os
requisitos genéricos e tornando-se mais
especifica, conforme necessario, para
aplicacbes a setores particulares, e até
para requisitos especificos do comprador.

Figura 6 - Estrutura logica para normas de gestao de

Estrutura, formato e texto basico (Anexo SL)
Qualidade ISO 9001 Meio Amb. I1SO 14001 SST IS0 45001 n

-

sistemas | Fonte: ISO 9001:2015

2.
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Contexto da Organizagao — requer que
determinem o contexto especifico do
negocio no qual operam para
assegurarem que o SGQ é apropriado a
esse contexto. Os fatores externos que
afetam uma empresa podem incluir, o
ambiente cultural, social, politico, legal,
regulamentar, financeiro, tecnolégico,
entre outros.

Os fatores internos podem incluir a
cultura corporativa da empresa,
administragdo, estrutura organizacional,
funcdes e responsabilidades, politicas,
objetivos e recursos estratégicos.

MAIS ESPECIFICO

3. Partes Interessadas - exige as empresas
que pensem para além dos requisitos
contratuais dos clientes, e que
considerem as necessidades expectaveis
relevantes de todas as partes
interessadas.

4. Servigos - nao so6 foi dada mais atencgéo
aos requisitos relacionados com o design
e desenvolvimento, ambiente de processo
e equipamentos de medicdo no que
respeita ao setor de servicos, mas a
norma utiliza agora especificamente os
termos produto e servigo (P&S), em vez de
apenas produtos.

5. Abordagem de processos - mantém uma
forte énfase na abordagem por processo,
onde uma empresa precisa de gerir os
seus processos de maneira a alcancar
resultados esperados.

6. Pensamento baseado norisco - O foco no
“pensamento baseado em risco” esta
integrado em toda a nova norma, segundo
o qual uma empresa precisa de identificar
os riscos (e oportunidades) associados as
atividades, e tomar medidas para reduzir
os riscos de produzir produtos e servigos
nao-conformes.

7. Foco no resultado - medida absoluta da
eficacia do SGQ nado é o numero de
procedimentos documentados, as horas
dedicadas a formagdo ou o numero de
pecas de equipamento de medigcao
calibrado, mas sim a capacidade de a
empresa dar confianca sobre a
capacidade de, consistentemente,
fornecer servigos que vao ao encontro dos
requisitos dos clientes e todas as partes
interessadas, como por exemplo os
reguladores.

2.4. Modelo de Monitorizagao

O desempenho e a eficdcia de um sistema de
gestdo da qualidade (SGQ) sdo alcangados
quando a empresa presta servigos que
satisfagam tanto os requisitos do cliente como
0s requisitos legais aplicaveis e, aumente a
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satisfacdo do cliente através da aplicacao
eficaz do sistema. Embora a eficiéncia do SGQ
deva ser importante para qualquer empresa, a
eficacia é um requisito da 1ISO 9001:2015, tal
como, a medida em que as atividades
planeadas foram realizadas e conseguidos os
resultados desejados.

Com o SGQ, a empresa identifica:

e (O que necessita ser monitorizado e
medido;

e (Os métodos de monitorizagdo, medigao,
analise e avaliagdo necessarios para
assegurar resultados validos;

e Quando deve proceder a monitorizagao e

a medicéo;
e Quando deve proceder a andlise e a
avaliacéo dos resultados da

monitorizagédo e da medicgéao;

e A informacdo documentada adequada e
que a retenha como evidéncia dos
resultados.

A selecao dos parametros a monitorizar e medir
deve ser baseada nas caracteristicas-chave
dos processos, atividades e da prestacdo de
servicos, de modo a fornecer a informacéao
necessaria para a avaliagdo da conformidade
dos produtos e servicos, satisfacdo dos
clientes, eficacia do SGQ e cumprimento dos
objetivos.

A Organizacdo deve evidenciar e reter
informagédo documentada que demonstre que
considerou e avaliou a necessidade de utilizar
métodos de monitorizagdo e medicédo, e que
utilizou e obteve resultados validos com estes
métodos, focando-se na sua aptidao para
atingir os  resultados planeados. A
determinagéao dos métodos de monitorizagéo e
medicdo deverda ser evidenciada no
planeamento dos processos € a documentacao
devera estar associada ao processo.

Constitui possivel evidéncia, o planeamento de
resultados, por exemplo pela definicdo de
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metas e objetivos, de pardmetros de referéncia,
assim como o apuramento de medidas,
indicadores, dados diversos da monitorizacéao e
medicdo, avaliagcbes e tomada de decisao
quanto a medidas e melhorias a implementar.

O registo de reclamagdes de clientes, nao
conformidades de processos, reclamacgdes ou
ndo conformidades de fornecedores, e outras
fontes de informacéo sobre os servigos, podem
indicar desvios nos processos de realizagéo. A
Organizacdo deve evidenciar as agles de
monitorizagéo e, onde aplicavel, de medigéo,
bem como a avaliagdo sobre os resultados
obtidos.

A Organizacao deve ser capaz de demonstrar
que os métodos de monitorizacdo e medicao
que selecionou sao capazes de demonstrar a
sua aptiddao para atingir os resultados
planeados. Outra evidéncia sera a analise dos
resultados das auditorias internas, revisoes
pela gestao e conclusoes, de modo a verificar a
eficacia dos processos do SGQ.

A Organizagdo deve nao s6 determinar e
recolher a informacdo resultante da
monitorizacdo e da medigcdo, mas também
analisar e avaliar os dados com o objetivo de
avaliar o desempenho e a eficacia do SGQ, e
identificar tendéncias e oportunidades de
melhoria. Os métodos de andlise e avaliagdo
devem ser determinados e devem existir
registos dos resultados.

A avaliagao de resultados devera ser efetuada
com base na comparagdo com as referéncias
determinadas pela empresa, no ambito do
SGQ, tais como os objetivos da qualidade,
indicadores de processos, metas,
especificagbes internas ou de cliente,
requisitos legais, prazos, entre outros.

Determina-se que os resultados da analise
devem ser usados para avaliar: a conformidade
do servigo, o grau de satisfagcdo do cliente, o
desempenho e a eficacia do SGQ, se o
planeamento foi implementado com eficacia,
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se a eficacia das acbes empreendidas para
tratar os riscos e as oportunidades, o
desempenho de fornecedores externos e as
necessidades de melhorias no SGQ.

2.4.1 Ferramentas utilizadas para a avaliacao
da qualidade

As Ferramentas da Qualidade podem ajudar na
identificacdo de causas, compreensao dos
processos, recolha e andlise de dados, geracao
de ideias, acompanhamento dos projetos e, de
um modo geral, a tomar decisbes para o
controlo e melhoria dos processos.

1. Histograma: permite  visualizar a
localizacdo e dispersdo dos dados
recolhidos, permitindo saber qual a
frequéncia que ocorre determinado valor
e identificando a tendéncia central e
disperséo dos resultados;

2. Diagrama de Pareto: através de um grafico
de barras, identificam-se os fatores que
séo mais significativos;

3. Diagrama de Causa e Efeito: identificam
as causas possiveis para um efeito ou
problema, e agrupa as ideias em varias
categorias;

4. Formularios de recolha de dados:
modelos para recolha e analise
estruturada de informacado, e que sao
utilizados com muitas finalidades;

5. Diagramas de dispersdo em que se
representam graficamente duas variaveis,
em pares, para identificar possiveis
relagcdes;

6. Cartas de Controlo: graficos utilizados
para identificar como os processos variam
ao longo do tempo e qual o tipo de
variagéo a que estao sujeitos;

7. Estratificacdo: € uma técnica que separa
os dados obtidos através de varias fontes
de informacdo de modo que consigam
identificar padrdes.

A norma requer que a empresa defina um
programa de auditorias, enquanto conjunto de
uma ou mais auditorias planeadas para um
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dado periodo e dirigidas a uma finalidade
especifica. O programa de auditorias deve
incluir: a frequéncia da auditoria, os métodos,
as responsabilidades envolvidas, os requisitos
de planeamento e de emissdo de relatérios. E
expectavel a inclusdo, no programa de
auditorias internas, de processos ou atividades
contratadas caso tenham um impacto
relevante nos resultados do SGQ.

Na revisdo pela gestdo de topo analisa
criticamente os resultados da avaliagdo do
desempenho do sistema, a eficacia,
adequabilidade e o alinhamento com a
estratégia organizacional para decidir sobre a
necessidade de mudancas, acdes de melhoria
e respetivos recursos.

A ISO 9001:2015 requer que a revisdo pela
gestdo ocorra em intervalos planeados,
determinados pela empresa, nao
especificando a periodicidade, que pode
depender de fatores como: Maturidade do SGQ;
Objetivos da qualidade na Organizagao; Ciclos
de gestdo da Organizacao e os processos de
negocio.

A informagdo relativa aos objetivos da
qualidade e, ao planeamento das acg¢des do
SGQ para o alcance dos resultados esperados
sdo normalmente acompanhadas pela gestao
de topo com outras frequéncias adequadas,
para garantir que sdo tomadas ag¢des tendo em
vista o seu alcance.

Apesar da revisdo pela gestdo ser feita com
periodicidade determinada, esta pode
acontecer de forma extraordinaria, tendo em
consideragcdo fatores como: alteragdes
significativas no contexto; elevado numero de
nao conformidades ou fraco desempenho dos
processos do SGQ); alteragdes significativas
nos requisitos dos clientes, legais ou da norma
de referéncia, como é o caso das empresas que
terao de efetuar a transicdo para a ISO
9001:2015.
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A ISO 9001:2015 requer que a Organizagao
determine e selecione oportunidades de
melhoria, promovendo agora um conceito de
melhoria mais abrangente do que a melhoria
continua da eficacia do SGQ.

Esta secgao enquadra-se no principio de gestao
da qualidade “melhoria”, que identifica que as
empresas bem-sucedidas tém um foco
permanente na melhoria, mencionando-se
aqui praticas de gestdo centradas na
identificacdo e realizagdo de acgbes de
diferentes tipos de melhoria com um carater
abrangente que visem dar resposta a:
implementacdo de melhorias nos servigos para
cumprir requisitos atuais e necessidades e
expetativas futuras; corregdo, prevengao ou
reducao de efeitos indesejaveis; e melhorias no
desempenho e eficacia do SGQ.

A melhoria pressupbe a capacidade de a
empresa atuar a partir de uma visao interna, na
6tica do sistema de gestdo, processos,
recursos e pessoas, e também a partir de uma
visdo sobre a ligacdo ao ambiente em que se
insere, ou seja, 0 contexto e a interagdo com as
partes interessadas internas e externas
relevantes desse contexto.

Numa publicagéo recente, Matthews&Marzec®
apontam oito dimensdes da melhoria:

1. Melhorias tangiveis;

2. Mudangas como resposta a reclamacdes
e a mudancgas das especificagdes de
clientes;

3. Mudangas nas especificagcbes de

produto;

Reducgéo dos custos de qualidade;

Reducgéo dos defeitos;

Conformidade com especificacgodes;

Satisfagao do cliente;

Melhorias nas politicas e nos

procedimentos (sistema de gestao).

N oA

3 Matthews, R. L., & Marzec, P. E. (2015). Continuous, quality and
process improvement: disintegrating and reintegrating

Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal

Para responder a este desafio, as empresas
podem ter necessidade de adotar diversas
formas de melhoria, para além das correcdes e
da melhoria continua, tais como mudancas
disruptivas, inovagodes e reorganizagoes.

Os objetivos associados a melhoria
proporcionam o estabelecimento de ligagdes
com a inovagdo, importando salientar a
importancia de distinguir:

e o grau de novidade e de originalidade das
mudancgas ocorridas;

e as capacidades existentes ou nao na
empresa, em termos de conhecimento ou
de competéncias, para a sua
concretizagéo;

e 0 impacto potencial no mercado ou na
sociedade.

3. Metodologia

O presente artigo seguiu uma abordagem
dedutiva uma vez que se foca, inicialmente, na
procura e identificacdo de artigos que abordam
a qualidade nos servigos e quais os indicadores
subjacentes a esta medida, incorporando
como sistema de gestdo da qualidade a
1ISO9001:2015.

A filosofia interpretativista foca-se em defender
a necessidade do investigador compreender as
aplicagbes e os recursos a ter em conta. Isto
enfatiza a diferenca entre conduzir investigagao
entre pessoas em vez de objetos. Por tudo isso,
€ regularmente argumentado que uma
perspetiva interpretativista é altamente
apropriada no caso da investigacao
empresarial e de gestao.

Com base neste paradigma, a estratégia de
investigacdo adotada foi o estudo de caso uma
vez que, segundo Yin (1984), o estudo de caso
permite estudar uma realidade em concreto, no

operational improvement? Total Quality Management & Business
Excellence, 1-22.
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seu ambiente natural, de modo a percecionar a
articulacao dos conhecimentos por parte dos
sujeitos alvo do estudo (Yin, 1984). Para a
recolha de dados foram utilizadas diversas
fontes de informagdo, nomeadamente, a
analise de documentos internos da empresa. A
empresa alvo do estudo foi escolhida pelo facto
de ser certificada pela norma aqui aplicada.

4. Resultados: Estudo de Caso: Astrolabio,
Orientacéao e Estratégia

De modo a responder ao objetivo de estudo
deste artigo cientifico, respondemos
consoante a estratégia definida para o periodo
temporal 2022-2024, em que efetuou a ligacéo
dos objetivos com os respetivosindicadores, de
forma a conseguirmos monitorizar as metas.

A Astrolabio, Orientacao e Estratégia, S.A., atua
no mercado da consultoria de gestdo desde
2011 e é certificada pela ISO 9001 desde maio
de 2018. Tem como missdo a oferta de servigos
de consultoria de gestdo promovendo o
desenvolvimento sustentavel das
organizacoes, e como visdo ser uma referéncia
na oferta de solucoes de gestao inovadoras e
orientadas para os fatores de competitividade,
atuando sob os valores da nobreza de carater;
orientagdo humanista; partilha de valor;
integridade, confidencialidade; cultura de
paixao e criatividade.

De modo a garantir o alinhamento entre a
estratégia organizacional e os sistemas de
gestdo de qualidade e gestdo de inovagéo, a
estratégia foi definida tendo por base os
indicadores estipulados no mapa de objetivos.
Atendendo a anédlise das oportunidades e
ameacas desenvolvida no final do ano de 2021
(e que sera atualizada nos anos de
implementagao do plano) a Astrolabio assume
0 compromisso de se orientar segundo a
norma.

Desta forma, assenta a estratégia em seis eixos
interrelacionados com o0s processos pelos
quais a empresa executa as suas operagoes:
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Eixo 1. Traduzir a estratégia em acao

A ligacao da estratégia a forma diaria como se
executam as atividades é crucial para garantir o
correto alinhamento dos colaboradores e da
administracéo.

Desta forma, foram estabelecidos 7 objetivos
para este eixo estratégico: (1.) aumentar o
volume de negdcios progressivamente
atingindo os 750 000€ em 2024; (2.) utilizar os
recursos de forma mais eficiente, garantindo
uma rendibilidade das vendas na ordem dos
20%/ano; (3.) garantir um equilibrio orgamental
constante garantindo que, até 2024, os
rendimentos ultrapassam sempre as receitas
em pelo menos 20%; (4.) aumentar a
notoriedade junto das partes interessadas
consideradas como relevantes, obtendo um
resultado na ordem dos 80%/ano; (5.) oferecer
servicos orientados para os clientes e para a
satisfacdo das suas necessidades sendo este
traduzido num elevado grau de aceitacao das
propostas comerciais de, pelo menos,
65%/ano; (6.) incrementar o sistema de gestao
de qualidade garantindo que, até 2024, o
sistema esta enraizado na empresa de forma a
obter um numero de ndo conformidades face a
norma inferior a 5 ndo conformidades/ano até
2024; (7.) incrementar o sistema de gestédo de
inovagao garantindo que, até 2024, o sistema
estd enraizado na empresa de forma a obter um
numero de ndo conformidades face a norma
inferior a 3 ndo conformidades em 2024;

Eixo 2. Aumentar a eficacia comercial e
incrementar as agoes de marketing

Dada a agressividade e inovagdo presente no
setor de servigcos de consultoria e agbes de
formacdo, a empresa pretende desenvolver
esforgos progressivos ao nivel comercial e de
marketing de forma a garantir que a sua
presencga € afirmada no mercado.

Revela-se necessario desenvolver esforgos
para reter os atuais clientes e captar novos,
reduzindo o risco da atual carteira. Desta
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forma, foram definidos cinco objetivos para o
presente eixo: (1.) Rejuvenescer a carteira de
clientes garantindo; (2.) desenvolver esforgos
para a retengao dos atuais clientes garantindo
que, em todos 0s anos, a retengdo € de pelo
menos 60% dos clientes do ano anterior; (3.)
aumentar a satisfagdo dos clientes enquanto
elemento critico para o crescimento da
empresa, garantindo que, até 2024, a
satisfacdo dos clientes é superior a 85%; (5.)
intensificar a estratégia e as praticas de
marketing garantindo que se mantém uma
constante comunicagcdo com os clientes e
partes interessadas pelo que, desta forma,
objetivamos que até 2024 sejam feitas pelo
menos 10 agdes de comunicagéo por ano.

Eixo 3. Atingir a exceléncia na prestacao de
servi¢os de consultoria

No que respeita a unidade de negocio de
servigcos de consultoria, pretende-se trabalhar
na melhoria continua garantindo que
permanecem atuais e acompanham as
necessidades dos clientes.

Desta forma, foram desenvolvidos seis
objetivos  estratégicos: (1.) reduzir a
dependéncia dos grandes clientes da unidade
de negécio garantindo-se que, em 2024, 80% do
volume de negocios esta retido em mais de 40%
dos clientes; (2.) desenvolver modelos de
consultoria passiveis de serem protegidos por
modelos de propriedade intelectual; (3.)
garantir o cumprimento de prazos na execugao
de projetos de consultoria, melhorando a forma
como os projetos sao geridos; (4.) diversificar a
oferta de servigcos de consultoria e servigos de
formacgao de suporte as mudancgas efetuadas
nas empresas de clientes, garantindo que sao
oferecidos, em média, 7 servigos por area de
negocio; (5.) alargar o &mbito de atuagao
geografico atingindo, até 2024, 20 clientes na
Regido Norte, 3 clientes na Regiao Centro e 2
clientes na Area Metropolitana de Lisboa e 1
cliente em Espanha; (6.) prestar servicos de
consultoria inovadores, integrados em projetos
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inovadores garantindo que, até 2021, pelo
menos 50% dos servicos prestados (em
quantidade) sédo considerados inovadores ou
estao inseridos em projetos relacionados com
o empreendedorismo, sustentabilidade e
transicao digital.

Eixo 4. Prestar servicos de formacao
diferenciados e disruptivos

Numa época em que as organizagdes sdo cada
vez mais intensivas em conhecimento, importa
prestar servicos de formacado diferenciados,
disruptivos, inovadores e orientados para a
satisfagcdo de necessidades concretas.

Desta forma, definem-se trés objetivos para
este eixo: (1.) diversificar o portefélio de
formacdes disponibilizadas ao mercado
garantindo que, até 2024, a Astrolabio possui
pelo menos 20 formacdes estruturadas em
oferta ao mercado; (2.) aumentar o volume de
servicos de formacao prestados garantindo
que, até 2024, se conseguem prestar pelo
menos 5 servicos de formacao por ano; (3.)
garantir a satisfacdo dos formandos na ordem
dos 85%/ano de forma que os clientes
considerem a Astrolabio como principal
entidade formadora.

Eixo 5. Gerir projetos de forma eficiente e
orientados para ainovagao

A capacidade de inovar tem vindo a afirmar-se,
cadavez mais, como o fator de diferenciagcédo da
empresa face aos seus atuais clientes.

Assim, tendo por base os requisitos da NP
4457, definimos os seguintes objetivos
estratégicos em termos de inovagao e projeto:
aumentar o numero de novas solucdes
garantindo que, até 2024, sao criadas 4
solucgdes radicais e, pelo menos, 24 solugbes
incrementais; fomentar a participagdo das
partes interessadas na geracdo de ideias,
aproveitando a sua criatividade e
conhecimento da empresa, pretendendo-se
atingir, até 2024, pelo menos 80 novas ideias;
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garantirque 100% das ideias/ano sédo avaliadas,
demonstrando que a administracdo da
empresa leva em consideracdo os inputs dos
colaboradores e demais partes interessadas;
demonstrar que a empresa acolhe os
contributos e ideias das partes interessadas
garantindo que pelo menos 55% das ideias/ano
sdo aprovadas; garantir que as ideias
aprovadas sdo implementadas de forma, eficaz
e eficiente objetivando-se, até 2023, uma taxa
de execucdo de pelo menos 90%/ano; e
aumentar a conectividade da empresa com as
interfases de conhecimento garantindo que,
anualmente, se estabelecem pelo menos 120
interagbes com entidades intensivas em
conhecimento.

Eixo 6. Desenvolver parcerias solidas e
relagoes comerciais estaveis

As atividades sao suportadas por um conjunto
de parcerias relevantes e especializadas pelo
que se releva manter e fomentar relagdes de
parceria mutuamente benéficas. Desta forma
foi estabelecido o seguinte objetivo estratégico:
melhorar a qualidade global da bolsa de
prestadores de servigos/fornecedores de
produtos garantindo que estes apresentam
uma notacgéao global de pelo menos 4,2 pontos
em5em 2024.

Assim, e de forma a analisar a performance da
empresa, criou-se o seguinte referencial:

Tabela 1 - Referencial Objetivos Estratégicos | Fonte:
Astrolabio (2022)

Crescimento do |> -
Volume de | 400000 345244, 54755,0
L. 96

Negocios € 4
Aumento da -
Rentabilidade das |>20% 3,80714752 0,18247
Vendas 2126
Notoriedade />70

. 70 0
Reconhecimento | pontos

94

Estratégia e

Modelo Negoc[o: > 25% 0,66663 | 0,41663

Taxa Converséao 5 5

em negobcio

owamenal |72 | tas | 018238
¢ 8157

Né&o

Conformidades -|<7 6 -1

SGQ

Né&o

C.onformldades <3 5 1

Sistema de Gestao

de Inovagéo

Tabela 2 - Referencial Objetivos Estratégicos | Fonte:
Astrolabio (2022)

Retengdo del.-50% |045 |-0,05
Clientes

Captagdo del.20% 0,43 0,23
Novos Clientes

Representatividad

e de novos

clientes no | >20% 0,447 0,247
volume de

negocios

Nivel de

Satisfagao dos | >=4 4,9 0,9
Clientes

Estratégias de

Ma~rketmg - n° 55 19 14
acodes de

comunicagao

Diversificagao do

Risco de Portefélio | >20% 0,47 0,27
- Curva ABC

Propriedade

Intelectual - n° de >=6 5 1
modelos

desenvolvidos
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5. Conclusao

Com base na revisdo de literatura efetuada
perceciona-se a relevancia da implementagao
de métricas e modelos de monitorizagao para a
evolugao do negécio e a melhoria continua na
qualidade dos servigos prestados.
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Cumprimento da Assim, com a implementagao da ISO 9001 a
taxa de execucéo | 0,75 0,8745 10,1245 Astrolabio, Orientacdo e  Estratégia, S.A.,
d‘?s pr?{etos consegue cumprir todos o0s requisitos,
Diversificar ° respondendo aos objetivos: Foco no cliente,
E:m,erc?s oA '\?e =5 6.6 1,6 através de inquéritos de satisfacdo e o esforgo
rvi rA. . .
§osp Norte Norte. + em exceder as expetativas; Lideranga, no que
Norte -15: 0 ' toca a evolugéo dos indicadores avaliados
Diversificar o >=15; Centro = | Centro: - todos os anos, ao comprometimento das
leque de clientes | 1: 1 pessoas, tendo na sua equipa pessoas
pgg stica areal .. 2. |AML=2; [AML +1: competentes, habilitadas e empenhadas a
geos AML>=1 | Espanh |Espanha todos os niveis, melhorando a capacidade de
a=1 +1 criar e proporcionar valor, a abordagem por
Taxa de inovagéo processos, apresentando resultados
nos projetos | >5% 0,4545 | 0,4045 consistentes e previsiveis de forma eficaz e
desenvolvidos eficiente, a melhoria continua apresentada e a
?goes i del 10 13 3 tomada de decisdes baseada em evidéncias,
ormagao ou seja, deliberando toda a analise e avaliacao
Aumentar @ de dados e informacgéao, e por fim a gestao de
satisfagio  dos |>80%  |0,82  |0,02 e da Informagao, e por fim a g
Formandos relacmnamen’tos, L{ma vez que atua . S~Ob
Diversificar o modelo de inovacdo aberta e coopeticao,
portefélio de 15 24 1 fazendo dos seus concorrentes e clientes
planos de|™ aliados perfeitos para emergir neste mercado.
formacgéo
> 2|1 1 Assim, o objetivo deste artigo foi cumprido,
8 Radicais | Radicai |Radicais conseguindo-se demonstrar que a
Novas Solugdes . . - . ] -
(IDI) ;> 4s; 71; + 3 implementacdo de métricas e a normalizagao
increme | Increme | increme de todos os processos de qualidade auxilia as
: ntal ntal ntal empresas a serem melhores e a melhorarem a
Novas |deias 20 34 4 qualidade da prestagao dos servigos.
Avaliacdo de
idei 1 1 0
ideias Referéncias Bibliograficas
Ideias aprovadas | 0,5 0,5 0
Taxa de execucéo CARPINETTI, L. C. R.; MIGUEL, A. C,;
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RESUMO

A literatura tradicional de estratégia (e.g., a teoria baseada nos recursos da empresa e a analise
da estrutura da indUstria) foca-se na competigao inter-empresa (i.e., jogos de soma nula) e na
obtencao de vantagens competitivas sustentadas. No entanto, os académicos de estratégia e
de outras areas disciplinares tém ha alguns anos demonstrado a relevancia da cooperagéo
empresarial e os multiplos beneficios que decorrem dos diversos relacionamentos
colaborativos desenvolvidos entre empresas. Uma extensa revisdo da literatura permite-nos
articular uma visdo diferente que complementa a perspetiva convencional de estratégia (i.e.,
estratégia como um plano deliberado que permite a adaptagcdo da empresa face as hostis e
incertas condigdes macro-ambientais). Segundo essa visao relacional, a estratégia permite a
empresa modelar o seu contexto de negdcio (i.e., 0 conjunto de contrapartes com as quais
mantém algum tipo de relacionamento tais como competidores, clientes, fornecedores, e
produtores de produtos complementares) e dessa forma, alcancar vantagens (algumas delas
colaborativas). Para obterem um desempenho superior, as empresas sao aconselhadas a
prestarem atencao ndo sé ao seu ambiente mas também ao contexto que as envolve, e desta
forma, efetuarem a gestdao da mudanca estratégica que lhes permite a adaptacdo e a
modelacdo empresarial para fazer face as mudancas externas (ambientais e contextuais)
relevantes.

Palavras-chave: empresa, ambiente, contexto, redes, relacionamentos, cooperagao,
competicao, estratégia, adaptacdo ambiental, modelagcao contextual

Classificagao de codigo JEL: L10, L14, L21, L23, L24, L25

ABSTRACT

The traditional literature of strategy (e.g., the resource-based view and the industry structure
analysis) is focused on inter-firm competition (i.e., zero-sum games) and attaining sustainable
competitive advantages. However, scholars of strategy and other disciplines have for several
years demonstrated the relevance of interfirm cooperation and the various benefits that result
from the diverse collaborative relationships developed between firms. An extended review of
the literature allows us to articulate a different view, which may complement the conventional
perspective on strategy (i.e., strategy as a deliberate plan that allows the firm to adapt to hostile
and uncertain macroenvironmental conditions). According to that relational view, strategy
permits the firm to shape its business context (i.e., the set of counterparts with which it
maintains some kind of relationship, such as suppliers, customers, competitors, and
complementors) and in that way, obtain advantages (some of them collaborative). Firms are
advised to pay attention not only to their environment, but also to the surrounding business
context and thus be able to manage the strategic change that will bring about adaptation and
shaping to cope with relevant external changes (both environmental and contextual) if they aim
at a superior performance.
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coopetition, strategy, environmental fit, contextual shaping
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1. Introduction

Any EBSCO database inquiry that combines the
words  'relational view' (or ‘relational
perspective’) and 'strategy' (or ‘strategies’) in
the ‘title’ field comes close to a zero-search
result in terms of relevant scientific works. (The
notorious exceptions are, of course, Dyer and
Singh (1998) and Dyer et al. (2018).) That is
hardly surprising, as the dominant approach to
strategy-making implies hyper-competition
between incumbents and challengers battling
for strategic supremacy (D'Aveni, 1999) and the
endless pursuit of sustainable competitive
advantages by valuable resource deployment or
positioning vis-a-vis competitive forces
(Christensen, 2001).

The two most dominant strategy theories, the
industry structure analysis (Porter, 1979a) and
the resource-based view of the firm (Barney,
1991), are precisely built on those assumptions.
That is how "the orthodox approach to strategy
development [is] most commonly written about
in books, taught at business schools and
verbalized by management when they discuss
the strategy of their organizations" (Johnson et
al. 2008, p. 32).

Yet, since the 1970s, many research studies
have demonstrated that no business is an
island (Blois, 1972; Ford, 1980; Galaskiewicz,
1985; Hakansson and Wootz, 1979; O'Sullivan,
1977; Schermerhorn, 1975). Firms are not
"islands of planned coordination in a sea of
market relations" or "autonomous units [only]
buying and selling at arm's-length in markets"
(Richardson, 1972, p. 883). The view that firms
are "islands of conscious power in an ocean of
unconscious cooperation like lumps of butter
coagulating in a pail of buttermilk" (Robertson

98

and Denison, 1923, p. 73) is undoubtedly
stylized.

Firms increasingly partner with suppliers and
customers (Anderson and Narus, 1991) and
with complementors, competitors, and
substitutors (Brandenburger and Nalebuff,
1996; Barringer and Harrison, 2000; Hamel et
al. 1989). Firms have moved from an
adversarial, purely transactional, to a relational
approach in their exchange relationships (Sheth
and Sharma, 1997).

Firms increasingly cooperate to compete more
effectively, especially globally (Perlmutter and
Heenan, 1986). For example, one may find
cooperation amongincumbents to deal with the
impact of competence-destroying
technological discontinuities, therefore
competing against entrants (Cozzolino and
Rothaermel, 2018). And often enough,
cooperation and competition interplay inside
business relationships that feature variations in
the intensity and simultaneity of both
dimensions over time (Gnyawali and Charleton,
2018; Hoffmann et al., 2018).

Consequently, one finds scattered mentions of
interactive and cooperative strategies (Norman
and Ramirez, 1993; Dyer and Singh, 1998),
collaborative advantages (Kanter, 1994),
collective strategies (Astley and Fombrun,
1983) and relationship-centered firms (Gulati
and Kletter, 2005). Others may stress the
existence of a relational rivalry (Kilduff, 2019), a
borderless world (Ohmae, 1989) and a
cooperative economy (Lavie, 2022). And a lot of
empirical research has been done on the nature
and role of lasting, close, complex, resource-
intensive business cooperative arrangements
featuring high mutual trust and commitment
(Hakansson and Snehota, 1995; Turnbull et al.
1996).
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Various interfirm relationships (and networks)
are notorious features of the business
landscape (Hakansson et al., 2004). One may
also refer to various constellations of
interconnected actors, such as business
ecosystems, platforms, and strategic nets
(Moller and Halinen, 2017).

This conceptual paper aims to articulate further
and consolidate a relational strategy
perspective in line with the works of many
academics (Araujo and Easton, 1996; Baraldi,
2008; Baraldi et al. 2007; Dyer and Singh, 1998;
Dyer et al. 2008, 2018; Hakansson and Snehota,
1989, 2006; Juttner and Schlange, 1996;
Normann and Ramirez, 1993; Tikkanen and
Halinen, 2003; Wilkinson and Young, 1994; and
Zajac and Olsen, 1993). That relational view,
making a case for the strategic relevance of
business cooperation (Hakansson and
Snehota, 2017), is still largely missing in the
field of strategic management (Axelsson, 1992).

The structure of the paperis as follows. The next
section presents the interdependent nature and
blurred boundaries of the contemporary
(networked) firm. The third and fourth sections
describe the basic premises of the dominant
strategy perspective and the rudiments of a
relational conceptualization of strategy.
Concluding remarks, limitations, and
implications of the paper follow

2. The networked firm

No business is an island. Any firm is involved in
relationships with multiple counterparts:
vertically connected, upstream with suppliers
and downstream with customers (via
cooperation or exchange), and horizontally
linked, mostly with competitors but also third
parties (e.g., complementors).

The firm can engage in arm's-length relations
with suppliers and customers or instead opt for
developing and maintaining long-lived and
resource-intensive relationships with them.
Price and quantity are the distinguishing
features of discrete one-off market transactions
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governed by the price mechanism alone.
Business relationships, on the other hand, are
cooperative arrangements that display some
notorious attributes: long duration, informality
(as incomplete contracts primarily govern
them), complexity (entailing inter-personal
contact patterns and high levels of mutual trust
and commitment), and symmetry (in terms of
both parties' shared interest to nurture and
sustain the relationship) (Hakansson and
Snehota, 1995). Reciprocity and
interdependence are critical characteristics of
the business world (Turnbull et al. 1996).

The business world also includes other (less
frequent) cooperative inter-firm relationships.
Firms occasionally cooperate with competitors
and third parties (e.g., complementors,
universities, and research institutes). Those so-
called inter-organizational relationships can
take various forms (e.g., strategic alliances,
consortia, interlocking directorates, joint
ventures, strategic networks, and trade
associations) (Barringer and Harrison, 2000).
Horizontal business cooperation is usually
established for specific purposes, formal (i.e.,
ruled by written, legally enforcing contracts)
and short-term.

A firm is a semi-autonomous entity deeply
enmeshed in economic, social, and
technological interdependences (Hakansson,
1982). Hence, the firm's surroundings do not
comprise only an uncontrollable environment
"somewhere out there". In addition to a broad
set of intractable macroenvironmental forces
(e.g., PESTEL ones) that strongly affect the firm's
survival and growth prospects (Hannan and
Freeman, 1977), there is also the firm's micro-
environment, the so-called business context
(Hakansson and Snehota, 1989).

The firm operates inside an ever-changing and
co-opetitive business context comprising a
finite number of distinct counterparts with
which it interacts directly and indirectly via
market exchanges, intricate cooperation, or
purely competitive relationships. That firm-
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specific context includes, among others,
suppliers, customers, competitors,
complementors, substitutors, suppliers'
suppliers, and customers' customers, being
cocreated and redefined to some extent by all
the involved business entities.

Contextual change can take many forms, for
instance, when complementary products
become substitute products and
complementors become competitors (Adner
and Lieberman, 2021).

The firm is a resource- and capability-
dependent entity. It has only a limited bundle of
(internal) resources and capabilities, thus
needing external (complementary) resources
and capabilities to function, survive, and grow
(Pfeffer and Salancik, 1978). Whereas some
resources and capabilities are available for
acquisition in factor markets (Barney, 1986),
others can only be accessed and exploited in
business networks through cooperation with
counterparts (Barney, 1999). In other words, the
resource and capability base of the firm can be
extended (or reduced) by internalizing (or
divesting) resources and capabilities or by
establishing (or terminating) cooperative
arrangements with suppliers, customers, and
third parties. The heterogeneity of the firm
(Nelson, 1991) is both a motive and a result of
its embeddedness (Granovetter, 1985).

If this is the case, it does not make sense to
depict the firm as a fully autonomous and
bounded unit surrounded by a wider
unresponsive environment. The (networked)
firm has no rigid boundaries: some of the
resources and capabilities owned and
controlled by cooperating counterparts, such
as major suppliers and customers, are also
used intensively by the firm, almost as if they
were proprietary resources and capabilities of
the firm and residing inside its boundaries.

The firm's (vertical) boundaries are not static
(Holmstrom and Roberts, 1998), contrasting the
allegation of clear-cut boundaries set by the
hierarchical ownership and control of resources
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and capabilities as defined by property rights
(Hart and Moore, 1990). Corporate boundaries
blur as the firm interacts with counterparts,
manages the degree of involvement in different
relationships over time, and finds opportunities
to exploit various external resources and
capabilities over time (Araujo et al. 1999, 2003).

The standard view on corporate boundaries
presumes the existence of a clear-cut
(cooperation-competition) dividing line
separating the firm from its surrounding
environment: there is a high level of cooperation
within the firm and, simultaneously, fierce
competition prevailing outside the firm (i.e., in
factor and product markets). However, two
arguments may counter this view. First, though
onhe encounters many cooperative efforts inside
the firm (e.g., between individual members,
groups, and departments) (Barnard, 1938), it is
not the case that intra-firm 'political' disputes
are not very frequent and even 'noisy' (e.g.,
Mintzberg, 1985; Pettigrew, 1973). Plus,
cooperation  thrives outside corporate
boundaries (e.g., the long-lived cooperative
relationships that firms maintain  with
significant suppliers and customers in
business-to-business markets) (Wilkinson and
Young, 2002).

In short, corporate boundaries become
increasingly fuzzy due to the varying importance
of external resources and capabilities for any
company. In some way, the firm is boundaryless
(Hakansson and Snehota, 1989). And the
choices to delimit those blurred boundaries are
not only about the firm, for instance, making X
or buying Y (with X and Y being resources,
capabilities, or activities), as the conventional
transaction cost economics reasoning implies
(Williamson, 1975). Instead, the firm considers
make-or-buy-or-cooperate decisions regarding
its boundary setting (Bosch and Elfferich,1993).

3. The dominant view: strategy as fit

Mainstream strategy theories, for example, the
resource-based view (RBV) (e.g., Barney, 1991)
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or the industry structure analysis (e.g., Porter,
1985), to mention the two most important, take
strategy as a part of the C-suite toolkit that
allows obtaining a superior (financial) firm
performance, consequently enhancing the
likelihood of business survival or growth
(Ansoff, 1965). Strategic decisions and actions
concern "the nature of the business in which a
company is to engage and the kind of company
itisto be" (Learned et al. 1965, p. 9).

Strategy is, in essence, an articulated and
detailed plan resulting from long-range planning
that assumes market research, competitive
intelligence, and environmental surveillance
tasks (Ackoff, 1970). The firm's strategists
devise a grand plan capable of dealing with the
(impact of) expected trends in customers,
competitors, and environmental forces.
Furthermore, managerial values and ideals,
ethical standards, and societal obligations
restrict to varying extents the firm's strategy
(Uyterhoeven et al. 1973).

Strategy conveys "what the company is trying to
achieve and how it hopes to achieve it"
(Christensen et al. 1951, p. 20). After strategy
formulation, strategy implementation follows
suit. Strategic implementation is far from linear,
affected by the current leadership, the firm's
organizational structure and multiple internal
systems, and resource allocation processes.

A strategy matches what the firm might do with
what it can do: accounting for the predicted
evolution of opportunities and threats (e.g.,
competitors' moves, new industry regulation,
economic recession, or technological
development), strategy takes advantage of the
firm's strengths and mitigating its weaknesses
vis-a-vis rivals —as any SWOT analysis suggests.
The designed strategy (low-cost or product
differentiation) strategy helps the firm to go
through cutthroat competition in selected
product markets (Porter, 1980).

In general, a good strategy should primarily
enable the firm to adapt to an anonymous, fully
competitive, and uncontrollable environment.
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Given the relentless external changes, the firm
strives for a never-ending environment-led fit
(Andrews, 1971a). The firm aligns with external
changes in different ways: for instance, the firm
may properly position itself relative to relevant
competitive forces (e.g., augmenting switching
costs in the attempt to reduce the high
bargaining power of large customers and
simultaneously cope with the increased threat
of substitute products) (Porter, 2008); or the
firm, in the upcoming new product
development project, may aim at a better match
between product attributes and customer
requirements (Hauser and Clausing, 1988).

4. The relational perspective: strategy as
shaping

The dominant view is entirely competition-
focused and assumes away any form of inter-
firm cooperation (Frishammar, 2006).
Mainstream strategy theories emphasize
business competition and presume a business
landscape full of zero-sum games played by
self-centered firms that intend to obtain and
renew (sustainable) competitive advantages
(Christensen, 2001). Corporate strategy is
fundamentally about helping (self-sufficient)
firms win, outmaneuvering their fierce
competitors (Porter, 1987).

A cooperation-competition dividing line
separates the firm from its surroundings, with
inter-personal and inter-functional cooperative
systems only found inside corporate
boundaries (Barnard, 1938). Outside the firm,
competition thrives. And that means that any
links the firm may have with external entities
(e.g., suppliers) are arm's-length market
relations (Williamson, 1975).

The dominant strategy view builds upon the
theme of the firm-environment relation (Aldrich
and Pfeffer, 1976). Firms are atomistic entities
struggling in a faceless and hostile environment
(Moore, 1993). They must adapt their internal
attributes to surrounding external conditions to
survive or grow (an almost business Darwinian
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viewpoint). Environmental fit is the basis of
superior business performance (Andrews,
1971a).

Despite the comprehensive endorsement of the
dominant view, many empirical studies since
the 1970s made a case for the pervasiveness
and strategic significance of business
cooperation (e.g., Hakansson, 1987, 1989).

4.1. A relational strategy content and process

The (networked) firm is interaction-oriented
rather than a mere production function (Ford et
al. 1986; Hakansson and Ford, 2002). Given the
multiple cooperative arrangements in whichitis
engaged over time, it is an almost unbounded
entity; hence, the fuzziness of its (vertical)
boundaries. The business world does not have
such an atomism. Instead, one finds
hierarchical structures (firms) transacting at
arm's-length (in markets) and cooperating
intensively (in networks) (Williamson, 1985).

A firm is also a knowledge-intensive unit,
building and exploiting diverse knowledge
bases over time (Winter, 1987). Strategic
foresight, conventionally defined as the
knowledge and ability to anticipate the
evolution of external forces, acquires a new
meaning from a relational perspective. It
pertains more to the firm's business context
than to the broader business environment of the
firm. Contextual foresight is likely to develop as
the firm repeatedly interacts with several
counterparts over time and acquires more in-
depth knowledge of their intentions, behaviors,
and preferences, rather than being an ordinary
quasi-innate skill of experienced strategists
(Gavetti and Menon, 2016). With that internal
knowledge, the firm can develop more detailed
network pictures (Henneberg et al. 2006) and a
better network theory (Welch and Wilkinson,
2002), extending its business network horizon if
possible (Holmen and Pedersen, 2003).

The firm has limited strategic autonomy (Gadde
et al. 2003). Its behavior is affected by and
impacts, to varying extents, the decisions and
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actions of significant others in the business
network. Strategic interdependence is easy to
detect, for example, whenever a partner builds
or consolidates a favorable network position,
increases its network power, or reinforces its
network identity. Business agency and
performance are inextricably interlinked
(Grabher, 1993; Uzzi, 1996; Granovetter, 1985).

The firm uses critical (external) resources and
capabilities through cooperative arrangements
that it develops and maintains with resourceful
and competent counterparts (Lavie, 2006).
Cooperating parties will likely develop co-
specialized (cf. generic) complementary assets
(Teece, 1986). And the co-evolution of
resources, capabilities, and activities occurs
inside business networks (Volberda and Lewin,
2003).

Strategizing in business networks implies
several issues for firms: not only resource
combinations, but also capability development,
activity coordination, and goal negotiation and
consensus (Baraldi, 2008; Dubois, 2003). As
Stacey (1995) put it, network strategy-making is
about open-ended choices, navigating a middle
ground between strategic choice (Child, 1972)
and environmental determinism (Aldrich, 1979;
Hannan and Freeman, 1977).

The firm is neither an autonomous unit with
total freedom of choice nor subject to the
unmanageable control of  all-powerful
exogenous forces. It has some degree of
(strategic) discretion. Outside-in and inside-out
standpoints are relevant to the firm's strategy
(McKiernan, 2006).

In terms of strategy, the company should react
to any external changes and aim to adapt to
environmental conditions. In this way, the firm
should avoid the possibility of strategic drift
(i.e., environmental misfit), strategic failure, and
demise (Hughes et al. 2010; Johnson, 1988;
Siggelkow, 2001, 2002). Strategic change is non-
negotiable and can be transformational if the
business environment requires it (Stace and
Dunphy, 1992). Any internal (cultural or
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structural) resistance to that change can be
problematic for the firm (Clement, 2023).

As crucial as and probably even more important
than the firm's adaptation to external conditions
is its shaping of the business context. An
enmeshed network of cooperative relationships
with several counterparts embeds the firm.
Consequently, its strategy cannot simply imply
an environmental fit. The firm proactively
interrelates with (and possibly shapes to its
advantage) its nearby business context. For
instance, relational adaptations (i.e.,
relationship-specific investments) should be
managed carefully over time by the firm in its
varyingly resource-intensive cooperative
relationships with many counterparts (Hallen et
al. 1991).

Effective relationship managementis crucial for
the networked firm (e.g., reduce
overdependence vis-a-vis a specific large
customer, avoid sole and dual sourcing options
for a criticalinput) (Moller and Halinen, 1999). In
addition, network actions (e.g., changing
network  positions, developing network
pictures, augmenting network theory, or
extending network horizon) can also be vital for
the firm.

Understandably, strategic renewal (or radically
changing corporate strategy ahead of a crisis) is
a common feature of business contexts and
networks (Binns et al. 2014). Strategic
transformation cannot be a purely internal
matter (cf. Johnson et al. 2012). Firms' strategic
change processes are interlinked.

Competition and cooperation are not mutually
exclusive bases of strategy. Firms can combine
competitive and collective strategies (Bresser,
1988). Frequently, firms develop composite
strategies that feature both collaboration and
rivalry. "An all-or-nothing choice between a
single-minded striving for either competitive or
collaborative advantage would, however, be a
false one. Neither a totally adversarial stance on
allfronts oran entirely collaborative approach is
necessarily - or likely to be - an optimal course

Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal

of action for any firm. The real strategic choice
problem that all businesses face is where (and
how much) to collaborate, and where (and how
intensely) to act competitively. (...) All firms -
whether they know it or not, and whether it is
explicit or not - have a composite strategy."
(Burton, 1995, p. 2).

Instead of only competing head-to-head with
rivals, the firm should primarily aim atrewarding
cooperation with relevant partners —in line with
Kim and Mauborgne's (2005a) arguments on the
value of pursuing blue ocean strategies instead
of going after 'red ocean strategies' of intense
bloody and potentially destructive waves of
competition. Blue oceans allow the firm to
"minimize risk and maximize opportunity" (Kim
and Mauborgne, 2005b, p. 26) while "making the
competition [partly] irrelevant" (Kim and
Mauborgne, 2004, p. 81). Blue oceans not only
denote uncontested market spaces to be
discovered in the competitive landscape (p. 81).
They can also refer to the almost endless kinds
of cooperation-based possibilities that firms
may bring about and the relational benefits
resulting for the involved firms (e.g., product
innovation, market development). "How can we
create these new [low-rivalry] market spaces?
In economic terms, this is a non-zero-sum game
that shifts the focus of strategy from win-lose to
win-win. New market spaces (what we call blue
oceans) create a win for companies, societies,
employees, and sometimes even for the
competition. That is the essence of blue ocean
strategy. Blue ocean strategy goes beyond
competing to creating by opening a bigger pie for
all." (Kim and Mauborgne, 2007, p. 20).

The strategy of embedded firms is much less
competitive. "Strategy (...) is not just about the
company acting against others, but also often
acting with, or through them." (Ford et al. 1998,
p. 274). Strategy content changes "(...) from the
way the organization allocates and structures
its internal resources and processes towards
the way it relates its[...] activities and resources
to those of the other parties that constitute its
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[business] context" (Hakansson and Snehota,
1989, p. 159).

The firm develops and executes its strategy
through the cooperative relationships it
establishes, develops, maintains, and
terminates with its counterparts. "[S]trategy
development(...) centers on, is affected by, and
is implemented through relationships." (Ford et
al. 1998, p. 75).

Therefore, collective action and strategies are in
order (Astley, 1984). Strategies will likely be co-
developed purposefully by firms or even co-
emerge ad hoc without corporate intentions
(Araujo and Easton, 1996). Strategy-making is
an emergent and interactive process, rather
than independently formulated and
implemented (Ford et al. 1998). Strategy is the
outcome of the firm's intent and behavior, but
alters under the plans and moves of
counterparts operating in the same business
context. A firm's strategy necessarily connects
to the strategic processes of peers. Relational
strategies are open, increasingly more
inclusive, and participative by external actors
(Hautz, 2017).

Collaborative advantages should follow for all
firms involved (Hansen and Nohria, 2004). But
firms are unlikely to attain lasting relational
benefits (D' Aveni et al. 2010). And managers
should be wary of and balance the trade-off
between the payoffs and costs of their firms'
cooperative strategies (Jarillo and Stevenson,
1991).

5. Conclusions and implications

This conceptual paper aims to be a further step
in consolidating a (still) missing perspective in
the strategic management field. A full-blown
relational strategy perspective is in demand. It
is likely to offer a very different way of looking at
corporate strategy, complementing (or even at
times replacing some of) the prescriptive
recommendations of the dominant strategy
view depending on the degree of change and the

104

impact of the firm's environmental
circumstances and contextual conditions.

5.1. Limitations and future research

This paper suffers from shortcomings. First, its
central arguments (especially on the
robustness and validity of a relational
perspective and the analytical benefits of
complementing the dominant strategy view for
academics and practitioners alike) are not
empirically supported here. Pieces of evidence
can be (indirectly) taken from the real-life
business cases accompanying some of the
strategy literature on which this paper is based.
For instance, Norman and Ramirez (1993) and
Baraldi (2008) describe and explain the network
strategy of IKEA as a central actor in its business
context. Of course, | believe that a handful of
anecdotal evidence from the contemporary
business world could further validate the
rudiments of the advanced relational strategy
view. But the main thrust of the paper is to
consolidate the relational view of strategy, first
and foremost, at an analytical level.

Empirical research (i.e., observation and
description of case studies) allows the
development of new theories through
induction. But academics can also propose
theory by cross-fertilizing arguments from
diverse streams of thought. Given the originality
and heterodoxy of the relational approach, |
chose the latter path to develop the theory. And
| expect many academics to test empirically and
theoretically improve and extend the relational
strategy view in the future.

Second, orthodox strategy scholars,
consultants, and experienced managers may
question the actual applicability of the
relational strategy perspective under different
business settings (e.g., entrepreneurial vs
mature industries) and diverse industry life
cycle stages (e.g., embryonic vs declining). As |
mentioned, | primarily use the relational view to
complement (not necessarily substitute or
obliterate) the dominant strategy perspective.
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Any good theory's applicability should always
be context-dependent (Van de Ven, 1989).

A relational strategy view is likely to be more
suitable for business-to-business markets
(Moller and Wilson, 1995) or industries where
interdependence is the norm rather than the
exception (e.g., innovation networks) (Danaraj
and Parkhe, 2006). This argument does not deny
the possibility of adopting a relational viewpoint
even when intense rivalry relationships prevail
in a particular business context. Cooperation
can always be an option, even though "it takes
two to tango" (Wilkinson and Young, 1994). For
instance, see Harrigan (1988) on how firms can
use cooperative strategies to influence young
industries' evolution or compete in well-
established industries and what types of
collaborative arrangements firms may use
depending on the environmental volatility they
face.

Depending on the instability of the surrounding
contextual and environmental conditions, a
relational perspective can help firms'
managers. For one, in entrepreneurial and
unstable settings, firms often pursue short-
term, precarious advantages by both 'thinking'
(e.g., identifying strategic problems) and doing
(e.g., following a set of 'simple rules')
(Eisenhardt and Bingham, 2017). | take that
thinking and doing to be often relationship-
based, for the executives of entrepreneurial
firms do not choose by default the strategic
options of idiosyncratic resource leverage or
competitive positioning, commonly favored in
more stable environments. The business
context (namely, knowledgeable counterparts)
can be another source of strategic creativity and
aid in the firm's strategic problem-solving
(Brandenburger, 2017).

5.2. Does theory and practice need an
alternative (relational) strategy view?

The ubiquity of inter-firm cooperation and, most
importantly, the resulting relational strategic
outcomes give some impulse to challenge (but
not altogether reject) the dominant (atomistic)
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strategy perspective. These perspectives are
complementary and can be used in tandem or
sequentially to provide more robust
recommendations and explanations of strategy
development or strategic change.

And | have a brief reminder for those reluctant to
accept that this alternative (or any other
prospective) strategy perspective merits any
consideration or discussion. Zenger (2013)
argues that a unique, well-crafted corporate
theory of value creation (rather than a
competitive strategy) is crucial, as it may
provide orientation (and guidelines) to better
decision-making of the firm in the long run. Any
good managerial theory should provide
foresight (about the industry's evolution),
insight (into the potential uses of proprietary
resources and capabilities) and cross-sight
(into combinations of internal and external
resources and capabilities that could create
value). As illustrative examples, Walt Disney's
and Steve Job's unique theories for Disney and
Apple products showed such essential three
sights (Zenger, 2013, pp. 74, 76-7). Of course,
managers are free to challenge or update their
theory as circumstances dictate. These
dynamic corporate theories "provide the vision
necessary to step into uncharted terrain" and
allow the firm's "search for value [to] be more
than arandom walk" (Zenger, 2013, p. 78).

5.3. Strategy as fit and shaping

In hindsight, we may say that the paper takes
advantage of Hamel and Prahalad's seminal
(strategy as fit vs strategy as stretch and
leverage) reasoning. Hamel and Prahalad (1989,
p. 65) found that managers often adopt one of
these two distinct strategic approaches when
dealing with external factors. The firm either
tries to adapt to changing environmental
conditions by wusing its resources and
capabilities, or, instead, by having a clear
strategic intent, takes advantage of resources
and capabilities in novel ways, creates
opportunities, and changes the rules of the
game in its favor (Hamel and Prahalad, 1994, p.
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24). My main point here is that both approaches
make sense when it comes to strategizing as the
firm operates inside a business context (with
which it relates in diverse ways) and faces an
ever-changing environment (to which it
continuously tries to adapt).

| extend Hamel and Prahalad's (1993) stretch
and leverage approach in two ways. First,
accounting for the relevance of external
resources and capabilities (e.g., owned by
major suppliers and customers) (Pfeffer and
Salancik, 1978) and second, emphasizing the
impact of the strategies and strategic intents of
significant others on the (focal) firm (Gadde et
al. 2003). So, my stance here is more outward-
looking than Prahalad and Hamel's (1990),
which notably focuses on firm-specific strategic
assets.

The relational (strategy as shaping) perspective,
in contrast with the dominant (strategy as fit)
view, builds upon the extensiveness of inter-firm
cooperation and argues for the (strategic)
impact of collaborative arrangements on
enhanced business performance.

Every strategy textbook indicates (horizontal or
vertical) business cooperation as one of the
available methods of strategic implementation
alongside internal development, (vertical or
lateral) integration, and market transactions
(e.g., Hilland Jones, 2008). But in the relational
view, inter-firm cooperation aims to be more
than a means to a (strategic implementation)
end.

Cooperating is a strategic activity that is
generally rewarding for the firms involved
(Kalwani and Narayandas, 1995). Cooperation
entails many risks and possibly unanticipated
costs, which can sometimes outweigh
relational benefits. But overlooking or
downplaying the strategic role of cooperation
outright will surely be more harmful to firms
than the hazardous tasks of relationship and
network management.
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The key message of that relational view of
strategy is relatively simple: To survive or grow,
the firm should strive for continuous adaptation
to a largely anonymous and unresponsive
business environment, for example, when the
firm makes the strategic change from new
product development to related diversification
to deal with the increasing inflation and
decreasing customer purchasing power.

But that environmental fit is half of the strategic
story this paper tells. The firm should also
shape the business context in which it operates,
partly to its advantage. For example, the firm
may strengthen social bonds in a lasting
business relationship with an important
customer, making it more costly for the
counterpart to terminate that relationship or
dissolve a highly dysfunctional resource-
intensive relationship with a small supplier.

The right strategy for the networked firm may be
keeping (relational) flexibility and exploiting
(network) opportunities, hence coping with the
varying degrees of contextual volatility and
environmental unpredictability faced over time
(Bingham et al. 2011).

A common argument of the dominant
perspective is that the firm's conduct and
strategy are either determined by environmental
forces or entirely discretionary. The bricks-and-
mortar (networked) firm enjoys considerable
but by no means total strategic autonomy. It is
constrained and empowered by the decisions
and actions of many counterparts with whom it
maintains relationships. Firms' behavior and
performance are interconnected.

The embeddedness of the firm affects its
performance. Performance is not merely an
internal technical matter determined by how
effectively and efficiently the firm deploys a
given set of resources and capabilities. A firm's
performance derives partly from how it
systematically handles multiple
interdependencies with diverse actors in the
business context and surrounding network.
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Given the firm's embeddedness in intricate
business networks, strategy necessarily shifts
from outperforming rivals to collaborating with
partners and obtaining collaborative
advantages. One may frown upon the
conventional strategy rule of thumb of pursuing
a zero-sum game wherein "the winner takes it
all". Strategizing is more likely to occur inside a
rainforest of multiple interconnected business
players competing and cooperating rather than
in a jungle featuring dog-eat-dog competition
and the survival of the fittest or strongest as the
ruling paradigm (Hakansson et al. 2009).

Lavie's (2022) discussion of the cooperative
economy makes a good point. Managers and
policy-makers should aim at (and discuss the
suitable preconditions for) increasing value co-
creation and sharing, possibly taking advantage
of the prosocial behaviors pervasively found in
the social and business worlds. That should be
a priority instead of the primary focus on value
creation and capture (e.g., Bowman and
Ambrosini, 2005) and the widespread concern,
for instance, with the harmful effects of
opportunism (Williamson, 1993).

Business competition increasingly involves, to
varying degrees, coordination (i.e., establishing
common goals), collaboration (i.e., helping
others to attain individual or shared plans), and
cooperation (i.e., devising and carrying out joint
projects with others) (Castaner and Oliveira,
2020). So, the relational strategy view seems to
make a lot of sense.
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RESUMO

Obijetivo do estudo: Analisar como € a presencga e possivel pratica de racismo no ambiente
organizacional.

Metodologia: A pesquisa foi aplicada junto a trabalhadores no estado do Parand, no qual 209
entrevistados responderam um questionario on line (google forms) com questdes relacionadas
ao racismo ho ambiente do trabalho.

Originalidade / Relevancia: Historicamente, o Brasil aboliu a escraviddao no século XIX, no
entanto, a omissdo governamental naquela época, transcende nos dias de hoje uma liberdade
revestida de submissdo gerando mazelas sistematicas, segregacdo da comunidade negra e,
também, a excluséo social.

Principais resultados: 94%, detinham de mais conhecimento acerca do assunto debatido, e
96% considera importante essa discussdo. Fazendo uma correlagdo de géneros, 95% do
publico feminino considera importante a presenga de pessoas negras no ambiente
organizacional, 67% julga necessario a existéncia de cotas para pessoas negras dentro das
organizacoes e 91% acredita na existéncia do racismo dentro das organizagdes.
Contribuicdes metodolégicas e para a gestao: Espera-se, ainda, demonstrar que em um
ambiente organizacional ha pessoas que presenciam o racismo e, também, pessoas que
sofrem com o racismo.

Conclusdes: Abordar um pensamento tedrico acerca das desigualdades sociais, bem como os
resquicios escravocrata no Brasil e seu reflexo no ambiente organizacional, pois a pesquisa
ainda apontou que € possivel identificar uma situagao de racismo no ambiente organizacional,
83% distribuidos entre negros.

Palavras-chave: Racismo Estrutural. Organizagao. Negros.

Classificacao de codigo JEL: J 710

ABSTRACT

Study objective: To analyze the presence and possible practice of racism in the organizational
environment.

Methodology: The research was applied to workers in the state of Parana, in which 209
interviewees answered an online questionnaire (Google Forms) with questions related to
racism in the workplace.

Originality / Relevance: Historically, Brazil abolished slavery in the 19th century, however, the
government's omission at that time transcends nowadays a freedom coated with submission,
generating systematic ills, segregation of the black community and, also, social exclusion.
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Main results: 94%, had more knowledge about the subject discussed, and 96% consider this
discussion important. Making a gender correlation, 95% of the female public considers the
presence of black people in the organizational environment to be important, 67% considers it
necessary to have quotas for black people within organizations and 91% believe in the
existence of racism within organizations.

Methodological and management contributions: It is also expected to demonstrate that in an
organizational environment there are people who witness racism and also people who suffer
from racism.

Conclusions: Address theoretical thinking about social inequalities, as well as the remnants of
slavery in Brazil and its impact on the organizational environment, as the research also showed
that it is possible to identify a situation of racism in the organizational environment, 83%

distributed among black people.

Keywords: Structural Racism, Organization, Blacks.

JEL Codes:J 710

1. Introducgéao

A falta de oportunidade para os negros no Brasil
tem evidenciado uma desigualdade étnica no
mercado empregaticio.  Presencia-se a
persisténcia em manter a comunidade negra as
margens da sociedade.

O racismo, em sua forma estrutural, retrata um
processo histérico em que o nivel de
desvantagens e privilégios a determinados
grupos étnico-raciais sado reproduzidos em
varios ambitos. Dito em outras palavras, o
racismo estrutural se manifesta nas
desigualdades raciais presentes na sociedade,
sejam elas politicas, sociais, econdmicas ou
juridicas (Almeida, 2019).

A imagem das pessoas negras, para muitos,
ainda esta atrelada a marginalizagao. As
organizacdes, ao utilizar do mecanismo da
meritocracia para justificar a auséncia de
pessoas hegras no ambiente organizacional, o
faz de maneira inadequada, pois, as
desigualdades sociais inviabilizam que todos
partam do mesmo lugar, e a meritocracia s6
pode ser validada se todos os individuos de
uma sociedade possuirem, exatamente, as
mesmas condicdes sociais, econdbmicas e
psicoldgicas (Bezerra, 2022). Compreender as
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desigualdades sociais diz muito sobre a
responsabilidade social da organizacao.

A responsabilidade social para uma
organizacao esta atrelada ao compromisso que
ela tem perante a sociedade, vai além de
geracao de lucros e empregos, prioriza-se uma
gestdo ética e transparéncia da organizacao
(Fia, 2019).

Diante o exposto, o problema da pesquisa é: em
um ambiente organizacional ¢é possivel
presenciar a pratica de racismo?

Ademais, o estudo tem como objetivo analisar
como € a presenga e possivel pratica de
racismo no ambiente organizacional.

Desse modo, justifica-se a escolha do tema
para mostrar o abismo existente entre pessoas
negras e brancas, bem como a conscientizagdo
que a protelacdo do racismo é um retrocesso.
Dito em outras palavras, protelar o racismo ¢é
impedir o desenvolvimento de uma populacgao
desfavorecida em virtude de sua herancga
histérica (Almeida, 2019).

2. Referencial Teérico

A pesquisa pretende abordar a presenca do
racismo estrutural no ambiente organizacional.
Serd apresentado a importancia da

15



responsabilidade, as concepgdes do racismo, o
histérico das desvantagens da comunidade
negra, bem como avalidacao da meritocracia.

2.1 Responsabilidade social das organizacoes

A Responsabilidade Social de uma
organizacdo, baseia-se no compromisso que
ela possuiu perante a sociedade. Segundo a
Fundacgéo de Instituto de Administragcdo — FIA
(2019) a responsabilidade social se materializa
nas agodes voluntarias de uma organizagcao que
atua em beneficio do seu publico, tanto o
interno  quanto o externo. Tem-se a
preocupagao em proporcionar o bem estar dos
envolvidos. Ser socialmente responsavel nao é
apenas cumprir todas as obrigagdes legais,
mas sim, ir mais além de um ‘maior’
investimento em capital humano, no ambiente
e nas relagcdes com outras partes interessadas
e comunidades locais (Fia, 2019).

As organizacdes precisam buscar por melhoria,
estar efetivamente engajada em uma causa.

Um bom passo para essa mudancga pode estar
no ambiente de trabalho e cabe as empresas
ampliarem as suas acoes e entenderem que
estdo em busca de lucro, claro, mas ele sé é
possivel através de pessoas. Afinal, empresas,
paises, politicas, governos, escolas,
absolutamente tudo é feito por pessoas e para
pessoas. Portanto, nao basta apenas se
posicionar por uma causa, € preciso tomar
atitudes (Bersani, 2018).

Entende-se que o objetivo da organizagéo vai
além de gerar lucros e empregos, prioriza-se
uma gestdo ética e transparente, o0 que
contribui na solidez da organizacéo.

2.2 Racismo e suas concepgodes

Ha relatos que a escravidao teve fim no século
XIX, entretanto, o fim néo evitou a segregacao
da comunidade negra e tampouco a exclusao
social. Dentro de um contexto histérico-social,
observa-se que a populacao negra sofre com as
desigualdades desde os primérdios, sempre
foram inferiorizados, ocupando os postos

né

servicais daqueles que detinham o poder, o
grupo dominante, os brancos. Trazendo
presente um pouco da histdria do nosso pais
em seu processo de colonizagdo, desde a
chegada dos portugueses em nossas terras,
vemos uma grande desvalorizagdo dos negros.
Segundo Boehm (2017), foi a partir dai que se
instalou a exclusdo de pessoas negras dentro
das instituigdes, na politica, e em todos os
espacos de poder.

A falta de oportunidade para os negros no Brasil
evidencia a desigualdade étnica no mercado
empregaticio. Presencia-se a persisténcia em
manter a comunidade negra as margens da
sociedade.

Manter-se inerte em uma discussdo sobre
questdes raciais, € nutrir a pratica do racismo.
No entanto, ao posicionar-se em um debate é
necessario ter o conhecimento que o racismo
pode apresentar diferentes concepgdes.

Ha trés concepgodes do racismo, quais sejam,
individualista, institucional e estrutural.

A concepcao individualista, segundo Almeida
(2019) considera o racismo uma anormalidade,
ou ainda, um fenémeno psicolégico podendo
ser individual ou coletivo, sendo esta,
combatida no &ambito juridico através de
sangdes. Sob esse prisma, nao existiriam
instituicdes racistas, mas sim, individuos
racistas. Importante mencionar que, essa
concepgao apresenta uma andlise fragil e
limitada.

E uma concepgao que insiste em flutuar sobre
uma fraseologia moralista inconsequente -
“racismo é errado”, “somos todos humanos”,
“como se pode ser racista em pleno século
XXI?”, “tenho amigos negros” etc. — e uma
obsesséao pela legalidade. No fim das contas,
quando se limita o olhar sobre o racismo a
aspectos comportamentais, deixa-se de
considerar o fato de que as maiores desgracas
produzidas pelo racismo foram feitas sob o
abrigo da legalidade e com o apoio moral de
lideres politicos, lideres religiosos e dos
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considerados “homens de bem. (Almeida,
2019).

A concepcéao institucional aborda o racismo
sob uma perspectiva distinta da individualista.
Nesta concepcao o racismo néo se baseia nos
comportamentos individuais, mas sim, no
comportamento da instituicao em
determinadas situagdes. Pace e Lima (2011, p.
4), afirma que “o racismo institucional descreve
os interesses, acdes e mecanismos de
exclusao estabelecidos pelos grupos
racialmente dominantes”. Insta salientar, o
racismo institucional colocard, sempre, o grupo
dominante em privilégio e grupo étnicos
discriminados/dominado em condicdo de
desvantagem. As instituicbes ao negarem um
tratamento equitativo ao grupo dominado
contribui para manutengio das desigualdades
raciais. Silvio de Almeida declara que os
conflitos raciais sdo parte das institui¢des.

A principal tese dos que afirmam a existéncia
de racismo institucional é que os conflitos
raciais também s&o parte das instituigcdes. A
desigualdade racial é uma caracteristica da
sociedade, ndo apenas por causa da acao
isolada de grupos ou de individuos racistas,
mas fundamentalmente porque as instituigcbes
sédo hegemonizadas por determinados grupos
raciais que utilizam mecanismos institucionais
para impor seus interesses politicos e
econbémicos (Almeida, 2019).

O surgimento desta concepgao nos permite a
percepcdo que as instituicdes ao cultivarem
esse tipo de comportamento corroboram para o
racismo institucional, e consequentemente,
alimentam a ordem social. No caso do racismo
institucional, o dominio se da ao estabelecer
parametros discriminatdrios baseados naraga,
que servem para manter a hegemonia do grupo
racial no poder (Almeida, 2019).

Historicamente, o Brasil aboliu a escravidao no
século XIX, entretanto, mesmo conquistando a
tdo sonhada liberdade, eles ndo estavam
libertos, pois, a omissdo do governo
proporcionou uma liberdade revestida de
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submissao. Esperava-se um acolhimento, era
extremamente necessario receber um amparo
naquela ocasiao, afinal, os negros durante
séculos foram moeda de troca, ndo possuiam o
livre arbitrio, tampouco a experiéncia de ser
tratado como pessoa. Os negros estavam livres,
mas nao deixaram de ser tratados como
escravos.

A concepcao estrutural, defende que o racismo
resulta de sua propria estrutura social, dito em
outras palavras, o racismo é estrutural. A
imagem das pessoas negras, para muitos,
ainda esta atrelada ao passado de escravidao.
Parafraseando Almeida (2019, p. 40), “os
comportamentos individuais e processos
institucionais sdo derivados de uma sociedade
cujo racismo é regra e ndo excegao”. A estrutura
social vivida pelo povo brasileiro ao longo das
décadas fez com que as situagdes racistas se
tornassem naturais se materializando através
de aclbes, habitos, pensamentos e falas, as
pessoas promovem a segregacao racial direta
ou indiretamente (Hexag Educacional, 2020).

Bersani (2018), considera que o racismo
estrutural estd muito além do institucional, pois
este se manifesta na esfera publica e privada. Ja
aquele é um fenbmeno cultural, ou seja,
ultrapassa todas as esferas de poder, sendo
expresso na politica, nas empresas e até
mesmo em uma producao cultural.

Segundo Almeida (2019) vai além, segundo ele,
a perspectiva estrutural se desdobra em um
processo politico e histdrico que se perpetua e
produz um sistema de ideias que forneca uma
explicagdo “racional” para a desigualdade
racial.

Ante exposto, cada concepgao apresenta uma
vertente. A individualista trata o racismo como
uma anormalidade, defendendo a inexisténcia
de instituicbes racistas, e a existéncia de
individuos racistas. A institucional, o racismo
se materializa na forma de tratamento, ha
privilégio para grupo dominante e desvantagem
para grupos étnicos discriminados/dominado,
nao ha um tratamento equitativo. Por fim, a
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concepcgao estrutural, nesta o racismo ¢
naturalizado/normalizado, em virtude da
heranca histdrica dos povos negros.

2.3 Historicos de desvantagens da comunidade
negra

Foi em meados do século XVI que tudo
comecgou. Naguele exato momento a historia
de muitos tomaria um rumo diferente ou nem
chegaria a existir. Iniciava neste século, a
exploragcdo do trabalho forcado de pessoas
negras, periodo que ficou conhecido na histdria
como escraviddo. Esse momento, estendeu-se
por longos e doloridos anos e s6 teve fim, apdés
muita luta e resisténcia do povo negro. Eles
carregavam marcas em Seus COrpos e na sua
alma. Sofreram e, ainda sofrem, nas maos de
uma sociedade que normaliza a inferioridade
da pessoa negra. Presencia-se uma
desigualdade sem precedentes, 0s negros
enfrentam dificuldade na progressdo de
carreira, na igualdade de salarios e sdo os mais
vulneraveis ao assédio moral no ambiente de
trabalho, apesar da protecdo constitucional
contra o racismo e a discriminagédo (Boehm,
2017).

Cleber Santos Vieira, professor da Universidade
Federal de S&o Paulo — UNIFESP e membro da
Associagao Brasileira de Pesquisadores Negros
(citado por, Camila Boehm, 2017) apresenta
trés principais tipos de discriminagéo a parcela
negra da populacédo, quais sejam, a primeira é a
ocupacional, que questiona a capacidade do
negro de desempenhar tarefas mais
complexas, mesmo que este profissional seja
capacitado para tais funcoes. A segunda é a
discriminagéo salarial, com o desrespeito a
equiparacdo na remuneragdo de brancos e
negros, sugerindo que o trabalho feito pelo
negro tem menor valor. E a terceira é a
discriminacdo pela imagem, na qual a pele
escura e os cabelos crespos sdo alvo de
preconceito e deixam os negros de fora de
diversas oportunidades de trabalho (Boehm,
2017).
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O racismo se espalha como erva daninha, fixa
raizes em todos os lugares, o que € prejudicial
para comunidade negra, tendo em vista que,
54% da populacao brasileira é negra. Ja dizia
Joaquim Nabuco, em “O Abolicionista”, (1883),
“A influéncia da escravidao nao se desenraiza
num dia”.

2.4 Validacao da meritocracia

Etimologicamente, a meritocracia é uma
palavra grega, formada por “mereo” (ser digno,
ser merecedor) e o sufixo “kratos” (poder,
forga), trata-se do alcance do poder através do
merecimento. Essa e outras explicacoes,
encontra-se em varios sites de pesquisas,
entretanto, faz-se necessdrio uma anéalise
extensiva acerca da meritocracia.

A meritocracia, apesar de transcender um
significado de justica, quando aplicadas em
instituicoes adepta a concepcgao
institucionalista (aquelas em que inexiste
tratamento equitativo, ha o privilégio para grupo
dominante e desvantagem para grupos étnicos
discriminados/dominado) ou concepcao
estrutural (aquelas em que racismo ¢€
naturalizado/normalizado, em virtude da
herancga histérica), acaba perdendo esse senso
de justica, pois, nessas concepg¢des o0s
individuos ndo recebem o mesmo tratamento,
as desigualdades sociais ndo existem e/ou nao
séo levadas em consideracéao.

Sempre que o mecanismo da meritocracia for
utilizado é necessario levar em consideragdo as
desigualdades. Nesse sentido, torna-se
fundamental a percepcdo que classe, sexo e
raca sdo estruturas com posicoes e poder a
elas vinculado.

Em geral, os ricos possuem mais poder na
sociedade do que os pobres, os homens mais
do que as mulheres, os brancos mais do que os
negros (Industrial Nomus, 2022).

A existéncia das desigualdades sociais
inviabiliza que todos partam do mesmo lugar,
afinal, quanto maior o seu poder aquisitivo,
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menor sera o esfor¢go desprendido, e quanto
menor o poder social, maior sera o esforgo para
alcancar a elite. Sobre o mecanismo da
meritocracia a professora, Juliana Bezerra,
esboca o seguinte pensamento, qual seja, a
meritocracia € um sistema que privilegia as
qualidades do individuo como a inteligénciae a
capacidade de trabalho, e ndo sua origem
familiar ou suas relagdes pessoas. O conceito
de meritocracia, porém, sé pode ser valido
quando todos os individuos de uma sociedade
possuem exatamente as mesmas condig¢bes
sociais, econdémicas e psicolégicas (Bezerra,
2022).

3. Metodologia

A metodologia de pesquisa desenvolvida
durante a elaboragcao do artigo partira de uma
abordagem quanti-qualitativa tendo como
técnica central a pesquisa bibliografica com
analise de categorias especificas a partir de
palavras-chave tema. A técnica de pesquisa
bibliografica € aquela desenvolvida com base
em material ja elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos
(Gil, 2017). Deste modo, foram utilizadas fontes
de natureza bibliografica, tais como: livros,
artigos cientificos e outras publicagoes,
objetivando do tema objeto do estudo.

Quanto a natureza das variaveis e objetivos foi
um estudo quantitativo que ¢é uma
caracteristica importante que deve ser
considerada na analise dos dados, pois
influencia a escolha dos métodos estatisticos
apropriados. Segundo Lewis (2003) em seu livro
"Analyzing Multivariate Data", os objetivos da
investigagcdo estatistica podem ser variados,
mas geralmente incluem descrever as
caracteristicas de uma amostra ou populagéo,
comparar diferencas entre grupos, investigar a
associagao entre varidveis, fazer previsbes ou
estimativas sobre a populagdo, e testar
hipéteses.

A populacédo e unidade de observagdo desta
pesquisa, foram as pessoas que exercem
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alguma atividade profissional, homens e
mulheres, brancas e negras/pardas em uma
pequena cidade do interior do estado do Parana
que possui em torno de 30 mil habitantes

Para a realizagdo da pesquisa utilizou-se uma
escala ordinal, conhecida como a escala de
Likert do tipo concordo/discordo com a
variacdo de 5 pontos, cuja medicdo ¢
importante, porque afetam a forma como as
variaveis sao correlacionadas.

As variaveis investigadas abordaram sobre:
conhecimento sobre o racismo estrutural
(Tabela 4); importancia de pessoas negras no
ambiente organizacional (Tabela 5); existéncia
de cotas para pessoas negras nas organizagoes
(Tabela 6); selecao de pessoas negras para
cargos estratégicos (Tabela 7); existiu racismo
onde trabalho (Tabela 8); consigo identificar
uma situacdo de racismo (Tabela 9); existe
racismo nas organizagbes (Tabela 10); e
considera importante a discussdo sobre
racismo (Tabela 11)

No que diz a técnica de amostragem, adotou-se
da amostragem nao probabilistica por
conveniéncia mediante 209 entrevistas, e
segundo Lewis (2003), a técnica de
amostragem é importante para garantir que os
dados coletados sejam precisos e confiaveis.
Ainda o autor sugere que a técnica de
amostragem seja escolhida com base nas
questdes de pesquisa e nas caracteristicas da
populacgéo.

No que se refere a forma da coleta dos dados e
forma de abordagem, realizou-se o
levantamento de dados com o auxilio do
formulario eletrénico — Google Forms, durante o
periodo de 17/12/2022 a 15/02/2023.

Quanto a procedéncia dos dados, considera-se
como dados primarios e, de acordo com o
Lewis (2003), a procedéncia dos dados tornar-
se importante para entender a confiabilidade e
validade dos dados e sugere que a procedéncia
dos dados seja avaliada para garantir que os
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dados sejam precisos e representativos da
populagdo ou fenbmeno em questao.

O recorte para pesquisa foi transversal, de
acordo com Flick (2012), o recorte € uma
técnica que permite ao investigador selecionar
uma parte especifica dos dados para uma
analise mais detalhada. Este processo de
recorte pode ser feito para excluir dados
outliers, para incluir apenas os dados mais
relevantes para a investigagcado ou para facilitar
avisualizacdo e interpretagcao dos dados.

Quanto a técnica estatistica foi realizada uma
analise descritiva segmentada pela cor da pele
(branco e negro).

Posteriormente aplicou-se o0 teste nao
paramétrica correlagdo de Spearman, que na
visdo de Field (2009), as correlagbes sao
caracterizadas por uma relacao que pode estar
conectada de maneira positiva, nula e negativa
entre duas ou mais varidveis. Sua interpretacao
gera um numero que varia de -1 a +1, quanto
mais proximo dos extremos (-1 ou 1), maior é a
forca da correlacao, por outro lado, os valores
préximos de 0 implicam em correlagdes mais
fracas ou inexistentes (KUHL, 2012), conforme
demonstra o Tabela 1.

+0,01a0,20 Correlagéo positiva/negativa

leve, quase imperceptivel

0 Correlagdo nula

Tabela 1 - |Interpretacdo do coeficiente de
correlagdo de Spearman
COEFICIENTE INTERPRETAGAO
DE
CORRELAGAO
+1,00 Correlagéo positiva/negativa
perfeita
+0,91a0,99 Correlagdo positiva/negativa
muito forte
+0,71a0,90 Correlagdo positiva/negativa
forte
+0,61a0,70 Correlagdo positiva/negativa

moderada alta

+0,51a0,60 Correlagéo positiva/negativa
moderada média

+0,41a0,50 Correlagéo positiva/negativa
moderada baixa

+0,21a0,40 Correlagdo positiva/negativa

fraca, mas definida
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Fonte: Kuhl (2012)

4. Resultados e discussao

Por meio das Tabelas 2 e 3, apresenta-se o perfil
dos entrevistados. As analises realizadas nos
Tabelas 4 a 11, referem-se as respostas
atribuidas para cada uma das questdes, que
estdo segmentadas pela cor da pele (branco e
negro). A Tabela 12 apresenta o resumo da
pesquisa e a Tabela 13 aponta as correlagdes
auferidas entre as varidveis investigadas bem
os respectivos grau de significancia.

De acordo com a Tabela 2 apresenta o perfildos
entrevistados quanto ao género. Os
entrevistados foram estratificados referente a
este aspecto, sendo 69% masculino e 31%
feminino. Em relagéo a faixa etaria, como foi
respondido a idade do respondente, para
finalizada de segmentacéo, foi categorizado em
trés faixas conforme Tabela 3.

Tabela 2 - Género versus cor da pele
Género Branco Negro Total

Feminino 31% 30% 31%
Masculino 69% 70% 69%
Total 100% 100% 100%

Fonte: pesquisa (2023)

A Tabela 3 apresenta o perfil dos entrevistados
guanto a faixa etaria. Por meio dele é possivel
perceber que os participantes do sexo
masculino (42%) em proporgao sao mais velhos
que aqueles do sexo feminino (18%), acima de
41 anos, ja em relagdo aos mais novos com
idade de até 30 anos predominam as mulheres
(59); em relacdo a cor da pele, existe uma
proporcionalidade entre as idades dos
entrevistados, havendo uma pequena diferencga
entre os mais velhos, acima de 41 anos, na cor
negra (37%).
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Tabela 3 - Faixa etaria versus cor da pele

Faixa Etaria Branco Negro Total
Até 30 34% 33% 34%
De 31 até 40 32% 31% 32%
Acima de 41 34% 37% 35%
Total 100% 100% 100%

Fonte: pesquisa (2023)

A Tabela 4 apresenta as respostas para a
questdao “Tenho conhecimento sobre o
conceito do que é racismo estrutural”. Percebe-
se que a grande maioria dos entrevistados
(88%) conhecem sobre o assunto, com
destaque para pessoas com idade até 30 anos
(94%) e aquelas com a cor da pele Negro (91%).
No Brasil, esse assunto passou a ser abordado
e trabalhado a partir de politicas de empresas
multinacionais com operagdes no pais, com o
intuito de aplicar essas politicas de gestao
existentes em suas matrizes no exterior (Fleury,
2000).

Tabela 4 - Conhecimento sobre o racismo estrutural

Branco Negro Total
Concordo 87% 91% 88%
Indiferente 5% 7% 6%
Discordo 8% 2% 6%
Total 100% 100% 100%

Fonte: pesquisa (2023)

A Tabela 5 apresenta as respostas para a
questao “Considero importante a presencga de
pessoas negras ho ambiente organizacional”.
Pode-se observar que 81% dos entrevistados
concordam que é importante a presenca de
pessoas negras nas empresas. Sendo que 95%
sao do sexo feminino e 93% sao individuos mais
jovens, ou seja, com idade até 30 anos. De
acordo com o resultado apresentando, pode-se
afirmar que a sociedade e as organizagdes
precisam se adequar a fim de atender as
necessidades desse novo cenario, a qual a
diversidade esta intrinsecamente ligada
(Rodrigues, 2018).

Tabela 5 - Importancia de pessoas negras no
ambiente organizacional

Branco Negro Total
Concordo 82% 78% 81%
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Indiferente 16% 22% 18%
Discordo 2% 0% 1%
Total 100% 100% 100%

Fonte: pesquisa 2023

A Tabela 6 traz as respostas para a questao
“Julgo necessdria a existéncia de cotas para
pessoas negras dentro das organizagdes”. As
respostas obtidas para esta questdo chamam a
atencdo pelo fato que a maioria dos
entrevistados, ou seja, 47%, discordam sobre
esta situagdo. Outro detalhe esta que 44% das
pessoas com a cor da pele negra também
discorda da existéncia de cotas nas
organizacoes.

Um balanceamento harmonioso de diversidade
em organizagbes € benéfico, pois incorpora
uma variada gama de pensamentos gerando
resultados dos pontos de vista econémico e
social (Bulgarelli, 2016).

Tabela 6 - Existéncia de cotas para pessoas negras
nas organizagbes
Branco Negro Total

Concordo 34% 41% 36%

Indiferente 19% 15% 18%

Discordo 47% 44% 47%
Total 100% 100% 100%

Fonte: pesquisa (2023)

A Tabela 7 apresenta as respostas para a
questao “Na organizagdo onde trabalho adota
politicas especificas para selecao de pessoas
negras para cargos estratégicos”. Percebe-se
que 50% dos entrevistados afirmam que as
empresas onde trabalham ndo adotam
politicas para oportunizar as pessoas negras
ocuparem cargos de lideranca. Em uma
organizacdo em que ainda ndo ha equilibrio
entre os chamados grupos menorizados nos
distintos espacos de atuacéao (Ferreira, 2006),
entraves culturais devem ser identificados e
corrigidos de modo a ouvir as vozes desses
grupos e sua participacdo nos processos de
decisdo e na lideranca das empresas.
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Tabela 7 - Selegdo de pessoas negras para cargos
estratégicos

Branco Negro Total

Concordo 15% 17% 15%
Indiferente 35% 35% 35%
Discordo 50% 48% 50%
Total 100% 100% 100%

Fonte: pesquisa (2023)

A Tabela 8 mostra o resultado das respostas
para a questdo “Na organizagdo onde trabalho
existe ou ja houve situagcdo de racismo”. Para
essa questdo percebe-se que nas empresas
onde trabalham os entrevistados néo existe e
nao existiu atos de racismo, ou seja, 56% do
total dos entrevistados discordam desta
afirmacao. Isso pode ser comprovado, pois
46% das pessoas da cor negra também
discordam desta situacgao.

Tabela 8 - Existiu racismo onde trabalho

Branco Negro Total
Concordo 21% 37% 25%
Indiferente 20% 17% 19%
Discordo 59% 46% 56%
Total 100% 100% 100%

Fonte: pesquisa (2023)

A Tabela 9 mostra a percepcado dos
entrevistados sobre a questdo “Consigo
identificar uma situacdo de racismo no
ambiente de trabalho”. De acordo com Robbins
et al (2010), a diversidade é constituida por
elementos subjetivos, como personalidade,
habilidade e valores, desta forma, conforme os
individuos se conhecem, passam a valorizar
estas caracteristicas, em detrimento das
caracteristicas biograficas.

Neste contexto, observa-se que 72% dos
entrevistados conseguem identificar situagdes
de racismo nas empresas onde trabalham,
apesar de que, conforme respostas
apresentadas no Tabela 8, a maioria dos
entrevistados (56%) nao presenciou tal
situacdo no seu local de trabalho.
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Tabela 9 - Consigo identificar uma situagdo de
racismo

Cor da pele

Branco Negro Total
Concordo 68% 83% 72%
Indiferente 11% 9% 11%
Discordo 21% 7% 18%
Total 100% 100% 100%

Fonte: pesquisa 2023

A Tabela 10 busca apresentar uma analise das
respostas da questdo “Acredito na existéncia
do racismo dentro das organizagdes”. Percebe-
se que, mesmo nao presenciando situacodes de
racismo (Tabela 8), os entrevistados,
indiferentemente de sexo, faixa etaria e cor da
pele, concordam que existe racismo nas
organizacoes, ou seja, 82% do total das
pessoas entrevistadas concordam com essa
afirmacdo. Pereira e Hanashiro (2010)
apresentam que algumas atitudes das
organizacdes estdo ligadas ao preconceito,
com vieses inconscientes ou, ainda, a auséncia
de senso coletivo dos envolvidos.

Tabela 10 - Existe racismo nas organizagoes

Cor da pele
Branco Negro Total
Concordo 82% 81% 82%
Indiferente 9% 7% 9%
Discordo 9% 11% 10%
Total 100% 100% 100%

Fonte: pesquisa (2023)

A Tabela 11 aponta a opinido dos entrevistados
para a questdo “Considero importante a
discussdo do racismo no ambiente
empresarial”. Alves e Galeao-Silva (2004)
apresentam a hipdtese de que, no Brasil, ha o
chamado mito da democracia racial, que
noticia o Brasil como o pais da convivéncia
harmobnica entre negros, brancos e indios e
desprovido de discriminacao racial.

Tal proposicdo se reflete nas respostas
proferidas pelos entrevistados nesta questao,
ou seja, 85% do total considera importante a
discusséao a respeito do racimo nas empresas,
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isto independente do sexo, idade ou cor da
pele.

Tabela 11 - Considera importante a discusséo sobre
racismo

Cor da pele

Branco Negro Total
Concordo 84% 85% 85%
Indiferente 9% 11% 10%
Discordo 6% 4% 6%
Total 100% 100% 100%

Fonte: pesquisa (2023)

Tabela 12 - Resumo da pesquisa

CULTURA ORGANIZACIONAL

E NOVAS FORMAS DE TRABALHO

A Tabela 12 apresenta uma visdo da pesquisa
como um todo. Desta forma, entende-se que o
tema da desigualdade racial tem sido objeto de
intensa discussao atualmente em nosso pais,
levada adiante por grupos defensores dos negros,
mulheres e homossexuais e que os debates
ganham notoriedade por meio da midia, mas que
medidas governamentais concretas nao tém sido
tomadas (Fleury, 2000). Portanto, conforme dados
apresentados nas pesquisa, percebe-se que o
comportamento e resultados organizacionais
sofrem alteragbes na medida em que seus
funcionarios forem culturalmente diferentes

Variaveis pesquisadas

Concordo Indiferente Discordo

Conhecimento sobre o racismo estrutural (Tabela 4) 88% 6% 6%
Importdncia de pessoas negras no ambiente organizacional 81% 18% 1%
(Tabela 5)

Existéncia de cotas para pessoas negras nas organizacoes (Tabela 36% 17% 47%
6)

Selegdo de pessoas negras para cargos estratégicos (Tabela 7) 15% 35% 50%
Existiu racismo onde trabalho (Tabela 8) 25% 19% 56%
Consigo identificar uma situagéao de racismo (Tabela 9) 72% 11% 17%
Existe racismo nas organizagdes (Tabela 10) 82% 9% 9%
Considera importante a discussao sobre racismo (Tabela 11) 85% 10% 5%

Fonte: pesquisa (2023)

A Tabela 13 apresenta um resumo do teste
estatistico, para apresentar os resultados
obtidos, a escolha foi do coeficiente de
correlacao de Spearman, pelo fato que os
dados levantados na pesquisa em questdo nao
obedecem a uma distribuigdo normal,

necessitando, portanto, de testes nao
paramétricos. Para a interpretagcdo da
magnitude das correlagdes foi adotada a
classificacdo dos coeficientes de correlacao
conforme dados apresentados na Tabela 1,
com p-valor significativo a 5%, ou seja, p<0,05

Tabela 13 - Resumo do teste estatistico ndo paramétrico — Correlacdo de Spearman

Tab4 Tab5 Tab6 Tab7 Tab8 Tab9 Tab10 Tab 11

Rho de

Tab 4
Spearman

XXX

p-value XXX

Tabs RO 8 a8 wxx
Spearman

p-value <.001* xxx

Tabe RO 48 4 1ah 0400 xxx
Spearman
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p-value 0.009* <.001* xxx

Tab 7 gho de 5083 0175 0379 xxx
pearman
p-value 0.231 0.011* <.001* xxx
Tab 8 gho de 5100 0105 0024 0157 xxx
pearman
p-value 0.151 0.130 0.735 0.024* xxx
Tab 9 gho de 5269 0250 0.025 0010 0145 xxx
pearman
pvalue  <.001" <.001* 0716 0881 0.037" xxx
Tab 10 gho de 209 0292 0251 0015 0184 0240 xxx
pearman
pvalue  0.002° <.001* <.001" 0.828 0.008" <.001* xxx
Tab 11 gho de 0274 0453 0264 -0014 0191 0237 0545  xxx
pearman

p-value <.001* <.001* <.001* 0.843 0.006* <.001* <.001* xxx
Fonte: autores (2023) — p-valor significativo a 5% (p<0,05) *

5. Consideracoées finais Neste sentido, aplicou-se uma pesquisa junto a
trabalhadores e académicos no estado do
Parana, no qual 209 entrevistados responderam
um questiondrio com questdes relacionadas ao
racismo no ambiente do trabalho. Quando
questionado sobre o conhecimento do que é
racismo estrutural e da importancia em discuti-
lo no ambiente empresarial, o publico mais
jovem, 94%, detinham de mais conhecimento
acerca do assunto debatido, e 96% considera
importante essa discussdo. Fazendo uma
correlacao de géneros, 95% do publico
feminino considera importante a presenca de
pessoas negras no ambiente organizacional,
67% julga necessario a existéncia de cotas para
pessoas negras dentro das organizacoes € 91%
acredita na existéncia do racismo dentro das

O objetivo da presente pesquisa foi analisar a
presenca do racismo dentro das organizagoes.
A auséncia de pessoas negras nas organizagoes
tem propiciado uma grande discusséo.
Infelizmente, muitos associam a imagem dos
negros a um cendrio de marginalizagdo em
virtude de seu passado de escraviddo. Esta
associagéo acaba privando pessoas negras ao
acesso as oportunidades, € o mesmo que privar
mais da metade da populacdo brasileira, pois,
segundo dados obtidos através de pesquisas
do IBGE, as pessoas negras sdo maioria no
territério brasileiro e apesar do numero
expressivo sao tratados como minoria. Explicar
e fazer entender a presenca do racismo nas

organizacoes pode ser uma tarefa ardua, pois . ~ ~ .
g ¢ P » POIS, organizacoes. Fato que chamou a atencao foi

mw'tos desconmdgrgm a . existencia d?s gue pessoas na faixa etaria de 31 a 40 anos
fesgualdades sgcnius, nutrindo .un.'1 Pgdrao (57%) e acima de 41 anos (62%),
somalrrlente aceljco » 0 que'pode |nv~|ab|l|zar9 respectivamente, discordam da existéncia de
acesso a.s.oport.unldades, afinal, se néo posstr politicas especificas para selecdo de pessoas
oS requisitos |mpos.tos por aquele padrag, negras para cargos estratégicos e também
perde-se oportunidades. No Brasil, discordam da existéncia ou ocorréncia de

mftallzmente, quanto.(rjn:zlls retmtgfor:dcor (.:Ia situagcdes de racismo nas organizagdes onde
pele, menos oportunidades surgirao. Ademalis, trabalham. Em relagdo a capacidade de

meritocraci ) r vali t . i . ~ .
a t? ocdac aso pcide serva dfda sel odos identificar uma situagcdo de racismo no
partirem do mesmo tugar, ém outras palavras, ambiente organizacional, 83% distribuidos

deverAn posswr a,s me,:srnas condigdes sociais, entre negros, afirmam possuir tal capacidade.
econbmicas e psicologicas
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Diante dos dados apresentados, como
contribuicdo do estudo espera-se que a
pesquisa desenvolvida conscientize que a
protelacdo do racismo é um retrocesso. Dito
em outras palavras, protelar o racismo ¢
impedir o desenvolvimento de uma populagédo
desfavorecida em virtude de sua heranca
histdrica.

Ademais, espera-se que a pesquisa
proporcione o desenvolvimento do senso
critico naqueles que defendem a inexisténcia
do racismo, além de demonstrar que a
comunidade negra luta pela equidade, e ndo
pela igualdade como muitos pensam. Luta-se
pela equidade, pois igualdade entre pessoas
brancas e negras é mera ilusao.

A pesquisa se limita a andlise da amostra
investigada, uma vez por se tratar em um
estudo em ambiente em empresas de pequeno
porte, em uma cidade que possuem em torno
de 30 mil habitantes e a amostragem foi ndo
probabilistica. Assim, ndo cabe generalizar as
informacgodes obtidas.
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RESUMO

Objetivo: estudo objetivou compreender os aspetos de satisfagdo/insatisfagdo da qualidade
de vida no trabalho dos Enfermeiros de um Hospital privado em Lisboa, Portugal, em contexto
da Pandemia COVID-19.

Metodologia: realizou uma pesquisa qualitativa, por meio de entrevista a dez enfermeiros, fez
analise de conteudo, observacao direta e registo em diario de campo. Identificou-se como
principais resultados negativos (insatisfagdo) como o cansaco fisico e emocional; os
disturbios do sono e a formagao em servico insuficiente.

Originalidade / Relevancia: permitiu conhecer melhor os fatores relacionados com a
satisfacao/insatisfacdo dos Enfermeiros no seu trabalho, proporcionou discussdes acerca do
desenvolvimento de agdes que melhorem a qualidade de vida destes profissionais.

Principais resultados: como resultados positivos (satisfagcao) identificou-se a presenca de
EPI’s em quantidade satisfatdria; apoio das chefias; bom ambiente relacional; bom sentido de
entreajuda na equipe multidisciplinar.

Contribuicdes metodolégicas e para a gestdo: aimportancia de praticas de gestdo integrativas
e voltadas para a felicidade no trabalho nas organizagdes, contribuindo para a motivacgéao,
satisfacdo e desempenho dos colaboradores, resultando no sucesso das empresas.
Organizagcbes que demonstram preocupagdo com o0s seus colaboradores sédo mais
reconhecidas e valorizadas no mercado. A qualidade de vida no trabalho impacta aspetos
como retencao de talentos, produtividade, custos, imagem da organizagdo e qualidade do
atendimento.

Concluséao: concluiu-se assim, que o impacto da pandemia por COVID-19 foi significativo na
qualidade de vida pessoal e profissional dos Enfermeiros, causando desafios fisicos e mentais
devido a elevada procura por cuidados de saude.

Palavras-chave: Enfermagem, Qualidade de Vida no Trabalho, COVID-19, Satisfagdo, Saude.
Classificacao de codigo JEL: 11;13; 118; 131

ABSTRACT

Objective: The study aimed to comprehend the aspects of satisfaction/dissatisfaction with the
quality of work life among nurses at a private hospital in Lisbon, Portugal, in the context of the
COVID-19 pandemic.
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Methodology: A qualitative research approach was employed, involving interviews with ten
nurses, content analysis, direct observation, and field diary recording. The main negative
(dissatisfaction) results identified included physical and emotional fatigue, sleep disturbances,
and insufficient in-service training.

Originality/Relevance: The study provided a deeper understanding of factors related to nurses'
satisfaction/dissatisfaction in their work, fostering discussions on actions to improve the
quality of life for these professionals.

Key findings: Positive results (satisfaction) included the presence of sufficient PPE, support
from leadership, a positive relational environment, and a strong sense of teamwork within the
multidisciplinary team.

Methodological and managerial contributions: The study underscores the importance of
integrative management practices focused on happiness in the workplace within organizations.
This approach contributes to the motivation, satisfaction, and performance of employees,
leading to overall business success. Organizations demonstrating concern for their employees
are more recognized and valued in the market. Work-life quality impacts aspects such as talent
retention, productivity, costs, organizational image, and service quality.

Conclusion: The study concluded that the impact of the COVID-19 pandemic significantly
affected the personal and professional quality of life of nurses, presenting physical and mental
challenges due to the high demand for healthcare.

Keywords: Nursing, Quality of Work Life, COVID-19, Satisfaction, Health.

JEL Codes: 11;13;118; 131

organizacionais. Dessa forma, quando essas

1. Introducéo ) - - > A g
dimensdes sado relacionadas as estratégias aos

Segundo a Organizacdo Mundial de Saude -
OMS (Grupo WHOQOL, 1994), qualidade de
vida (QV) é a percecgéo de um individuo sobre a
sua posi¢éo na vida no contexto da cultura e
dos sistemas de valor em que vive e em relagéo
aos seus objetivos, expectativas, padrbes e
preocupacoes. Indicadores  padrdo da
qualidade de vida incluem o emprego, saude
(em geral), saude mental, educacgéo,
seguranga, entre outros.

Ja no campo dos cuidados da saude, segundo
(Vasconcelos, 2020), a qualidade de vida é
muitas vezes considerada em termos de como
uma determinada doencga afeta um doente a
nivel individual. A doencga pode ser debilitante,
derisco devida, terminal, pode serresultado do
declinio previsivel e natural da saude de um
idoso, etc. De acordo com (Andrade, 2019), a
qualidade de vida no trabalho — QVT, considera
o individuo em todas as suas dimensoes, sejam
elas bioldgicas, psicolégicas, sociais ou
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esforcos de uma organizagcdo em proporcionar
condigoes favoraveis de trabalho, pode resultar
entdo no aumento de satisfacdo e
comprometimento por parte do individuo
profissional.

Destaca-se assim, o contexto do trabalho em
hospitais, que é influenciado pela introdugéo
de constantes inovacdes tecnoldgicas, por
avangos no conhecimento cientifico e pela
diversidade e complexidade das condigdes
clinicas dos doentes. Trata-se de um ambiente
onde predomina o modelo clinico de atengéo,
centrado nas especialidades médicas, num
cenario que é ao mesmo tempo desafiante, e
tem implicagdes na saude dos profissionais, os
quais necessitam de formagao cientifica
relevante permanente (Scherer, 2021).

Nesse contexto, destaca-se os profissionais de
saude os quais, sendo cuidadores, em alguma
fase da vida, sdo também alvo dos cuidados
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dos outros. Mas e enquanto profissionais, qual
a percecao destes em relacdo a sua qualidade
de vida no trabalho?

Em virtude da Pandemia por COVID-19, os
Enfermeiros (e os profissionais de saude em
geral), a nivel mundial, viram-se confrontados
com uma situagao nunca vista nos tempos
modernos. Elevadas horas de trabalho, turnos
sucessivos, enorme falta de recursos humanos
e materiais, sobrelotacao de servigos, elevado
nimero de Obitos, isolamento das suas
préprias familias, foram alguns dos muitos
desafios que tiveram de enfrentar.

Dessa forma, o problema de investigacao
destaca a seguinte questao: Quais os aspetos
de satisfacao e ou insatisfacao da qualidade de
vida no trabalho dos Enfermeiros em um
Hospital em contexto da Pandemia por COVID-
19?7 Assim, para dar resposta a esta questao, o
estudo apresenta como objetivo geral
compreender 0s aspetos de
satisfacdo/insatisfagcéo da qualidade de vida no
trabalho dos Enfermeiros de um hospital
privado em Portugal. Para tal, a pesquisa
envolveu a realizagdo de entrevistas como
forma de procurar alguns dos aspetos
psicoldgicos, fisicos, biolégicos e
organizacionais que possam ter contribuido, de
forma positiva e/ou negativa, para a qualidade
de vida dos Enfermeiros durante a pandemia
por COVID-19.

A relevancia deste estudo centra-se no fato de
permitir conhecer melhor os fatores
relacionados com a satisfagdo/insatisfacao
dos Enfermeiros em seu trabalho em Portugal,
com discussdes acerca do desenvolvimento de
acdes que melhorem a qualidade de vida e
bem-estar destes profissionais, comparando e
identificando eventuais diferencas com o
estudo realizado por (Cezar, 2022) no Brasil.
Esse estudo podera também apresentar
insights e contribuicées na discussdo para a
gestao da QVT em outras organizagdes publicas
ou privadas e outros contextos empresariais.
Esse estudo contribui com o GAP existente na
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pesquisa aplicada em instituicdes de saude em
Portugal, devido a possibilidade de realizagao
da pesquisa, comparando com a realidade
brasileira.

2. Referencial Teérico
2.1. Qualidade de Vida no Trabalho

O desenvolvimento tecnoldgico pode ser
entendido como um fator chave para as
relacbes laborais, embora a tecnologia
avancada esteja a aumentar a eficiéncia, mas
com impacto no ambiente de trabalho (Cgee,
2021). Anova forma de organizagao do trabalho
deve defender um equilibrio ideal entre as
exigéncias técnicas de emprego e as
necessidades sociais das pessoas que
realizam o mesmo. A qualidade de vida no
trabalho podera ter associagcao direta e indireta
com o} bem-estar biopsicossocial
organizacional e espiritual de grande parte da
populagdo que esta fora do mercado de
trabalho (Andrade, 2019).

E muito importante o compromisso com o
trabalho, motivacdo e desempenho do
trabalho. E também um meio para facilitar a
satisfacdo das necessidades humanas e a
realizagcdo de objetivos. Atualmente a forgca de
trabalho, cada vez mais educada e informada,
espera mais do que apenas receber um salario.
O ambiente de trabalho dindmico exige a
democratizagdo das relacdes laborais e a
humanizagdo do ambiente de trabalho, numa
perspetiva holistica (Mily Velayudhan, 2017).

Em qualquer organizagdo, os trabalhadores
representam o recurso mais delicado e mais
planeado para o estudo da ciéncia
comportamental, e é agora o conceito mais
exigente do mundo da investigagcéao, dado que o
ambiente de cada organizagdo esta direto ou
indiretamente relacionado com o]
funcionamento, a coordenacdo e o nivel de
eficiéncia da mao-de-obra utilizada (Mily
Velayudhan, 2017). Assim, o comportamento
dos colaboradores é influenciado por fatores
como lideranga, motivagdo, satisfagdo no
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trabalho, atitudes, pertenca a um grupo ou
grupos e identificacdo com os objetivos do
grupo como sendo seus (Simbes, 2020).

Desde ha varias décadas, muitos cientistas
sociais tém um pensamento de preocupacao
com a qualidade de vida no trabalho (Limongi-
Franga A. C., 2015); (Macario, 2018); (Marcatto,
2021); (Brito, LOPES, & LIMONGI-FRANGCA,
Abordagem biopsicossocial, organizacional e
espiritual: proposicdo de um modelo de analise
dos antecentes contextuais de engajamento no
trabalho, 2022). O objetivo fundamental é
melhorar o ambiente de trabalho, do ponto de
vista dos colaboradores e, por sua vez,
aumentar a eficacia organizacional para o
empregador. Basicamente, do ponto de vista
organizacional  devem existir  algumas
caracteristicas de raiz tais como,
reconhecimento, confiabilidade, envolvimento
(fatores positivos) como muitos fatores
negativos como absenteismo, insatisfacéao,
escassez de talentos, falta de desempenho,
etc. (Mily Velayudhan, 2017).

A qualidade de vida no trabalho é um processo
de organizagdes de trabalho que permite aos
seus membros, a todos os niveis, participar
ativamente na formagao do ambiente, métodos
e resultados das organizagdes. Este processo
baseado em valor destina-se a cumprir os
objetivos de uma maior eficacia das
organizacoes e de uma melhor qualidade de
vida no trabalho para os colaboradores (Cezar,
2022).

2.2.  Satisfagao e Insatisfagédo no Trabalho

A satisfacdo e a insatisfacdo séo parte de um
processo dinamico, os colaboradores de uma
organizacdo podem estar satisfeitos com
determinada situacédo e insatisfeitos com outra.
Relacgdes interpessoais entre os membros de
uma equipe, condicdbes de trabalho,
organizacao dos servigos, divisdo de tarefas,
direitos dos trabalhadores, motivagéo (ou falta
dela), seguranca no trabalho, sdo aspetos que
podem influenciar a satisfagdo e a insatisfacéo
dos colaboradores. A satisfagdo/insatisfacao
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gera consequéncias para a organizagao,
interferindo na produtividade, na qualidade do
servico ao cliente, no ambiente de trabalho,
assim como na vida do colaborador, pessoal e
familiar, e no seu processo saude-doenca
(Scherer, 2021)

A insatisfacdo no trabalho esta habitualmente
relacionada a fatores como ainadaptacao entre
0s componentes mental e fisico, sofrimento,
ansiedade, dificuldades na organizacao do
trabalho e falta de explicitagdo das dificuldades
pelo colaborador. Por outro lado, a satisfacao
no trabalho esta relacionada a fatores como
significado e valor atribuido ao trabalho pelo
individuo, capacidade de adaptagdo ao
trabalho, relagdes interpessoais, qualidade do
trabalho realizado e bem-estar. Para que os
colaboradores se sintam completamente
satisfeitos, € importante que todos os fatores
do local de trabalho sejam geridos de forma a
garantir a cooperacgao e apoio dos supervisores
(Scherer, 2021).

O trabalho ndo suprime apenas as
necessidades financeiras do individuo, mas
também as necessidades emocionais por ser
uma forma de realizagdo pessoal e
autovalorizagdo. A satisfagdo com o salario diz
respeito ao quanto o trabalhador avalia que o
valor que recebe é compativel com seus
esforcos, sua capacidade, o quanto trabalha, e
a realizacdo de suas necessidades materiais
(Callefi, 2021). Os colaboradores devem sentir
que o trabalho é adequado as suas
capacidades, que estdo a ser tratados
equitativamente, de forma a serem produtivos.
A maior parte davida das pessoas é passada no
trabalho, pelo que é necessdria uma estreita
identificagdo com o mesmo.

Colaboradores satisfeitos podem n&o ser os
mais produtivos, mas o contrario nao trara
beneficios para ninguém. Colaboradores
insatisfeitos tendem a estar desligados dos
objetivos da organizagdo, a se ausentar do
trabalho com frequéncia, e a produzir menos e
com menor qualidade do que colaboradores
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satisfeitos. Felicidade e satisfacdo no local de
trabalho estdo nao soé intimamente ligadas
como sao fortes determinantes para o sucesso
das organizagdes (Pasqualotto, 2019).

(Limongi-Franca A. C., 2002, p. 37) referem
como objetivos de uma politica de qualidade de
vida no trabalho para reducdo do Stress no
ambiente de trabalho:

e Motivar os colaboradores a aprenderem
cada vez mais e a tornar o ambiente de
trabalho saudavel para eles;

e Introduzir, regularmente, novos e eficazes
programas de desenvolvimento;

e Implementar estratégias de acordo com as
alteracdOes internas-externas;

e Construir uma relagado progressiva no
momento do trabalho e apds o trabalho;

e Aumentar a satisfagdo dos colaboradores,
aumentar a sua moral, analisar e
proporcionar saude e seguranca local de
trabalho;

e Melhorar a comunicagao a todos os niveis
de organizacao e construir uma sensacao
de trabalho de equipe entre os

colaboradores;
e Aumentar a sua produtividade, empenho e
responsabilidade em relacéo a

organizacgao.

De acordo com (Cattani, 2021), o trabalho
também pode causar satisfacao pessoal, pois é
aquele que permite um saldrio adequado,
permite trabalhar na area de atuacéo desejada
e ainda ter os recursos humanos/materiais
disponiveis para o desenvolvimento das
atividades laborais com eficiéncia. Também o
reconhecimento do doente e/ou
acompanhante pelos cuidados prestados,
reforca esse mesmo reconhecimento e
aumenta a autoestima dos profissionais de
salude. No entanto, para que esse sentimento
de realizagdo profissional seja possivel, é
necessario que haja certa liberdade e
autonomia na realizagdo das ag¢bes que lhes
sdo atribuidas. Formacgao continua e lideranga
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sdao também outros aspetos identificados
como motivadores e de satisfacao.

No sentido contrario, sdo identificados como
fatores de insatisfagdo: falta de interagao entre
os elementos da equipe de enfermagem, a falta
de reconhecimento profissional, a falta de
autonomia e de apoio por parte dos superiores
hierarquicos, o elevado numero de doentes,
elevada sobrecarga de trabalho, auséncia de
solucoes (por parte das chefias) para os
problemas dos servicos que Llhes sao
apresentados. Para além destes fatores surgem
outros, tais como a falta de condigdes fisicas
dos servigos e falta de recursos materiais, 0s
quais dificultam a prestacdo e humanizagao
dos cuidados a prestar (Cattani, 2021).

Cabe salientar outro fator de insatisfacao (e
sofrimento) por parte de enfermeiros que esta
relacionado com a natureza do trabalho
realizado, em contexto de elevado sofrimento
de doentes/familiares, elevado stress
emocional/fisico para doentes/familiares, mas
também para profissionais, com o lidar (por
vezes constante) com a morte, com o lidar com
o sofrimento de pais em contexto de doenca
grave e/ou morte de um filho, entre outros
(Cattani, 2021).

No estudo qualitativo de (Parcianello, 2020),
foram mapeadas as seguintes agbes de QVT na
Instituicdo  pesquisada: projeto espaco
alternativo na area de servigo social; servigos
de atendimento médico, medicina do trabalho,
psicologia e odontologia; exames periddicos de
saude; avaliagdo de riscos ambientais;
preparacdo para aposentadoria; atencdo a
saude do servidor e saude suplementar.

Cabe ressaltar assim, que é também através do
trabalho que as pessoas procuram alcancgar os
seus objetivos e aspiracdes, sendo uma forma
de melhorar a sua qualidade de vida, obtendo
uma satisfagcédo pessoal que se alastra para a
esfera profissional. O trabalho é, por si sd, por
essa satisfagdo, mas também por insatisfagao,
seja ela por ocasionar stress e desgaste
emocional/fisico, seja por poder ocasionar
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desequilibrios entre a vida pessoal e
profissional do colaborador. A ausénciade uma
remuneracao compativel, a auséncia de uma
carreira, sobrecarga de horas de trabalho,
desvalorizagdo e falta de reconhecimento,
colocam a descobertas fragilidades sentidas
por muitos destes profissionais.

A seguir apresentam-se os procedimentos da
pesquisa.

3. Procedimentos Metodolégicos

A pesquisa realizada como base deste trabalho
foi efetuada numa instituicdo hospitalar
privada, situada na cidade de Lisboa, Portugal.
Foram observados os aspetos éticos em
investigacao de Portugal, de acordo com o
Conselho Nacional de Etica para as Ciéncias da
Vida, com a recomendacao relativa a
"Integridade na investigagdo cientifica" e
também "assegurar e promover os principios e
padrbes éticos e de integridade cientifica de
acordo com o especificado no Cdédigo Europeu
de Conduta para a Integridade Cientifica", bem
como o compromisso "com a promogao de
uma cultura de integridade cientifica nacional".

As entrevistas foram realizadas
presencialmente, entre os dias 19 e 28 de
dezembro de 2022, com uma duragdo de 30
minutos cada. As entrevistadas foram
voluntarias quanto a sua participacdo na
pesquisa, e fizeram-no de forma totalmente
anénima. O fato de todas as entrevistadas
serem do sexo feminino foi apenas uma
coincidéncia, uma questéo de oportunidade no
sentido de serem quem estava disponivel
quando foi possivel (por parte da
entrevistadora) realizar as entrevistas.

3.1. Instrumento de Recolha de Dados

De forma a facilitar a recolha de dados foram
utilizadas entrevistas semiestruturadas. Nela, o
entrevistador usa um roteiro para a entrevista,
sendo flexivel em sair do roteiro para que o
entrevistado possa discorrer subjetivamente
sobre a questdo colocada. A entrevista
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semiestruturada possibilita o desenvolvimento
de uma relagdo intersubjetiva entre
entrevistador-entrevistado, permitindo uma
melhor compreensdao dos significados, dos
valores e das opinides dos atores sociais a
respeito de situagbes e vivéncias pessoais
(Santos, 2021).

O roteiro da entrevista, num total de 21
questdes, foi dividido da seguinte forma:

e 8 questdes iniciais sobre o perfil das
entrevistadas (sem identificagcdo nominal);

e 7 questbes sobre a qualidade de vida em
geral e no trabalho;

e 6 questdbes sobre aspetos bioldgicos,
psicolégicos e fisicos das entrevistadas, em
contexto da pandemia por COVID-19.

O roteiro utilizado nesta pesquisa foi adaptado
de (Cezar, 2022), de forma a servir de termo
comparativo entre ambas as pesquisas. Apos
os procedimentos iniciais, foram realizadas as
entrevistas, que foram transcritas no Word e
posteriormente analisadas.

Através da flexibilizagdo da entrevista, é
possivel ao entrevistador provocar no
entrevistado reflexdes que ndo ocorreriam em
outras situacoes. A producado destas novas
compreensodes auxilia, também, na analise do
pesquisador dos dados recolhidos. O
entrevistador tem um papel fundamental, quer
seja para a realizacéo da entrevista em si, quer
seja pela flexibilizagdo da mesma, sem a
comprometer e analisar os dados com cautela
(Santos, 2021).

O estudo agora apresentado baseia-se numa
pesquisa qualitativa, sendo que é importante
considerar a utilizagcdao do Diario de Campo,
como base de dados para o mesmo. E
composto por anotagdes, que podem adotar
diversas formas, desde o resultado de
entrevistas, observagdes ou mesmo analise de
documentos.

3.2. Protocolo de Investigagcao
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Na sequéncia,
protocolo de
estudo.

Quadro 1, apresenta-se ©
investigacao utilizado neste
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Quadro 1: Protocolo de Investigagao
Problema de Pesquisa: Quais os aspetos de satisfagdo/insatisfacdo da qualidade de
vida no trabalho dos Enfermeiros num Hospital privado em Lisboa, em contexto da

Pandemia por COVID-19?

Objetivo Geral: Compreender os aspetos de satisfagdo/insatisfagdo da qualidade de

vida no trabalho dos Enfermeiros, num Hospital privado em Lisboa.

Objetivos Constructos
Especificos

Analise de
Conhecer melhor bibliografia
os fatores relevante para o
relacionadoscoma tema
satisfagao/insatisfa
caodos
Enfermeiros no seu
trabalho
Comparar com Andlise e

estudo semelhante
realizado no Brasil
em 2022

comparagao do
estudo realizado
por Cesar et al.
(2022)

Variaveis de
Analise

Alguns dos aspetos
psicoldgicos,
fisicos, bioldgicos e
organizacionais

Alguns dos aspetos
psicoldgicos,
fisicos, bioldgicos e
organizacionais

Metodologia

Qualitativa
(Observacéao Direta
e Documental)

Qualitativa
(Entrevistas
semiestruturadas)

Qualitativa
(Observacéao Direta
e Documental)

Qualitativa
(Entrevistas
semiestruturadas)

Fonte: A pesquisa.

No Quadro 1, foram apresentados o problema
de pesquisa, os objetivos e a metodologia de
coleta de dados.

3.3. Analise de Dados

Em termos de anélise dos dados, recorreu-se a
analise de conteudo, que (Sousa, 2020), é
entendida como um conjunto de técnicas de
analise das comunicacdes, que visa obter, por
procedimentos sistematicos e objetivos de
descricdo do conteiddo das mensagens,
indicadores  (quantitativos ou nao) que
permitem as inferéncias de conhecimentos
relativos de condi¢gdes de producao/rececao
destas mensagens. E compreendida como um
conjunto de instrumentos metodolégicos, em
constante aperfeicoamento, que objetiva
analisar diferentes aportes de conteddo sejam
eles verbais ou ndo-verbais, por meio de uma
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sistematizacdo de métodos empregados na
analise de dados.

Essa técnica de analise de conteldo defendida
por (Bardin, 2011), estrutura-se em trés fases:
1) pré-andlise; 2) exploragcdo do material,
categorizagdo ou codificacdo; 3) tratamento
dos resultados, inferéncias e interpretagdo. Os
achados da pesquisa sao validados por uma
coeréncia interna e sistematica entre as fases
da referida analise, sendo que o rigor na
organizagéo da investigacéao impede
ambiguidades e constitui-se como um dos
pilares da sua fundagéo (Sousa, 2020).

A pré-analise é a primeira etapa da organizagao
da andlise de conteldo. E através desta que o
pesquisador inicia a organizagcdo do material
para que este se torne util a pesquisa. O
pesquisador sistematiza as ideias preliminares
em quatro etapas: a leitura flutuante; escolha
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dos documentos; reformulacdes de objetivos e
hipoteses, e a formulagdo de indicadores. A
segunda etapa € a exploracao do material, fase
em que a finalidade é a categorizacdo ou
codificacdo no estudo. A categoria ¢
classificada, indicando 0s elementos
constitutivos das diferentes categorias.

Primeiro ocorre um desmembramento para

4. Resultados e Discussao

posterior agrupamento ou reagrupamento das
unidades de registo do texto. A terceira fase diz
respeito ao tratamento dos resultados,
inferéncia e interpretacdo. Nesta etapa, o
pesquisador procede a busca do significado
das mensagens. E o momento da anélise
reflexiva e critica, da intuigao (Sousa, 2020).

recolhidos e analisados nas entrevistas
semiestruturadas realizadas com 0s
voluntarios alvos desta pesquisa. NaTabela 1, a

seguir, apresenta-se o perfil dos enfermeiros
participantes na pesquisa, segundo o seu
género, idade, tempo na instituicdo e tempo de
exercicio profissional.

Na sequéncia apresentam-se os resultados das
analises das categorias definidas nos
procedimentos metodoldgicos efetuados,

Tabela 1: Perfil dos Enfermeiros Entrevistados

Horas
. - Tempo na Tempo de
Caracterizaga ; L ~ trabalho
o Género Idade Instituica Atuagédo na Cargo Atual /
o Enfermagem
semana
Enfermeiro A Feminino 47 23 anos 25 anos Enf. Generalista 36 horas
21 32 11 | Enf.G lista Séni
Enfermeiro B Feminino 55 anose anos e ni-seneratista senior 36 horas
9 meses meses 2
14 anos e 22 anose9
Enfermeiro C Feminino 45 Enf. Coordenador 40 horas
6 meses meses
2 4 21 9
Enfermeiro D Feminino 43 anos e anos e Enf. Sénior 40 horas
meses meses
21 21 9
Enfermeiro E Feminino 44 anos e anos e Enf. Sénior 40 horas
9 meses meses
9 9 10 5
Enfermeiro F Feminino 32 anose anose Enf. Sénior 40 horas
meses meses
6anose?2 6 anose 2
Enfermeiro G Feminino 28 Enf. Generalista 36 horas
meses meses
20 30 4
Enfermeiro H Feminino 51 anose anos e Enf. Gestor 36 horas
6 meses meses
Enfermeiro | Feminino 34 10 anos 12 anos Enf. Generalista 36 horas
Enfermeiro J Feminino 45 16 anos 23 anos Enf. Gestor 36 horas

Fonte: A pesquisa.

desempenham funcgdes de gestdo, sendo que
todas as outras exercem fung¢des na prestagéao
direta de cuidados.

Todas as entrevistadas possuem Licenciatura
em Enfermagem e estdo registadas na Ordem
dos Enfermeiros. Destas dez (10) enfermeiras,
sete (7) possuem especialidade e/ou pos-
graduagao/mestrado relacionados com saude
ou gestao. Apenas trés (3) das entrevistadas
(Enfermeira C, Enfermeira H e Enfermeira J)

De forma a facilitar o processo de discussao
dos resultados, procedeu-se a identificagéo de
questdes norteadoras de acordo com a divisao
do roteiro de entrevista ~mencionada
anteriormente.

134 Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal



CULTURA ORGANIZACIONAL
E NOVAS FORMAS DE TRABALHO

Questao norteadora 1: relagcdo com a qualidade
de vida em geral (antes/durante a pandemia por
COVID-19).

Quando se perguntou como as entrevistadas
avaliavam a sua qualidade de vida em geral
(fora do ambiente laboral), antes da pandemia
por COVID-19, todas referiram ser “muito boa”,
“boa”, e apenas uma entrevistada (Enfermeira
H) referiu “razoavel”. Neste caso disse,
“razoavel, ou seja, antes tinha muito trabalho e
com a pandemia ficou relativamente pior. Sei
que ha quem tenha vidas piores [...] ndo me
posso queixar, mas podia ter uma vida melhor”.

A falta de contacto interpessoal, de contacto
com a familia e amigos, mais vida social,
isolamento, foram as razdes atribuidas para
que considerassem que tinham melhor
qualidade de vida antes da pandemia.

- Antes da pandemia, a qualidade de vida era
muito boa. Durante a pandemia, foi muito
dificil, porque diminuiu o contacto interpessoal
no trabalho e na vida pessoal. Falecimento de
familiares sem os poder acompanhar. Os
doentes sem a nossa proximidade e toque, etc.
(Enfermeira A).

- Melhor qualidade de vida, pois tinha mais vida
social; fazia mais viagens; tinha mais encontros
com amigos e familiares (Enfermeira C).

- Antes era boa; depois, ma pela auséncia/
distancia da familia e amigos. (Enfermeira G).

- Melhor qualidade de vida antes da pandemia e
pior apds a pandemia, devido a restrigbes nas
relagdes sociais. (Enfermeira D).

Durante a pandemia, o isolamento a que se
viram, em certa parte, forgadas, influenciou as
suas vivéncias e respostas.

As respostas evidenciam uma visao
desfavoravel da qualidade de vida durante a
pandemia, o que coincide com pesquisas que
salientam os efeitos psicossociais prejudiciais
do distanciamento social e do isolamento
(Brooks, 2020). A auséncia de interagao social
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contribui para o aumento da ansiedade e
depressao.

Questao norteadora 2: relagao com a qualidade
de vida no trabalho em contexto de pandemia
por COVID-19.

Em contexto de trabalho, mais uma vez, as
entrevistadas foram undnimes em considerar
que tinham melhor qualidade de vida laboral
antes da pandemia do que durante esse
periodo. Elevadas horas de trabalho, mais e
maiores responsabilidades, elevados niveis de
stress, foram fatores mencionados.

- Antes e durante a pandemia, vida agitada, com
bastante stress envolvente por motivo de
sobrecarga de trabalho e de responsabilidade
(Enfermeira C).

- [...]durante a pandemia a qualidade de vida no
trabalho diminuiu devido ao aumento do
numero de horas de trabalho e aos niveis de
stress a que estavamos sujeitos. (Enfermeira E).

- Diria que normal antes da pandemia e muito
dificil durante a pandemia. Muitas horas de
trabalho em condigcbes muito exigentes para
todos (Enfermeira J).

O fato de lidarem com uma situacao
desconhecida por todas, com recurso a novos
EPI's — Equipamento de protecdo individual
(EPI) é qualguer meio ou dispositivo destinado
a ser utilizados por uma pessoa contra
possiveis riscos ameagadores da sua saude ou
seguranca durante o exercicio de uma
determinada atividade — ou que, pelo menos,
néo tinham ainda usado e com o contacto com
infetados ou suspeitos de estarem infetados,
foram também motivos de stress e de menor
qualidade no trabalho, devido aos desafios a
que foram sujeitas no periodo em anélise.

- [...] pior apds a pandemia, devido a utilizagéo
de tantos EPIs e stress inerente a profissao e
prestacao de cuidados a doentes infetados ou
potencialmente infetados (Enfermeira D).
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- [...] dificuldades iniciais devido ao
desconhecimento da doenca e aos receios da
mesma. Mas foi um processo gradual (Enf. H).

Uma das entrevistadas (Enfermeira ) referiu
também como fator de pior qualidade de vida
no trabalho o fato de ter mudado de servico
durante a pandemia, o que levou nao s6 a
diversas alteragdes laborais, como a uma
adaptacao por parte da mesma nao s6 ao novo
servico, mas também aos novos colegas e
novas funcoes: “Dificil pela mudanca de
servigo (estive num servico de Medicina uma
vez que o0 meu servico fechou durante a
pandemia, abrindo s6 mesmo para Urgéncias).
Novas rotinas, novos colegas, muito trabalho
em condicbes de segurancga muito
complicadas™.

Também foi apontado, como positiva, a unido e
entreajuda vivenciada por algumas das
entrevistadas, o que contribuiu para uma
melhor qualidade de vida no trabalho.

- Durante a pandemia houve mais uniao
interajuda. (Enfermeira A)

- Boa. A equipe adaptou-se bem depois de
algumas dificuldades iniciais devido ao
desconhecimento da doenca e aos receios da
mesma. Mas foi um processo gradual, em que
todos se entreajudaram e tentaram fazer o
melhor com os meios que tinhamos ao dispor.
(Enfermeira H).

A percegéao geral € de uma deterioragdo na
qualidade de vida no trabalho durante a
pandemia, associada a longas jornadas, maior
responsabilidade e desafios com
Equipamentos de Protegdo Individual (EPIs).
Esta observacgéo esta alinhada com pesquisas
que registam o aumento do stress e da carga de
trabalho entre os profissionais de (Labrague,
2020).

Questao norteadora 3: Saude e Seguranga em
contexto de vida pessoal e de trabalho antes e
durante a pandemia por COVID-19.
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Em termos da percegdo que as entrevistadas
tém acerca da sua saude, na sua maioria,
referiram que nao tiveram grandes alteracodes.
No entanto, ha quem tenha referido alteracoes
da concentragcdo, memodria e raciocinio,
podendo também estar relacionado com o fato
de muitas delas se sentirem cansadas no final
do dia de trabalho e, de referirem também, ma
qualidade de sono.

- Quer no trabalho, quer fora dele, sinto as
minhas capacidades de concentragao,
memoaria e raciocinio diminuidas
comparativamente pré pandemia. (Enfermeira
C).

- No trabalho e fora dele as minhas capacidades
de memodria e concentragdo diminuiram e
considero que 0 meu raciocinio se tornou mais
lento. (Enfermeira E).

- Por vezes sinto-me mais “esquecida”, mas nao
sei se estarelacionado com a pandemia ou pelo
fato de ter estado infetada com COVID-19.
(Enfermeirall).

- Muito cansada. Com menos qualidade
durante o sono. (Enfermeira A).

- Cansada, ma qualidade de sono que nao
alterou com a pandemia. (Enfermeira B).

- Mais cansada, com pouca vontade de
executar outras atividades, nomeadamente,
exercicio fisico apds o trabalho; boa qualidade
de sono (Enfermeira C).

- A minha disposicao fisica apds a jornada de
trabalho é bastante reduzida e a qualidade de
sono é ma (numero reduzido de horas de sono e
varios despertares noturnos) (Enfermeira E).

- Mais cansada no final do dia de trabalho,
também porque a carga de trabalho aumentou
e 0s recursos humanos ndo acompanharam
esse aumento. Em termos de sono, por vezes
tenho alguma dificuldade em adormecer, mas
acabo por dormir bem (cerca de 7h/noite).
(Enfermeira G).

- Cansada, por vezes com insénias (Enf. H).
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- Por vezes muito cansada, nem sempre durmo
bem. Por vezes acordo muito cedo acabando
por dormir poucas horas. (Enfermeira I).

Isto vai de encontro ao trabalho (Cattani, 2021),
0s quais relatam que os trabalhadores de
saude, especialmente os da enfermagem,
estado expostos a elementos relacionados ao
processo de trabalho que contribuem para um
ambiente laboral complexo. Esses elementos
podem incluir a realizagcdo do trabalho por
turnos, nomeadamente no periodo noturno,
considerado como preditor de alteragdes
enddcrinas e metabdlicas, tais como o
aumento do indice de massa corporal,
aumento do risco de doenga coronaria,
prevaléncia da Sindrome de Burnout, ma
qualidade e modificagdes na duragédo do sono,
0 que sugere doenca dos trabalhadores.

A qualidade do sono influencia no desempenho
de diversos processos fisioldgicos, como o
sistema imunolégico, metabolismo corporal,
equilibrio  hormonal, saude mental e
emocional, podendo implicar fadiga,
desequilibrio fisico e mental e danos gerais a
salde. Esses podem ser classificados em
fisicos, tais como, dores no corpo e disturbios
biolégicos; psicolégicos, como sentimentos
negativos em relagdo a si mesmo e a vida em
geral; e sociais, como isolamento e dificuldade
nas relagcbes familiares e sociais. Estas
situagcbes podem aumentar o risco para
doencga, acidentes de trabalho e absenteismo
(Cattani, 2021).

Em termos de seguranga no local do trabalho,
todas referiram estar seguras, sendo que
nenhuma referiu inseguranca, ou falta de
equipamentos de protecdo individual para
realizarem a sua atividade em contexto de
pandemia. Apesar de ter sido um periodo muito
dificili em termos de disponibilidade de
recursos humanos e materiais, problemas
logisticos de distribuicdo, no entanto, as
entrevistadas nao tiveram de fazer face a
dificuldades decorrentes da escassez de
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recursos materiais, como se constata nas
respostas:

- Sinto-me segura e protegida no meu local de
trabalho. (Enfermeira C).

- Bom. A instituicdo soube se precaver e fez o
que tinha de fazer em termos de adotar novos
circuitos, novos procedimentos, novos EPI’'s em
quantidade suficiente para todos os
profissionais. (Enfermeira H).

- Foi bom. Tive sempre acesso aos EPI’s
necessarios. Informagédo também néao faltou.”
(Enfermeirall).

Questdo norteadora 4: Formag¢&o em contexto
de trabalho e relagdes laborais.

Se em termos de seguranca no trabalho as
entrevistadas revelaram sentir-se seguras,
muito a custa das condicdes materiais
oferecidas pelas instituicdes onde realizam a
sua atividade profissional, j& em termos
formativos revelam, em parte, o seu
descontentamento. Parece ter havido aqui um
desinvestimento por parte destas instituicbes
que ao reduzirem a sua oferta formativa, devido
as condicionantes da pandemia em termos de
distanciamento e isolamento social, néo
acompanharam essa mudanga com, por
exemplo, o aproveitar das novas tecnologias
para criarem ofertas formativas com recurso as
mesmas. Nesse contexto, as entrevistadas
referem respostas mistas, com algumas a
mostrarem-se satisfeitas com a oferta
formativa a que tiveram acesso, enquanto as
restantes mostraram o contrario.

- Poderia ser melhor e mais estimulante
(Enfermeira A).

- Na minha opinido deveriam ser
proporcionados mais momentos de formacgao
aos profissionais [...] (Enfermeira E).

- Pouca formacéo. Piorou durante a pandemia
[...] pode ser que agora melhore. (Enfermeira l).

- A empresa onde trabalho preza por apostar na
formacéo dos seus colaboradores,

137



proporcionando formagdes nos mais variados
ambitos (algumas financiadas pela
organizagao). (Enfermeira C).

- Ao longo do ano temos sempre varios
momentos formativos no hospital, considero
que existe uma preocupacao nas melhorias da
qualidade de trabalho. (Enfermeira D).

- Ainstituicdo tem procurado recuperar o tempo
de pandemia em que houve um decréscimo na
oferta de formacéo interna. Ainda nao se esta
ao nivel do antes da pandemia, mas tem havido
diversas formacgcoes em diferentes areas, para
diferentes categorias profissionais. (Enf. H).

(Soares, 2022) refere que a profissdo de
enfermagem associada a turnos de trabalho
prolongados devido a escassez de
profissionais, pouco descanso, elevado nivelde
tensdo e um contacto mais préoximo ao doente,
0 que podera resultar em fadiga fisica e
exaustao emocional, sdo sintomas
caracteristicos do desenvolvimento da
sindrome de Burnout. Também a baixa
flexibilidade de horarios, a pressao de tempo, a
alta pressao e exigéncias psicolégicas, a baixa
variedade de tarefas, o conflito de papéis, a
baixa autonomia, a maéa relacdo entre os
enfermeiros e médicos, o baixo apoio da
gestdo, a ma lideranga, os relacionamentos
conflitantes com a equipe e a inseguranga no
trabalho também sao fatores que predispdéem
ao Burnout.

No contexto deste trabalho, as entrevistadas
foram quase unénimes em considerar as
relagcdes em contexto de trabalho como boas
ou muito boas, sendo que apenas duas
enfermeiras (E e F) consideraram que ha
conflitos ou que o relacionamento é mau.

- O relacionamento e comunicagdo com a
equipe de trabalho sao satisfatérios, contudo
existem por vezes dificuldades ao nivel da
comunicacdo o que da origem a conflitos.
(Enfermeira E).
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- Neste momento existe um mau ambiente de
trabalho no servigco. Comunicagcdo nao eficaz.
(Enfermeira F).

A pandemia por COVID-19 foi, para todos, uma
mudanca, em muitos casos extrema, na vida
pessoal e profissional das pessoas. Os
profissionais de saude foram dos mais
impactados por estarem na denominada linha
de frente desta luta, por vezes, tao desigual
entre aquilo que era o numero de infetados em
estado considerado grave e 0s recursos
disponiveis, fossem eles materiais ou
humanos.

Os Enfermeiros, tal como outros profissionais
de saude, viram as suas rotinas alteradas, para
muitos com mudancgas do local de trabalho,
com novos protocolos de atuacgao, utilizagcdo de
novos equipamentos de protecao. Viver de
perto, e todos os dias, com tal realidade, aliado
ao medo do desconhecido, trouxe desafios
adicionais a uma situagéo avassaladora.

O impacto emocional afetou fisica e
psicologicamente a vida de todos, das mais
diversas formas. O distanciamento social, o
isolamento de familiares e amigos, aliado ao
fator segurancga, trouxe ainda mais desgaste a
estes profissionais. Cansacgo, alteracbes do
sono, alteragbes da memoria e concentragao,
foram aqui expressos pelas entrevistadas.

No entanto, o fato de terem estado numa
instituicdo que lhes ofereceu as condigbes
fisicas e materiais necessdrias ao bom
desempenho das suas fung¢des, foi aqui por
elas salientado como benéfico. Ja a falta de
recursos humanos foi mais dificil de colmatar
pelas instituigcdes, de uma forma global, dado o
carater avassalador que esta pandemia
representou no seu pico de desenvolvimento.

Houve também apoio por parte das instituicdes
aos seus colaboradores, seja por meios das
chefias/gestao, seja pelo sentido de entreajuda
que, na maioria dos casos, foi salientado como
elevado face as adversidades.
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Em termos formativos, nem sempre os
processos decorreram da melhor forma. Talvez
em virtude de um certo desinvestimento ou
realocacdo de recursos por parte das
instituicdes, estas profissionais referem, em
certa medida, que houve falta de oferta
formativa, o que poderia em parte ter sido
colmatado com o recurso as novas tecnologias,
sem que, no entanto, e em parte, isso viesse a
custa de mais trabalho e maior carga horaria
para profissionais ja muito desgastados fisica e
psicologicamente.

No que diz respeito ao segundo objetivo
especifico em comparagdo com o trabalho de
(Cezar, 2022), nota-se que de ambos os lados
do Atlantico as dificuldades experienciadas
foram em tudo semelhantes. L4 como c4a, o
medo e o receio do desconhecido, aumentou o
desgaste fisico e emocional destes
profissionais. Soliddo e isolamento foram
também relatados de ambos os lados.

Fator positivo para o fato de, no geral, em
ambas as pesquisas, ter sido referido as boas
condigdes institucionais que estas
trabalhadoras encontraram para realizar as
suas fungoes. O desgaste cognitivo foi também
revelado em ambos os trabalhos, traduzido
também pela ma qualidade de sono referida, o
que pode trazer aqui novas possibilidades de
investigacao.

Em termos formativos, parece que a instituicao
brasileira, de acordo com o trabalho de (Cezar,
2022) soube se adaptar melhor e proporcionar
aos seus colaboradores mais e melhores
opcdes do que aquelas que as entrevistadas
para o presente trabalho referenciaram,
notando-se aqui algum descontentamento por
parte destas, contrastando com a satisfacdo
das contrapartes brasileiras.

Em termos de relacionamentos laborais, em
ambos os estudos, foram encontradas algumas
dificuldades vivenciadas pelos profissionais de
enfermagem. Se por um lado sentem o apoio da
instituicao/chefias diretas, por outro ha
referéncias a problemas com a equipe
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multidisciplinar, o que pode ser melhorado
através de estratégias viradas para melhorias
na comunicacgao, relacdes e afetos.

5. Conclusoes

A pandemia por COVID-19 teve um impacto
significativo na qualidade de vida no trabalho
dos enfermeiros. A elevada demanda por
cuidados de saude e o aumento das horas de
trabalho foram desafiadores, quer para a saude
fisica, quer para a saude mental destes
profissionais. Para além disso, a falta de
treinamentos adequados e a constante
preocupagdo com a transmissdo da doenca a
familiares, amigos e colegas de trabalho,
contribuiram para um ambiente de trabalho
ainda mais dificil e stressante.

A implementacdo de medidas de apoio
psicolégico como a oferta de aconselhamento
e suporte emocional (no local de trabalho e on-
line), além de melhorias nas condigbes de
trabalho, com a aquisicdo e consequente oferta
de EPI’'s aos profissionais, podem ajudar a
melhorar a qualidade de vida dos Enfermeiros
durante e apdés a pandemia.

E fundamental que os gestores de salde, as
organizacdes e as autoridades de saude e/ou
governamentais trabalhem em conjunto para
garantir que os Enfermeiros tenham as
ferramentas necessarias para lidar com esta
(ou outras) crises de saude publica, e possam
realizar o seu trabalho de forma segura e
satisfatéria. Além disso, deve haver um
reconhecimento adequado do trabalho e dos
esforgos dos Enfermeiros, bem como medidas
de valorizagdo e remuneracao justa.

Por fim, é importante que se continue a estudar,
a investigar, a qualidade de vida no trabalho dos
Enfermeiros durante e apds a pandemia, de
forma a identificar as melhores praticas para
garantir a saude e o bem-estar destes
profissionais.

A pesquisa em questido atingiu o0s seus
objetivos, uma vez que foi possivel identificar a
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existéncia de qualidade de vida no trabalho
experienciado pelas entrevistadas e a
comparagao com o estudo no Brasil, utilizando
uma abordagem qualitativa que nao é tao
difundida em estudos de qualidade de vida no
trabalho. Este estudo contribui também para,
em contexto de pandemia, perceber até que
ponto os Enfermeiros, de diferentes
continentes e culturas, vivenciaram um periodo
tao dificil das suas vidas na esfera pessoal e
profissional.

6. Implicagdes na Gestao Empresarial

Para as organizagcdes se destacarem mais no
mercado competitivo  organizacional, &
necessario que as mesmas adotem técnicas de
gestdo cada vez mais integrativas e que
promovam a felicidade no trabalho, também
através de diversos componentes
comportamentais, reconhecendo por isso a
sua importancia, e uma maior preocupagao
com o0s recursos humanos que tém a sua
disposi¢cao ou que pretendem vir a ter.

Assim, é deveras importante que as
organizacdes saibam trabalhar diferentes
variaveis, no sentido de melhorar a felicidade, a
motivacdo e a satisfagdo dos seus
colaboradores e, consequentemente,
promover um melhor desempenho dos
mesmos com resultados também para as
préprias organizacoes. Estas podem e devem
trabalhar no sentido de tornarem os seus
colaboradores mais felizes no trabalho,
promovendo indices superiores na motivagao,
na satisfacdo e na performance dos mesmos,
contribuindo também para uma melhor relagéo
entre a vida laboral e avida pessoal de cada um
deles.

Organizagdes que demonstram uma maior
importancia e uma maior preocupagao com 0s
seus colaboradores, sdo mais reconhecidas e
mais procuradas, possuem um valor de
mercado superior quando comparadas com
outras que ndo adotam ou nao revelam tais
preocupacoes. A satisfagdo ou insatisfagdo dos
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enfermeiros em relacao a qualidade de vida no
trabalho pode ter varias implicagdes na gestéo
empresarial, incluindo:

e Retencao de talentos: Se os enfermeiros
estao satisfeitos com a qualidade de vida
no trabalho, € mais provavel que eles
permanecam na organizacao e
contribuam para a sua missao. Se, por
outro lado, estiverem insatisfeitos, podem
procurar outras oportunidades de
emprego e deixar a organizagdo com uma
escassez de talentos.

e Produtividade: Os enfermeiros
insatisfeitos podem ter um impacto
negativo na produtividade da organizacéo.
A insatisfacdo pode levar a um maior
absenteismo e baixa qualidade do
trabalho. Por outro lado, os enfermeiros
satisfeitos podem ser mais produtivos, ter
menos auséncias por motivos de doencga
e ter mais comprometimento com o
trabalho.

e Custos: A insatisfacdo dos enfermeiros
pode levar a um aumento dos custos para
a organizacao. Por exemplo, pode haver
um aumento no numero de queixas de
doentes e/ou familiares destes, o que
pode resultar em custos de defesa legal
ou custos compensatorios. Além disso, a
organizacao pode ter que gastar mais
dinheiro em formagéao e recrutamento de
novos enfermeiros, etc.

e Imagem da organizacio: A satisfacdo dos
enfermeiros pode ter um impacto na
imagem da organizagdo. Os enfermeiros
insatisfeitos podem ser menos propensos
a falar bem da organizagao para amigos e
familiares, o que pode afetar a reputacao
desta. Por outro lado, os enfermeiros
satisfeitos podem ser embaixadores da
marca e ajudar a atrair novos talentos para
a organizagao.

e Qualidade do atendimento: A qualidade
de vida no trabalho dos enfermeiros pode
afetar diretamente a qualidade do
atendimento prestado aos doentes. Se os
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enfermeiros estiverem insatisfeitos, pode
haver uma diminuicdo na qualidade do
atendimento, o que pode levar a um
aumento no numero de queixas de
doentes. Se os enfermeiros estiverem
satisfeitos, eles podem fornecer um
servigco de maior qualidade, o que pode
resultar numa melhoria na imagem da
organizagdo e num aumento na satisfagéo
dos atendidos.

Este estudo pode contribuir para as
organizacoes de diversos setores e contextos
pensarem nestatematica da satisfagao no local
de trabalho e, promover novos e mais
profundos estudos que possibilitem as
organizagdes criar ou potenciar formas de
aumentarem e melhorarem os niveis de
performance dos colaboradores de uma forma
integrada com a cultura e os valores da
organizacao. A satisfagdo no trabalho deve ser
reconhecida e valorizada pelas organizacdes e
vista como um fator diferenciador e critico de
sucesso para qualquer organizagdo e devem
ser trabalhadas nas estratégias de gestdo de
pessoas e desenvolvimentos das liderancgas e
equipes.

7. Limitacoes e Investigacao Futura

Uma das limitagdes iniciais desta investigagcao
foi o numero restrito de entrevistas realizadas.
As mesmas poderiam incluir um maior nimero
de questoes, de forma a incluir mais variaveis a
serem analisadas, fossem elas do foro
psicolégico, social, relacional ou outros. Outra
limitacdo encontrada, foi o fato de, por
coincidéncia, nao ter sido possivel realizar
entrevistas a enfermeiros do sexo masculino,
nem t&o pouco incluir diversas unidades
hospitalares nesta investigacéo, inclusive do
foro publico e ndo apenas do foro privado e, de
preferéncia, de diferentes regides do pais. Os
resultados ndo podem assim ser generalizados,
podendo, no entanto, servir para o
compartilhamento de experiéncias, para a
discussao sobre o tema.

Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal

Como recomendacbes para investigacdes
futuras nesta mesma tematica, salienta-se, a
importancia de alargar a amostra de
participantes de ambos os sexos, de diferentes
categorias profissionais dentro da profissdo de
Enfermagem, e em diversas unidades
hospitalares privadas e, num admbito bem mais
alargado, incluindo instituigdes publicas.

Lembrando que as instituicdes publicas e os
seus colaboradores foram grandemente
afetados pela pandemia, pelo que seria
interessante perceber até que ponto as
conclusbes de um estudo desta natureza
seriam diferentes aquelas aqui obtidas.

Seria também interessante alargar este estudo
ou outro semelhante, aos diferentes
profissionais de saude, de forma a se aferir
como cada classe profissional vivenciou o
desafio que foi a pandemia por COVID-19. Uma
outra hipétese interessante seria desenvolver
estudo semelhante com instituicdes de
diferentes pontos do globo e ter assim uma
perspetiva internacional sobre esta tematica.
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RESUMO

Vivemos num tempo em que, qualquer bem comercializado e disponibilizado ao cliente nao
sera suficiente para o satisfazer. A experiéncia de consumo que a empresa proporciona aos
consumidores tem ganho uma relevancia tal que, essa mesma experiéncia, sera o elemento
principal na percegao que o cliente tera da organizacao.

Este artigo apresenta como principal objetivo elucidar a importancia da customer experience
e como as PME’s podem enderecar e explorar este desafio com sucesso.

No mundo de hoje, o consumidor é extremamente informado e exigente, tendo inUmeras
opgodes a sua disposicao. Ao mesmo tempo, 0 mercado tornou-se extremamente competitivo,
em praticamente todas as areas e setores de atividade. As praticas de customer experience
tornaram-se uma prioridade e um desafio que as empresas podem explorar para se
destacarem da concorréncia. Neste sentido, as marcas procuram estratégias que as
diferenciem e que as tornem uma prioridade na mente dos consumidores. Estas estratégias
vao permitir criar uma relagdo mais duradoura com os consumidores, aumentando assim os
indices de fidelizagéo, e podendo até criar defensores da marca. Assim sendo, percebe-se a
emergéncia de desenvolver a customer experience e a sua importancia para as empresas.

Os fundamentos deste artigo séo a investigagao secundaria, recorrendo-se a dissertagbes de
mestrado, artigos cientificos, relatérios, livros, artigos, entre outros, para a recolha de
informacdes gerais. Posteriormente, de modo a conjugar e confirmar as informagdes
primarias, optamos por uma metodologia qualitativa, utilizando uma entrevista
semiestruturada a empresa LVENGINE, permitindo a recolha de dados para a constituicdo da
componente pratica do artigo.

Palavras-chave: Experiéncia do Consumidor, PME, Cliente

Classificacao de codigo JEL: L10

ABSTRACT

In an era where mere products or services are insufficient for customer satisfaction, the
consumer experience has become key in shaping perceptions of an organization and its
emotional brand connection. This paper aims to highlight the critical role of customer
experience and how SMEs can effectively embrace this challenge.

The study delves into the core concepts of this topic, acknowledging today's well-informed,
demanding consumer with abundant choices in a highly competitive market. Customer
experience is now essential for businesses to differentiate and cement their place in consumer
minds, fostering long-term loyalty and potentially creating brand advocates.

This shift underscores the need for enhanced customer experience strategies, now an
imperative for business success. The article is grounded in secondary research, including
various academic and professional sources, and supplemented by a qualitative analysis
through a semi-structured interview with LVENGINE, contributing practical insights.
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1. Introducao

A partir da década de 90 as empresas
comecgaram a perceber que existe uma grande
necessidade de dar mais valor percebido ao
cliente, como elemento decisivo para o
sucesso (Patil & Rane, 2023).

Atualmente, as empresas numa perspetiva
estratégica, ndo devem investir unicamente na
gestdo das suas estruturas, recursos e
departamentos internos, mas também na
gestao das relagdes, que ganham importancia
e sédo cada vez mais valorizadas pelos
consumidores, num contexto de um mercado
atual cada vez mais global e competitivo
(Dabrowska & Janos-Kresto, 2019).

Devido a crescente globalizagdo e avancgos
tecnolégicos, continua-se a assistir a uma
constante transformacgcdo no mundo for¢gando
as organizacoes a elevarem o nivel de
competitividade para  sobreviverem no
mercado. Arelagcdo com os consumidores pode
ser positiva ou negativa, mas de alguma forma,
moldara sempre a percegao que o cliente tem
da marca Shaw (2005).

Esta percecdo ou mesmo relagcdo emocional
que um cliente gera com uma marca é critica,
pois se um consumidor tiver uma experiéncia
positiva, é provavel que se torne um cliente
mais leal. Por outro lado, quanto pior for a
experiéncia, maior é a probabilidade de deixar
de ser cliente. Deste contexto nasce a
necessidade das organizagdes se reinventarem
e procurarem novas praticas de trabalho que
incentivem o foco no cliente e a inovacédo do
atendimento. Assim, a customer experience
mostra-se essencial para todas as empresas,
sejam de pequena, média ou de grande
dimensao Shaw (2005).
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Este artigo procura demonstrar e explicar a
importancia do customer experience nas
PME’s, assim como apresentar algumas
metodologias importantes neste &mbito. Numa
primeira fase, e com o0 objetivo de
contextualizar o tema, serdo expostos os
conceitos fundamentais. O primeiro tema
abordado sera a customer experience, a sua
importancia e como uma empresa o pode
desenvolver e melhorar. De seguida, ¢
abordado a forma como as PME’s podem
implementar e desenvolver uma estratégia de
customer experience de sucesso.

2. Revisao de literatura
2.1. Definicdo de Experiéncia

Customer Experience, também conhecido pela
sigla CX ou Experiéncia do Cliente, em
portugués, € um conceito que ao longo da
ultima década tem ganhando forga. Para uma
experiéncia de cliente se concretizar e cativar
um publico, o conteudo, a estrutura e o
desempenho deve estar estrategicamente
interiorizada.

Segundo Shaw (2005) a

“Experiéncia do Cliente € uma arte e o designer
da experiéncia do cliente, o artista. E todos os
artistas precisam de ferramentas. O ator
precisa de uma histéria, suportes e fantasias; o
musico precisa do seu préprio instrumento; o
artista precisa de pincéis e de uma tela, e o
designer da experiéncia do cliente precisa de
forma, conteudo e habilidades  de
apresentagao e técnicas. Os grandes designers
de Experiéncias do Cliente nao se distinguem
s6 pelo seu talento, mas também pela
dedicacao para a sua propria arte, pensando
constantemente na Experiéncias do Cliente,
estruturam a sucessao e fluxo da Experiéncia
do Cliente e experimentam a forma de
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encontrar as palavras corretas para que sejam
genuinamente suas.

Trabalham também numa gestdo ou
movimento sem saberem anteriormente se € o
mais correto, incorporando habilidades
suplentes e transformam a experiéncia do
Cliente em pequenos eventos teatrais. Para se
conseguir um resultado positivo, € necessario
trabalhar muito sobre a Experiéncia do Cliente.
Vamos querer encontrar o drama e a comédia
nas Experiéncias do Cliente e deixa-las brilhar”,

As experiéncias sdo acontecimentos privados
que surgem em resposta a determinados
estimulos envolvendo a totalidade da pessoa
que as sente, sejam elas reais ou irreais,
derivam da observacdo direta ou na
participacao de algum evento. As experiéncias
sado habitualmente provocadas por um
estimulo ou uma situagdo especifica
(Qualtrics, 2020).

Ainteracao entre a empresa e o cliente, trata-se
de uma mistura do desempenho fisico das
empresas, do estimulo dos sentidos e emocodes
recordadas, debatidas com as expectativas do
cliente no momento de contacto. Dependendo
do que a empresa faz e como faz, esta saira
favorecida, porque estd associada a
experiéncias que provocam sentimentos, e
sentimentos positivos face a marca reforgcam a
relagdo. A experiéncia € memoravel e origina
junto do consumidor emocgdes fortes que
fortalecem a lealdade a marca.

Estandoobrigaaumainteragéo fisica, podendo
ser caracterizada através de uma imagem, uma
textura, ou uma mensagem escrita que apele a
um determinado sentido, um som, um sabor,
um gesto, tudo o que nos surpreenda pela
positiva.

Cada vez mais se verifica que as marcas
comegam a proporcionar aos clientes
experiéncias e sensacoes, em detrimento de
produtos racionais, facto este justificado pela
exigéncia cada vez maior dos seus clientes.
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Uma experiéncia consiste numa atividade
delineada com o objetivo de provocar uma
determinada emogao no consumidor. Uma vez
ativada, essa emocéao sera o fio condutor do
consumo, ou seja, um determinado evento
pode ser de tal forma marcante no consumidor,
que a escolha futura pode deixar de ser definida
pelo bindmio qualidade/prego) e passar a ser
definida pela marca emocional que a mesma
lhe deixou.

Numa decisdo analitica, o consumidor tende a
escolher a marca com o prego mais baixo,
mesmo que na comparagao esteja uma marca
emocional e uma baseada no prego. Ja numa
escolha emocional, o consumidor tende a
comparar entre duas marcas emocionais,
sendo que aquela que mais proximidade lhe
ofereceu sera a escolhida. Assim, uma marca
fundamentada no prego desaparecera porque a
distdncia emocional serd maior em
comparagao com as concorrentes.

Quando se trata de ambientes offline ou
convencionais, a jornada do cliente &,
tipicamente, bastante extensa, sobretudo nas
etapas iniciais. Atualmente, as empresas
devem conseguir dar resposta as novas
necessidades dos seus clientes, adaptando-se
a nova jornada do cliente, cada vez mais digital,
mudando as suas estratégias de
posicionamento de modo que os consumidores
considerem as suas marcas desde o inicio da
sua jornada de decisdo de compra.

Shaw define sete filosofias para a construgcao
de uma excelente experiéncia para o cliente. As
sete filosofias indicam como a experiéncia do
cliente pode ser utilizada para aumentar o
retorno e reduzir custos. Finalmente, estas
filosofias clarificam como a experiéncia do
cliente deveria ser uma parte integra da marca.
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Figura 1 - Caracteristicas fisicas que criam uma
grande experiéncia do consumidor | Fonte:
Shaw e lvens, 2005
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Nesse sentido, uma excelente experiéncia deve
(Shaw & Ivens, 2002):

e Ser uma vantagem competitiva a longo
prazo;

e Ser pensada de forma consistente para
constituir uma experiéncia que vai além
das expectativas do cliente;

o Diferenciar-se por se focar em estimulos,
provocar emogdes que alcancem
objetivos;

e Concretizar-se através de lideranca com
uma cultura que conhece o poder na
sociedade e pessoas reconhecidas como
felizes e realizadas;

e Serpensadade “foraparadentro” e ndode
“dentro para fora” (foco no cliente);

e Cumprir o objetivo de obter lucro com a
satisfagdo do cliente e reduzir custos
através de agbes dirigidas;

e Transparecer a marca 0 mais possivel,
para que a experiéncia automaticamente
se associe a sua imagem.

2.2.  Experiéncia fisica do Cliente

Os elementos fisicos da experiéncia do cliente
continuam a ser importantes e a inovagao é a
prioridade, contudo o contexto fisico nao é visto
como diferenciador primario, sendo que
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atualmente existem uma pandplia de novos
diferenciadores que os clientes valorizam mais.

Estes novos diferenciadores podem ser
concretizados através de inovacgoes
tecnoldgicas, inovagcbes de novos canais,
inovagcdes em modelos de negdcio, inovagdes
em estratégia empresarial, inovagdes nas
sociedades, onde todas elas ajudam no
desenvolvimento da economia e criam
crescimento.

Os mercados estdo em constante
desenvolvimento tornando a competitividade
cada vez mais feroz. Com o aumento da
comunidade existe também mais procura nos
produtos e servigos. Este fendmeno, mais
conhecido por globalizagdo, tem como
resultado varios fatores potencialmente
benéficos para as empresas.

A competicdo gera a necessidade de haver
cada vez mais inovacgdo, admitindo-se que os
consumidores e 0 seu comportamento
imprimem e exigem cada vez maior velocidade
dainovacao, tornando-se se este ciclo eterno e
vitalicio. A imitagcao é atualmente um lugar a
partir do qual o que uma empresa desenvolve
hoje, sera desenvolvido pelas outras amanha,
surgindo uma inovacdo em que a vantagem
surge a quem for pioneiro, agindo primeiro que
a concorréncia.

Contudo, devera existir prudéncia, na medida
em que a criagao de uma politica baseada na
diferenciagdo pode falhar, uma vez que é
diferente de todas as outras e pode ndo ser bem
aceite no mercado. (Shaw, 2005).

2.3. WOM (World of Mouth)

E cada vez mais frequente ouvir-se falar em
WOM (Word-of-Mouth). Com o]
desenvolvimento tecnoldgico a expressao tem
sido associada a opinides pessoais,
comunicacado interpessoal, e com a
publicidade informal. Segundo Williams (2011),
o WOM define-se como a comunicagao
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informal entre individuos, onde nao existe
relagdo com a empresa e um recetor, sobre um
produto, uma marca ou um servigo dessa
empresa.

A capacidade de os individuos influenciarem a
opinido de outras pessoas € relevante para as
empresas, podendo estas usufruir deste
meétodo para comercializar produtos ou
servigcos, onde as ofertas de marketing nao
conseguem chegar (Rogers, 2003). O WOM
constitui parte da percecao de
servigos/produtos que conduzem a mudancgas
de juizos de valor e opinides dos consumidores
e, com isso, da intensdo e probabilidade de
compra.

Atualmente, a velocidade com que a
informacgao é transmitida pode constituir um
risco para as empresas, derivada da
publicidade enganosa ou pelo simples facto
dos produtos e servigos serem mediocres e nao
corresponderem as expetativas dos
consumidores.

Assim, partilhar uma opinido constitui um
poder que vai ser olhado pelos marketeers e
publicitarios como uma peca de informacao
cada vez mais critica e relevante.

Cabe aos profissionais de marketing e
comunicacao estarem atentos as situacoes e
agir da melhor forma através da sua
participacao e interagdo com os consumidores,
no sentido de acompanharem o seu feedback e
opinides de forma constante, numa gestéo
cuidadosa das suas respostas e comentarios.
Uma das realidades que as empresas tém que
enfrentar € o facto de ndo ser possivel transmitir
aos consumidores 100% da esséncia de uma
marca.

Com o surgimento do servigo pds-venda e a
rapidez e poder da informacao, é dificil
conseguir esconder a realidade de uma
determinada marca através do word-of-mouth.
Os clientes, cada vez mais, manifestam
cansaco sobre a publicidade tradicional e da
cada vez maior invasao da esfera privada.
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O WOM transforma-se e € visto como uma das
melhores formas de publicidade (indireta) e na
melhor fonte de comunicagao que as empresas
podem aceder. Os clientes tornam-se
verdadeiros defensores e advogados das
empresas e marcas, devolvendo assim a
comunicacdo, o sentido de verdade e de
autenticidade tdo desejados (Correia, 2014).

Por fim, todas estas experiéncias e interacdes
que os clientes partilham entre si tornam-se as
ferramentas mais poderosas a disposicao das
marcas e, cada vez mais, um word-of-mouth
positivo faz com que as organizagdes cresgcam
(Pereira, 2016).

E facil constatar que vérias organizacdes,
perante o avanco progressivo da tecnologia e do
continuo crescimento da internet, recorrem ao
marketing digital.

O marketing digital resulta do crescimento da
utilizacdo da internet no meio social, onde as
organizacoes fazem uso da internet de modo a
criar relacoes mais diretas e proximas com os
clientes, potencializando a sua atragao.

O marketing digital diferencia-se do marketing
tradicional, na medida em que a sua fungéao é
divulgar a imagem de uma organizagao através
da utilizagdo dos varios canais da internet.
Existem varios conceitos chaves quando se
aborda o marketing digital, sendo que ao
contrario das estratégias tradicionais, o
marketing digital trabalha com o conceito de
personas que sado perfis semificticios,
baseados nos seus consumidores reais, e que
representam o cliente ideal.

E também importante considerar asleads,
enquanto oportunidades de negdcio, contactos
que, através de uma estratégia de marketing,
deixam as informagdes mais relevantes para
que a empresa consiga identificar potenciais
clientes.

Por fim, ¢é relevante mencionar alguns
softwares importantes no marketing digital, tal
como o CRM (Customer Relationship
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Management) enquanto software responsavel
pela gestao eficaz do relacionamento de uma
empresa com os potenciais e atuais clientes. O
Search Engine Optimization, SEO, ou em
portugués, otimizagcdo para mecanismos de
busca, sdo as ag¢des que contribuem para
melhorar o potencial de ranking das paginas e
conteudos. E por dltimo, o CMS (Content
Management System) - a ferramenta que
possibilita a producgéo, edi¢cédo e publicacdo de
conteudos no ambiente online sem
necessidade de conhecimentos técnicos em
programacao.

A organizagao cria uma agéao especifica e tem o
feedback dos consumidores em tempo real,
podendo ser usado para medir como sera a
aceitacdo do publico perante determinado
conteudo.

Por fim, o marketing digital € uma ferramenta
que pode auxiliar as PME’s, nao sendo
necessario existir um grande investimento
inicial, podendo realizar-se de forma regular e
evolutiva. E um universo imenso, que traz
iniUmeras vantagens, como menor custo, maior
alcance, segmentacdo e mensuragdo mais
precisa dos resultados e retorno real das agdes
e investimentos.

2.4.  Estratégia Omnichannel

Atualmente, qualquer empresa que tenha
como prioridade o CX é obrigada a oferecer
canais online para compras e relacionamento
com o cliente para sobreviver num mercado
competitivo, ou seja, é necessario integrar na
organizacdo uma estratégia Omnichannel.

Omnichannel é uma estratégia de uso
simultaneo e interligado de diferentes canais de
comunicagdo, com o objetivo de diminuir a
relagdo entre online e offline, sendo esta
estratégia uma evolugdo dos conceitos
multichannel e crosschannel (Marketing Future
Today, 2021).

Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal

Single Channel Multi Channel Cross Channel Omni Channel

RAA @@“
0

B ®al ®lae = -

Figura 2 - Evolugéo dos canais

O primeiro canal utilizado pelas empresas foi o
single channel, que por definicao é a realizacao
do atendimento e dos servigcos prestados de
acordo com uma estratégia de canal Unico de
vendas. De seguida, evolui para o Multichannel
que se caracteriza pela utilizagdo de varios
canais de compra diferentes, ndo possuindo
integragdo entre os mesmos, ou seja, operam
de forma independente - um exemplo desta
estratégia € uma empresa que utilize chatbots e
site.

Do multichannel passa para o crosschannel,
que permite o cruzamento entre os diferentes
canais de venda da organizagdo - um exemplo
desta estratégia é a realizagcdo da compra
online com levantamento na loja fisica por
parte do cliente, conectando assim os dois
canais. E porfim, o Omnichannel que é ajungéao
e integragdo dos processos em todos os canais
referenciados acima.

Na area de marketing e vendas, a estratégia
Omnichannel permite que a jornada de compra
do cliente flua sem interrupgdes e esforgo, com
todos os canais de contato preparados e
integrados para satisfazer as necessidades dos
consumidores. Esses canais incluem desde
redes sociais até as lojas fisicas.

Existem varias vantagens em investir numa
estratégia Omnichannel, sendo que o objetivo
principal serd sempre gerar clientes mais
satisfeitos. Deixando os clientes felizes, existe
uma oportunidade maior de melhorar: os
servigos oferecidos, as vendas, o processo de
fidelizacdo e a imagem da marca (Fonseca,
2017).
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Para a empresa transformar o negdécio em
Omnichannel o primeiro passo é conhecer a(s)
persona(s) do negécio. Esse conhecimento
permite compreender as necessidades dos
clientes e oferecer algo que seja realmente
valioso e adequado aos consumidores. Apds
este primeiro passo estar estabelecido ja sera
possivel integrar os canais da empresa,
definidos e personaliza-los de acordo com as
informagbes obtidas na construgcdo da(s)
persona(s).

Essa integracao significa alinhar o online com o
offline de modo a nao existirem lacunas nas
interagbes e comunicagao entre a empresa e o
cliente. Garantindo esta passagem sera
possivel oferecer uma verdadeira experiéncia
omnichannel.

Este processo de integrar diferentes canais e
oferecer uma experiéncia de exceléncia aos
clientes é um desafio constante. A forma de
avaliar se a estratégia implementada é a mais
correta e eficaz, deve-se centrar na inexisténcia
de diferengas entre contactar a empresa pela
internet ou pelo um ponto de venda fisico ou
outro canal/meio de interacdo existente. A
estratégia omnichannel corretamente
implementada pode proporcionar resultados
incriveis para as diversas organizagbes
alcancando altos patamares no mercado
(Fonseca, 2017).

2.5. Marketing Relacional

Nos anos 60, as praticas de Marketing eram
focadas especialmente nos produtos. Todavia,
com o passar dos anos, esta tendéncia tem
vindo a inverter-se de forma significativa. A
evolugcdo da internet enquanto meio e
ferramenta essencial para o facil acesso a
informagédo, o continuo crescimento da
concorréncia entre empresas, e a nhatural
diferenciagcdo entre os produtos ou servigos,
sdo fatores que contribuiram para uma
mudanca de paradigma de consumo.

7

O marketing relacional é o segredo para
estabelecer ligacbes genuinas e de longo prazo

150

com os clientes, aumentar a fidelizagao e
transformar os clientes em verdadeiros
defensores da marca. Os principais valores do
marketing relacional referem-se a colaboracao
e criacdo de valores mutuos. Espera-se uma
atitude construtiva de todos os envolvidos de
modo a tornar o relacionamento significativo
(Gummesson, 2002).

Assim, o objetivo é criar, manter e desenvolver
relacbes, de modo a existir um mutuo
cumprimento dos objetivos das partes
envolvidas, algo que devera ser conseguida
através do sério envolvimento e mdtuo
comprimento de acordos estabelecidos entre
ambas as partes.

Uma empresa ao definir e aplicar estratégias de
marketing relacional consegue criar
proximidade com os clientes, otimizar o funil de
vendas, aumentar a fidelizagdo do consumidor,
melhorar taxas de converséo e vendas e garantir
um melhor posicionamento no mercado.

O marketing relacional requer uma especial
atencao no dialogo e na existéncia de fatores
criativos no processo de envolvimento com os
seus clientes, de modo a despertar o seu
interesse.

2.6. Marketing Experiencial

A principal missdo das empresas €& servir o
cliente e, a forma de o conquistarem ¢é através
da mente, onde a emogao € o Unico ingrediente
que pode ser usado pela empresa para
conquistar o cliente através do coragédo. Para
isso é necessario estabelecer uma estratégiade
marketing experiencial, pois é a forma mais
eficaz das marcas criarem conexodes exclusivas
€ memoraveis com os clientes.

ESFORCO EMOCIONAL SUCESSO

{} {} {t

Diminuir 6 6sforgo do cliente deum vinculo Fazer ele tenha
durants tedo o p ] client as seus objativos atingidos
interagae com a marca. Agui empresa Colocaro cliente durante o interagao com o
podemas incluir desde um sempre na frente, fazer com que marca.
atendimenta rapido a efetivo até alese L " !
0 uso de uma inguagem clara e uma experiéncia feita para ele & fim, sendo um aspeto bastante
acessivel Quanto mais féci & essenciol para tornd-lo um marcante para quolquer
agradavel for a experiéncio, consumider & que pods ser
meihor! marca, alguam queird indicar o usado para medif 56 uma
sua expariéncia para outras expariéncia fol positiva ou
pessocs. negativa,

cliente fiel & um advogado da

Figura 3 - Pilares do Customer Experience
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O marketing experiencial € uma forma de as
empresas se conectarem com os clientes por
meio de experiéncias. Embora essas
experiéncias sejam tipicamente presenciais,
cada vez mais as experiéncias possuem
componentes digitais e, no seu conjunto, as
varias experiéncias do consumidor devem ser
indiferenciadas, isto é, a experiéncia, no seu
todo, deve ser unificada e positiva, cumprindo
com o0 seu o objetivo primordial que é a
satisfacédo dos clientes.

As melhores campanhas de marketing
experiencial cumprem as seguintes metas:

. A marca é bem representada. Esta claro
quem organizou a experiéncia e a campanha ou
iniciativa é relevante e compativel com a marca.

. A experiéncia é memoravel e envolve os
clientes de maneiras inesperadas que vao além
da publicidade comum/tradicional.

. A experiéncia é mensuravel. Em
especial quando sao presenciais, campanhas
de marketing experiencial podem ser dificeis de
medir. Algumas formas de medir podem ser
alcancadas por meio de contagem de
participantes, pesquisas pds-evento (Amazon
ads, 2021).

2.7. Como as PME’s podem desenvolver a
CX

A tecnologia deu aos clientes o poder de
ditarem as regras aquando da aquisi¢cdo de
bens e servicos. A medida que a experiéncia do
cliente se torna o centro de tudo, a estratégia
torna-se cada mais intensa, tendo as empresas
de comprometer as suas estratégias atuais
tornando-as mais direcionadas para a CX. O
desafio sera como estruturar a organizagao de
modo a corresponder as novas exigéncias.
Sobreviver nesta era torna-se exigente para
qualquer empresa adaptar as suas estratégias
tornando o cliente o foco das mesmas. E por
esse motivo, implementar um CX no negécio é
fundamental. Os alicerces da transformacéao
incluem a adogcdo de métodos mais
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sofisticados para a correta interpretagcao das
necessidades dos clientes, a formacdo de
colaboradores que interagem diretamente com
os clientes para que estes sejam capazes de
atuar de acordo com avisdo da empresa e que
mantenham o foco no cliente.

O primeiro passo para a centralizagdo no
cliente é, antes de mais, identificar quem é o
cliente, o que o motiva e quais sdo os seus
problemas e desejos. Conhecer o consumidor
€ 0 passo imprescindivel para o sucesso de
qualquer estratégia. E segundo este, uma boa
experiéncia passa pelas palavras: velocidade,
conveniéncia, consisténcia e simpatia. Acima
de tudo, o elemento humano, a capacidade de
criar ligagdes reais através da humanizagéo da
tecnologia e dos colaboradores.

Para aplicar estratégias de customer
experience, € bom termos em consideragéo os
trés pilares seguintes: esforgco, emocional e
sucesso. Partindo dos pilares acima descritos,
a experiéncia deve comecar de dentro parafora,
comegando assim pela experiéncia dos
colaboradores. A empresa pode utilizar as
jornadas do cliente para dar autonomia a quem
estd na linha da frente, perante os clientes.
Funcionarios motivados sdo a chave para
tornar uma empresa lider em CX. A cultura é a
esséncia da empresa, € 0 que separa um
negdécio dos concorrentes.

Para implementar uma estratégia de Customer
Experience é necessario trabalhar na jornada
do cliente. Para além de compreender o
comportamento dos clientes, é essencial
identificar os pontos a serem melhorados e
problemas a serem solucionados. A elaboracéo
de uma jornada do cliente com o maximo de
detalhes possiveis é imprescindivel para
perceber que cada interagdo € Unica e
identificar como cada uma dessas interagdes

pode ser melhorada.
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Figura 4 - Jornada do Cliente

A maioria das empresas foca-se apenas em
pontos isolados da interacdo, no entanto, a
jornada do cliente abrange uma pandplia de
pontos de contato e tem um comecgo e um fim
claramente definidos (Damiao, 2020).

Nesta etapa, € essencial falar do funil de
vendas, pois € um modelo estratégico que
mostra a jornada do cliente desde o primeiro
contato com a empresa até a concretizagao da
venda. Por norma, o funil de vendas, também
conhecido por pipeline, sendo dividido em 3
etapas: topo do funil (ToFu), meio do funil
(MoFu) e fundo do funil (BoFu).

Estranhos
Atrair Visitantes
Visitantes

Converter Clientes

Leads

Relacionamentos

Clientes

Recomendacdo

Promotor

Figura 5 - Funil de Vendas

No topo do funil, os visitantes descobrem que
tém uma necessidade ou problema a ser
resolvido. Nesta etapa o papel da empresa sera
educéa-los, oferecendo conteudos
enriquecedores. Ao fornecer esses dados a
empresa estd a converter meros visitantes em
clientes, avangando assim no funil de vendas
para os Leads (Mary, 2022).
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A empresa encontra-se agora no meio do funil,
em que o cliente reconhece que tem um
problema e comecga a considerar uma solugao.
O papel da organizacao nao é vender a solucéo,
mas sim amadurecer os leads de forma a
estarem prontos para a ultima fase do funil de
vendas.

Por fim, a decisdo de compra representa o
fundo do funil onde os leads qualificados
tornam-se oportunidades. Nesta etapa, a
relacdo de confianca estabelecida entre a
empresa e cada um dos seus clientes, faz com
que esta seja a marca de referéncia no assunto.
O funil de vendas termina quando os prospects
realizam a compra e transformam-se em
clientes.

Apés analisar a jornada do cliente juntamente
com o funil de vendas, a empresa encontra-se
apta para quantificar as necessidades dos
clientes. Estes encontram-se com padrdes
extremamente elevados em termos néo sé da
qualidade dos produtos, mas também
relativamente ao desempenho dos servigos e
na competitividade dos pregos estabelecidos.

Para que o cliente tenha uma experiéncia Unica,
€ necessario que os funcionarios adquiram um
senso de propodsito e interiorizem a visdo da
empresa para que possam atender as
necessidades verdadeiras do cliente. Este
propésito deve ser deixado bem claro para
todos, sendo imprescindivel delinear uma
declaracdo de intencdo simples, concisa e
auténtica que represente os principios chave
pelos quais todos os colaboradores da
empresa se devem reger (Moreira, 2018).

Qualguer empresa deve implementar métricas
para captura de feedback dos clientes. Nao
existe melhor forma de melhorar a CX do que
conhecer os clientes, ouvi-los e questiona-los.
Medir o que acontece ndo é a chave do
sucesso: a verdadeira chave para satisfazer os
clientes é usar os dados obtidos para direcionar
as acdes na empresa por um todo. Pedir
feedbacks sobre os produtos é vital para uma

empresa, pois se uma organizagdo tiver o
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privilégio de receber feedbacks negativos € uma
oportunidade de resolver os pontos fracos,
tentando até transforma-los em novas forgas
da empresa e marca.

O essencial ndo é o tipo de métrica utilizada,
mas sim a forma como ela é aplicada. Porém,
existem varios modelos de pesquisas de
satisfacao de clientes e indicadores, como o
NPS. Apds realizar essa pesquisa € necessario
tomar medidas imediatas, sempre que o
objetivo seja garantir o sucesso da estratégiade
CX. As empresas devem agir de acordo com os
dados recolhidos antes de tomar decisées.
Quanto mais cedo o feedback do cliente for
posto em pratica, mais rapido o cliente
conseguira apreciar a empresa.

De seguida é necessario encontrar os pontos de
contacto, estes sdo os canais usados pelo
cliente nas suas interagdes, ativamente ou
passivamente com a empresa. Cada um destes
pontos é particular e é importante conhecer e
explorar cada um até ao limite, pois o objetivo é
oferecer um atendimento de exceléncia e uma
experiéncia que ficara marcada na mente do
cliente ao ponto de ele usar o WOM, ou seja,
passar a mensagem/opinido a outros
consumidores, 0 quanto ele gostou da
experiéncia que teve com a empresa.

Em suma, o customer experience nido é
somente aplicar um conjunto de estratégias e
esperar resultados, é preciso investir todos os
dias na perfeicdo e na analise dos resultados,
ouvindo sempre em primeiro lugar o cliente
(Schwager, 2007).

2.8. Tendéncias, Desafios e Oportunidades
do Customer Experience

Durante a ultima década, o conceito de CX tem
vindo a evoluir e a solidificar-se gradualmente
no ecossistema organizacional. No entanto,
nos ultimos dois anos algo mudou, o
consumidor comecgou a ter a capacidade de
compreender, de uma forma mais
aprofundada, as marcas e o que esperar de
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cada uma delas nos diferentes canais que o
consumidor utiliza no dia-a-dia (Cintia, 2022).

Atualmente, devido a maior acessibilidade das
tecnologias de informagdo, os consumidores
tornaram-se mais criteriosos quando
pretendem adquirir um produto ou servigo. A
experiéncia do cliente deve ser igual em todas
as interagdes que o mesmo tem com a marca.
Num estudo da PWC (2022), 39% dos clientes
mundiais admite deixar de interagir com
marcas das quais gostam apdés uma Uunica
experiéncia negativa.

O ndmero sobe para perto dos 50% quando o
cliente tem varias mas experiéncias com a
mesma empresa ou marca.

Todas as empresas internacionais reconhecem
que os clientes devem estar no centro do
negécio - sem eles, o0s negocios estao
condenados a falhar. E de extrema importancia
manter um CX consistente em todos os canais,
sejam online ou offline.

A seguranca e privacidade dos dados néo é algo
inovador para 2022, uma vez que O0s
consumidores partilham, cada vez mais, os
dados em troca de experiéncias altamente
personalizadas. A medida que s&o introduzidos
novos regulamentos de privacidade de dados
por todos os paises, como foi o caso do RGPD,
as organizacoes veem-se obrigadas a adotar
acoOes rigidas que visam a protecdo dos dados
dos seus consumidores.

Por outro lado, a adocdo destas acgdes,
aumenta a confianga do consumidor na
organizagao, proporcionando também relagoes
saudaveis, duradouras e mutuamente
benéficas. Para ganhar a fidelidade dos clientes
e melhorar a reputacdo da sua empresa, estas
devem monitorizar, avaliar e atualizar
constantemente as suas medidas de protecao
de dados e privacidade (Pereira R. , 2022).

Ao longo dos anos, a integracdo dos canais
usadas nas empresas tem sido um fator
determinante para a melhoria dos resultados.
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No entanto, existem sempre pontos a melhorar
para proporcionar uma excelente experiéncia
do cliente.

A ideia central sera sempre de obter uma
experiéncia de omnichannel, em que o objetivo
€, cada vez mais, encurtar a relagdo entre o
online e offline, permitindo que o consumidor
percorra  uma jornada fluida e sem
interrupgcoes. No entanto, isto nao significa que
as marcas se tenham adaptado de forma
correta a esta conceito.

Segundo o Gartner, até 2022, 50% das grandes
organizacoes terao falhado em unificar os seus
canais, resultando num CX desajustado e que
carece de contexto, resultando numa deficiente
ligacao aos seus clientes (Pereira R. , 2022).

Deste modo, a CX abrange uma grande
variedade de canais, nomeadamente, meios
offline, como as lojas fisicas e meios online
como e-commerce, o e-mail, as redes sociais,
os inquéritos, os questionarios.

Assim, as equipas necessitam de ter a
capacidade de alternar rapidamente entre
canais e, a0 mesmo tempo, proporcionar uma
experiéncia coesa, uniforme e coerente aos
seus clientes, independentemente do canal
com que interagem com a marca.

A inteligéncia artificial (IA) tem vindo a ganhar
também grande importancia na estratégia do
CX. E esta tecnologia que vai analisar as
quantidades massivas de dados que séao
geradas pelos varios canais de uma empresa e
apresentar a organizagdo a experiéncia do
cliente.

A |A é a capacidade que uma maquina tem para
reproduzir competéncias semelhantes as dos
seres humanos. Esta permite que os sistemas
técnicos percebam o ambiente que os rodeia,
possibilitando assim que a resolugdo de
problemas.

No entanto, a utilizacdo de IA em CX vai para
além da analise de dados. Os clientes, muitas
vezes sem saberem, também tém interagoes
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diretas com a inteligéncia artificial. Da saude a
moda, passando por muitos outros setores 0s
chatbots oferecem um suporte inteligente ao
cliente. Os chatbots podem iniciar conversas
proactivamente com os clientes, fornecendo-
lhes as informagdes necessarias ou ajudando
no processo de compra.

Segundo a Uniao Europeia (UE), “11% a37% éa
percentagem estimada para o aumento da
produtividade laboral associada a IA, até 2035”
(Parlamento Europeu, 2022).

Algumas destas tecnologias de IA ja existem ha
mais de 50 anos, ndo necessitam de dormir,
nem descansar, isto é algo que o0s seres
humanos ndo conseguem competir. E uma
ferramenta que bem explorada pode aprender
facilmente novas competéncias e ter uma taxa
de erro bastante baixa (ITInsight, 2022).

Um novo estudo global do MIT Sloan
Management Review Connections,
desenvolvido em parceria com o SAS,
discrimina que os “campedes” em CX obtém os
melhores resultados nos investimentos em
tecnologia de CX do que as demais empresas.
Este relatério tem como base um estudo feito a
2670 entrevistados, dos quais apenas 15% se
qualificam como lideres em CX
(ComputerWorld, 2022).

Com mais de 40% dos entrevistados a planear
aumentar os investimentos em tecnologia de
CX em até 25% nos proximos dois anos, e cerca
de 35% a esperar aumentar até 50% em relagéo
aos niveis atuais, é imperativo que as empresas
tenham um guia sobre como obter o maximo
retorno destas ferramentas” (Almeida, 2022).

O primeiro desafio encontrado que
impossibilita o sucesso do CX ¢é a
implementagdo de uma cultura dentro da
empresa que seja capaz de mobilizar todos os
departamentos para que todos tenham como
foco o cliente, a sua jornada e a sua satisfagao.

Mesmo havendo crescimento na inovagéo, a
tecnologia ainda pode ser considerada como
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um dos entraves a serem ultrapassados pelas
grandes empresas. As trocas constantes de
canais pode dificultar a jornada omnichannel
dos clientes, principalmente quando estes
interagem com varios canais em simultédneo e
forma néo linear, algo cada vez mais presente
nos perfis comportamentais dos
consumidores. Os processos sdo cadavez mais
complexos, exigindo dos sistemas uma
preparacdo e funcionalidades capazes de
resolver as necessidades dos consumidores
rapidamente e eficientemente (Plusoft, 2019).

3. Metodologia

O presente artigo seguiu uma abordagem
dedutiva uma vez que se foca, inicialmente, na
procura e identificagdo de artigos que abordam
a experiéncia do consumo na dética do
consumidor e como é que as PMEs o
desenvolvem para conseguirem alcancar
melhores resultados.

A filosofia interpretativista foca-se em defender
a necessidade do investigador compreender as
aplicagbes e os recursos a ter em conta. Isto
enfatiza a diferenca entre conduzir investigagao
entre pessoas em vez de objetos. Por tudo isso,
€ regularmente argumentado que uma
perspetiva interpretivista é altamente
apropriada no caso da investigacdo
empresarial e de gestéao.

Com base neste paradigma, a estratégia de
investigacdo adotada foi o estudo de caso uma
vez que, segundo Yin (1984), o estudo de caso
permite estudar uma realidade em concreto, no
seu ambiente natural, de modo a percecionar a
articulacdo dos conhecimentos por parte dos
sujeitos alvo do estudo (Yin, 1984). Para a
recolha de dados foram utilizadas diversas
fontes de informacéo, analise e caracterizagao
qualitativa da empresa, através de entrevistas
aos diversos players envolvidos,
sistematizagcdo da informacdo e comparagao
com as melhores praticas do mercado. A
empresa alvo do estudo foi escolhida pelo facto
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de ter implementado um CRM de modo a
percecionar o customer experience.

4. Resultados

Apresentamos um caso de sucesso, enquanto
caso pratico real, e no contexto das catividades
empresariais de uma PME portuguesa em forte
desenvolvimento e crescimento do seu
negécio, como exemplo dos resultados,
francamente positivos, alcancados com o
investimento em recursos e tecnologias de CX.

A aposta da MOVITER - PME que atua no
mercado de equipamentos-maquinas para
grandes obras e infraestruturas publicas e
privadas —focou-se numa solucao integrada de
CRM - Gestdo do Relacionamento com os
Clientes. Esta solugcdo e os servicos de
consultoria que precederam a sua
implementacdo e adaptacdo organizacional
foram prestados pela LVENGINE - PME
portuguesa que dispde de competéncias,
know-how e tecnologias Tl nas areas de CX,
CRM e e-commerce omnichannel.

O CRM consiste num sistema de informacao
web online 100% cloud-based cujas
funcionalidades estao focadas na gestao 360°
ao longo da customer journe - ciclo/jornada de
relacdo com os clientes.

Esta solucao veio potenciar uma gestao muito
mais ativa das leads e contas da MOVITER:
potencias clientes e clientes atuais - e toda a
atividade comercial e de gestdo da relagdo com
estas entidades, ndo s6 na fase técnico-
comercial de pré-venda, como na gestao das
vendas, mas também nos processos pos-
venda, como acontece com o servigo de apoio
aos clientes, e com o acompanhamento de
todos os processos de suporte e de Customer-
Care.

Com a adocéao organica na MOVITER do CRM
implementado e integrado pela LVENGINE
assistiu-se, ao longo do tempo, ao apoio a
todos os processos criticos na gestdo de
oportunidades de negdécio e vendas como:
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pipeline de oportunidades e vendas da equipa
comercial, informacdo sobre as contas
empresariais (potenciais clientes e clientes
atuais), interacoes pré e apods-venda com os
clientes, e acesso a informagodes de suporte ao
negocio e relagao ativa com os clientes como:
histérico de vendas, produtos mais vendidos,
conta-corrente dos clientes, oportunidades de
venda/negdcio em curso, propostas em aberto
e realizadas, negécios e oportunidades
perdidas, entre muitas outras &areas
fundamentais para a implementagcdo de uma
filosofia orientada ao cliente, e a melhorar
continuamente a CX dos clientes da MOVITER.

O CRM dispde um servico e interface
totalmente responsivo, compativel com as
praticas de BYOD - Bring Your Own Device -
podendo ser usado em ambiente de escritdrio
através de dispositivos como PC, laptop e
hibridos, e em contexto de mobilidade on-the-
go, através de smartphone ou tablet, por modo
a aumentar a mobilidade e produtividade dos
colaboradores e equipas de trabalho, e
permitindo que estas estejam dispersas
geograficamente mas sempre interconectadas,
produtivas e capazes de oferecer a melhor
experiéncia e gestao relacionalcom os clientes.

O projeto de integracdo da solugdo CRM
constitui um dos passos estratégicos na
transformacao digital desta PME portuguesa. A
adocdo do CRM traduziu-se em mais-valias
operacionais e de gestdo interna imediatas,
nomeadamente: melhor comunicacgao,
agilidade e gestdo do esforgo na atividade
comercial; gestao prd-ativa do funil de vendas:
leads, contas, potenciais e clientes atuais;
gestdo individual e da equipa do pipeline de
oportunidades de venda e negécios em curso;
extracdo imediata e gestdo preventiva dos KPls
— principais indicadores de performance de
captacdo de e satisfagdo de clientes e na
gestado de toda a relagcdo com os clientes.

Com as melhorias notérias de qualidade e
rapidez da informacao gerida, o CRM constitui o
suporte fundamental da transformacao da CX e
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para atingir uma maior competitividade da
MOVITER, quer em termos de captagdo de mais
negoécios, quer na maior agilidade e
performance da sua equipa de comercial de
gestado de vendas.

O projeto incorporou varias inovagodes
tecnoldgicas e inovagdes ao nivel da gestao dos
processos internos na MOVITER, criticas para
que toda a nova CX esteja alinhada com os
objetivos de crescimento. Destacam-se, em
termos tecnolégicos, a capacidade do CRM
estar integrado com o sistema ERP, e a
possibilidade de se integrar com sistemas de
gestdo omnichannel e de marketing digital, em
especial de sistemas de Account-based-
marketing, sistemas de IP-based Lead
Generation ou de Social Selling.

Com estas inovacbes, que se traduzem
beneficios e em vantagens competitivas
duradouras, o CRM na MOVITER passard a
suportar toda a atividade de Gestao de
Captacao de novos leads, gestao do funil de
Venda e gestdo interna de recursos e equipa
comercial, mantendo as funcionalidades
nucleares na Gestdo de todos os processos em
torno da relagéo dos atuais clientes.

Ao nivel da inovagao na gestdo dos processos
internos na MOVITER, foram incorporadas no
CRM as melhores praticas de CPQ - ‘Configure
Price Quote’, pela capacidade da equipa
comercial ter acesso permanente ao vasto
catalogo de equipamentos comercializados,
seus acessorios e componentes, pregos,
descontos e stocks disponiveis, permitindo aos
comerciais realizarem as suas propostas aos
clientes de forma dindmica, auténoma e
automatica, sem necessidade de recorrer a
outras ferramentas de edigcdo manual (como
por exemplo ferramentas classicas de edigao
de texto e folha-de-calculo), onde teriam de
realizar e escrever cada proposta, caso-a-caso.
As propostas finais apresentadas aos clientes
sdo agora automaticamente estruturadas e
geradas em formato PDF podendo ser enviadas
de imediato aos clientes, contribuindo para

Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal



CULTURA ORGANIZACIONAL
E NOVAS FORMAS DE TRABALHO

uma Customer experience geradora de maior
proximidade e interacao.

Deste modo, esta PME consegue comercializar
equipamentos e solugdes complexas
compostas por diversos equipamentos e seus
acessorios, de forma mais rapida desde a
captacdo da oportunidade de negdécio até ao
seu fecho, eliminando custos elevados de erros
humanos e tornando mais rapido o clico-de-
venda das suas solugodes.

Com a funcionalidade de gestao do pipeline e
funil comercial e de construcao de propostas
através de CPQ no centro do processo de
venda, a MOVITER confere a sua gestao, equipa
comercial e de apoio técnico-comercial as
vendas, uma enorme vantagem competitiva, e
maior rapidez desde a captacao de leads,
passando pelo engagement até a conversao,
numa otimizacdo da gestdo da jornada dos
seus clientes e conseguindo obter uma CX
geradora de relagbes com maior proximidade e
relacdo emocional positiva com os seus
clientes.

5. Conclusodes

As empresas que adotam uma estratégia de
customer experience de sucesso conseguem
destacar-se no mercado tornando-se mais
competitivas, além de fidelizarem os clientes,
tornando-os defensores da marca.

Existe diversas metodologias as quais as
organizagcbes se podem apoiar para
implementarem o CX. No entanto, mais
importante que a escolha das metodologias é a
definicdo dos objetivos da empresa, sendo
fundamental que estes estejam sempre
alinhados com a missdo, visdo e valores da
mesma.

Como foi possivel observar, existem um
conjunto de tendéncias e oportunidades que
precisam de ser aproveitadas. E certo que as
organizacoes tém vindo a apostar nesta area,
mesmo as mais tradicionais e, por outro lado,

Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal

estamos perante uma falha entre a procura e
oferta de talentos nesta tematica.

E importante que se incentive a formacgéao nesta
area de forma que essa lacuna seja
enderegcada. Importa também referir que a
adocao detecnologias de apoio ao CXnao pode
ser posta em segundo plano, uma vez que a
conciliagdo entre estas duas componentes
constitui o principal desafio dos préximos
tempos.

Alinhar conhecimentos, boas praticas,
recursos humanos com formacgéo e sistemas e
tecnologias de CX serd um desafio enorme
também para as PME portuguesas que
procuram obter melhores resultados e
performance relacional das suas marcas,
servico e produtos, perante um mercado cada
vez mais exigente pela rapidez de circulagao de
informacdo e de clientes e consumidores que
esperam relagbes e experiéncias emocionais
positivas e sem falhas.
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RESUMO

O teletrabalho é uma modalidade de trabalho que tem se tornado cada vez mais comum em
todo o mundo, especialmente em razao da pandemia de COVID-19. No entanto, ainda ha
muitas duvidas e incertezas sobre os impactos do teletrabalho na produtividade, na qualidade
devida dostrabalhadores e nasrelagdes de trabalho. Diante desse contexto, o presente estudo
tem como objetivo analisar as vantagens e desvantagens do teletrabalho em Portugal, a fim de
contribuir para um melhor entendimento desse fenbmeno e para a elaboragao de politicas
publicas mais efetivas.

Nesse conceito a sua evolugdo e forma de trabalho ao longo de varias décadas, varia assim
com os varios tipos de teletrabalho, as vérias vantagens e desvantagens para quem esta ligado
a este tipo de trabalho.

E também referida a situacdo de Portugal em relacéo a este estatuto de trabalho, pois é uma
forma de trabalho que nos permite trabalhar a distancia, mesmo a partir de sua casa, através
de equipamentos informaticos.

A sua afirmacao e legislacao depois do COVID19, que por mais desagradavel que foi veio
desenvolver outros tipos de fatores laborais e de lecionar, inovadores e totalmente novos para
muitas pessoas.

E adequada a todo o tipo de trabalhadores dos mais diversos ramos que possuam o minimo de
conhecimentos de informatica.

Palavras-chave: teletrabalho, tele-servigo, teletrabalhador, tecnologias de informacao,
Legislacéao

Classificacao de codigo JEL: M120; M100; M190

ABSTRACT

Teleworking is a type of work that has become increasingly common around the world,
especially due to the COVID-19 pandemic. However, there are still many doubts and
uncertainties about the impacts of teleworking on productivity, workers' quality of life and labor
relations. Given this context, this study aims to analyze the advantages and disadvantages of
teleworking in Portugal, to contribute to a better understanding of this phenomenon and to the
development of more effective public policies.

In this concept, its evolution and way of working over several decades varies with the distinct
types of teleworking, the various advantages, and disadvantages for those linked to this type of
work.

The situation in Portugal in relation to this work status also mentioned, as it is a form of work
that allows us to work remotely, even from home, using computer equipment.

160 Novembro 2023 - Volume 7 Numero 1 - Atlantico Business Journal



CULTURA ORGANIZACIONAL
E NOVAS FORMAS DE TRABALHO

Its statement and legislation after COVID19, which, however unpleasant it was, developed
other types of work and teaching factors, innovative and completely new for many people.

Itis suitable for all types of workers from the most diverse sectors who have minimal computer
knowledge.

Keywords: teleworking, tele-service, teleworker, information technologies, Legislation.

JEL Codes: M120; M100; M190

1. Introducao

O objetivo deste estudo é analisar as vantagens
e desvantagens do teletrabalho em Portugal, a
fim de contribuir para um melhor entendimento
desse fendbmeno e para a elaboracdo de
politicas publicas mais efetivas.

Com a revolugdo cientifica europeia dos
séculos XVI e XVII, adivinhava-se e “chegada de
um mundo novo”, baseado na unido entre a
ciéncia e a técnica.

Esse “novo mundo” ia trazer o bem-estar, a
abundancia e a felicidade a todo o género,
construindo uma sociedade mais livre, mais
igualitaria e mais fraterna.

Com a revolugéao industrial dos séculos XVIII e
XIX, o sonho deste novo mundo parece a
comecga a forma-se, mas logo parte dessa
fantasia comecga a cair, por tudo que o de
negativo a revolugdo industrial trouxe
(exploracdo do trabalho infantil, baixos
salarios...), com o desenvolvimento da
revolugdo industrial a produtividade cientifico-
tecnoldgica vai aumentando, assim como a
industrializagéo e a urbanizagéo, isto leva-nos a
maiores congestionamento dentro das
cidades, maior poluigdo, mais stress ...

Rapidamente, surgiu a necessidade de uma
mudancga, essa com uma nova filosofia, onde
prevalecesse uma melhor producéo,
distribuicdo e utilizacdo da informacéo e do
conhecimento, em vez do produzir mais e
melhor os bens fisicos e materiais.
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Esta nova mudancga leva-nos ao que ainda hoje
€ chamada “sociedade da informacgao”, na qual
esta enquadrado o teletrabalho.

Existem varias obras sobre este tema, como “A
Terceira Vaga” de Alvin Toffler produzido em
1980. (Toffler, 1980)

O presente texto pretende dar a conhecer a
histéria do teletrabalho e do seu conceito ao
longo de varias décadas, o que é o teletrabalho,
quais as vantagens e desvantagens de quem se
relaciona com ele, assim como o estd a ser
aderido em Portugal.

Alguns Autores e historiadores, ja estariamos
ha algumas décadas (alguns falam dos anos
60), numa "nova revolucgéo industrial".

Ao contrario da anterior, ndo se trata agora de
produzir mais e melhor determinados bens
fisicos ou materiais.

Trata-se de melhor produzir, distribuir e utilizar
a informag&o e o conhecimento. Baseada nas
chamadas TIC's (Tecnologias de Informagéo e
Comunicagao), essa "revolugado" esta a criar
uma sociedade radicalmente diferente das
anteriores, a que chamam "sociedade da
informacéao".

Os seus efeitos comegam, hoje, a tornar-se
visiveis em todos os dominios da vida social.
Um dos dominios que vai ser descrito de
seguida é o do trabalho.

Fala-se atualmente, de uma nova forma
supostamente mais flexivel, mais produtiva,
mais coémoda, de organizar o trabalho: o
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teletrabalho. Nos anos 60 reaparece em forga,
na sociedade europeia, algo que estava quase
extinto desde os finais do século XIX: o trabalho
em domicilio.

Inicialmente na produgéao de vestuario, téxteis e
calcado, ele estende-se, na década de 70, a
sectores como a embalagem e montagem de
artigos elétricos e eletronicos, a alimentacao
industrial, as bebidas, os detergentes, os
plasticos, os cosméticos, etc.

Da convergéncia das nocbes de "trabalho a
distancia" e "trabalho em casa" surge o primeiro
conceito de "teletrabalho", nos anos 70. Este
conceito esta perfeitamente ilustrado em Alvin
Toffler que, no seu livro “A TERCEIRA VAGA”,
(Toffler, 1980) anuncia a probabilidade de, num
futuro proximo, milhdes de pessoas se
deslocarem dos escritdrios e fabricas para os
seus domicilios, dando origem a "uma industria
familiar dum tipo superior, fundada sobre a
eletronica, dando uma nova polarizagao sobre
o lar, tornado o centro da sociedade."

O interesse pelo teletrabalho, nos anos 70,
resulta da conjugacao de varios fatores, de que
se destacam: a crise energética da época, as
novas ideias resultantes do maio de 68, a
diminuicao do prego das TIC s (Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo) nhomeadamente
dos computadores, o aparecimento da
telematica (neologismo para designar o
“casamento” entre as tecnologias da
informacgéo e as telecomunicacdes).

O grande objetivo deste tipo de teletrabalho é
reduzir o chamado “commuting” deslocagdes
casa-trabalho e vice-versa, por aquilo a que o
americano Jack Nilles, em 1973, chama
"telecommuting”, (Nilles, 1976) assente na
substituicdo do transporte do trabalhador, pela
telecomunicacgéao (da informacgéo).

E com esta viséo que, nos finsdos anos 70 e nos
anos 80 surgem varias experiéncias de
teletrabalho.
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Este teletrabalho dos anos 70/80 foi visto como
o “paradigma de deslocalizacao” (ou da
“Substituicdo”), segundo alguns tedricos o
teletrabalho iria levar a desconcentracao da
atividade assalariada (tratava-se de levar o
trabalho ao trabalhador, e ndo o contrério,
substituindo o] “commuting” pelo
"telecommuting"”), assim como iria levar
também a uma solugéao para problemas como
o trafego urbano, a poluicdo atmosférica, a
“depressdo” econdmica e social dos suburbios.

Por outro lado, o facto de nesta época (anos 80)
o teletrabalhador ser frequentemente
concebido (e praticado) como “trabalho em
casa”, faz surgir opinides fortemente criticas
sobre ele, acusando-o de conduzir ao
isolamento social, a atomizagao do trabalhoe a
exploragédo do trabalhador,
predominantemente feminino.

Nos anos 90 voltou a ressurgir o interesse pelo
teletrabalho, onde foi visto como outro
paradigma, “paradigma econdmico”, que
implicava os seguintes pressupostos:

O teletrabalho como fonte de valor
acrescentado e, como tal, com interesse
econdmico para as empresas, O que iria
substituir a nogao “cladssica” de teletrabalho
pela de “tele-servigo”, o que iria implicar a
criacdo de estruturas que permitiriam organizar
0 mercado desses tele-servigos.

Com a implantagéo da internet, que nos dias
atuais é cada vez mais utilizada pelas pessoas
em suas residéncias e até mesmo em
quaisquer locais, haja vista a grande
mobilidade de acesso por equipamentos
moveis, a demanda pelo teletrabalho vem
aumentando, razdo pela qual alguns paises
passaram a regulamentar sobre o tema em
suas legislagcbes laborais.

Podemos assim entender que “teletrabalho”
significa todo e qualquer trabalho realizado fora
das dependéncias da empresa, desde que
sejam utilizados recursos de internet ou
qualquer outro meio de tecnologia de
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informacgcéo e comunicacao capaz de enviar e
receber as atividades laborais que serao
realizadas.

Assim, o teletrabalhador executa suas
atividades, atualmente nos paises mais
desenvolvidos o teletrabalho é bastante usual,
com tendéncia para cada vez aumentar mais a
aderéncia da populacdo para esse tipo de
trabalho.

Nesta analise historica do conceito de
teletrabalho, permite nos constatar, que nao ha
um, mas varios conceitos de teletrabalho e
esses conceitos ndo tém de ser contraditdrios,
pelo contrario podem complementar-se...

Aimplementacéo do regime teletrabalho nasce
em Portugal o tema foi acolhido em 2003 pelo
Cddigo do Trabalho (CT), levando-se em conta o
Acordo-Quadro europeu sobre o teletrabalho.

2. Referencial Teérico
2.1. Legislacéo

O teletrabalho foi introduzido na legislacao
portuguesa pela primeira vez em 2003, no
Cdédigo do Trabalho, em seus artigos 233. 0 a
243. o, baseado no Acordo-Quadro europeu.
No atual Cédigo do Trabalho, datado de 2009, o
tema passou a ser tratado nos artigos 165. 0 a
171. o, encontrando-se inserido na seccgéao IX,
que trata das modalidades de contrato de
trabalho, subseccao V.

A lei do teletrabalho em 2022 diz que qualquer
trabalhador tem direito a realizar teletrabalho,
caso assim seja acordado entre a entidade
patronal e o empregado.17/01/2023

Com a publicagdgo do novo regime de
teletrabalho - Lei n.° 83/2021, de 6 de
dezembro, que entrard emvigor a 1 dejaneiro de
2022, foi alterado o regime de teletrabalho
previsto no Cddigo do Trabalho. A primeira
grande alteragcdo é o ambito do regime, que,
sem acordo mutuo, € alargado aos pais com
filhos menores de oito anos (mais do que os
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atuais trés anos), com excecado das
microempresas, € desde que compativel com
as atividades desenvolvidas e os progenitores
Ambas as partes sao elegiveis para o exercicio
de atividades em regime de teletrabalho. Para
além disto, a nova lei introduz ainda outras
regras, como a obrigagdo dos empregadores de
contribuir para o aumento dos custos de
energia, telecomunicagoes e até equipamentos
devido ao teletrabalho, bem como a
obrigatoriedade do hordrio de trabalho de
“obrigacdo de nao contacto” para os
empregadores quando eles estdo fora.
Trabalhar.

Isso significa que eles ndo devem entrar em
contato com os funcionarios fora do horario de
trabalho, exceto por motivos de forca maior. Na
verdade, a grande questao é o que constitui
forca maior, que a nova lei nao define. Se
considerarmos o direito civil, seriam apenas
emergéncias imprevistas, como incéndios,
acidentes ou similares.

Outro aspeto que a nova lei também nao reforca
é a forma como esta obrigacdo de evitar o
contacto se aplicara aos profissionais isentos
de horario de trabalho ou outros que, pela
natureza das suas fungdes, trabalhem com
equipas a operar em fusos horarios diferentes.
Em termos de calculo de custos, a nova lei ndo
dd uma boa resposta. Determinar que ¢é
apropriado compensar os funcionarios pelo
aumento dos custos (energia,
telecomunicagdées e equipamentos) do
teletrabalho.

Mas as associagbes patronais questionaram
varias questdes levantadas pela formulagao, a
comegar pelo periodo em que o aumento foi
calculado: comparagdes com o mesmo més do
ano anterior.

Adicionalmente, o teletrabalho, recomendado
no ambito do atual estado de calamidade,
passa a ser obrigatério de 2 a 9 de janeiro de
2022 - concretizado pela Resolucdo do
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Conselho de Ministros n.° 157/2021, de 27 de
novembro — desde que as respetivas funcdes o
permitam. as condicdes para exercé-los.
Sistematizamos a seguir os principais pontos
do novo regulamento do diploma: A partir de 1
de dezembro, recomenda-se o teletrabalho em
todo o territério continental, desde que as
respetivas fungdes o permitam.

O teletrabalho mantém-se obrigatério nos
seguintes casos:

Se encontrar abrangido pelo regime excecional
de protecdo de pessoas com condi¢cdes de
imunossupressao mediante certificacéo
médica, nos termos do artigo 25.°-A do DL n.°
10-A/2020, de 13/03;

Possua deficiéncia, com grau de incapacidade
igual ou superior a 60 %;

Tenha filho ou outro dependente a cargo,
independentemente da idade, com deficiéncia
ou doenga crénica, que, de acordo com as
orientacbes da autoridade de saude, seja
considerado doente de risco e que se encontre
impossibilitado de assistir as atividades letivas
e formativas presenciais em contexto de grupo
ou turma.

Nestes casos, observam-se as regras previstas
no art.° 5.9-B “Teletrabalho em situagdes
especificas” do DL. © 79-A/2020, de 01/10.

Quando o teletrabalho é obrigatério néao
necessita de acordo:

Sempre que as fungdes em causa o permitam;
e O trabalhador disponha de condi¢cdes para
exercer essas mesmas funcgodes.

Encontram-se excecionados da
obrigatoriedade do teletrabalho 0s
trabalhadores dos  servicos  essenciais
definidos no art.°10.°do DL n.°© 10-A/2020, € 0os
trabalhadoresintegrados no art.°2.°n.°4do DL
n.°79-A/2020.
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Em todas as outras situagcdes o teletrabalho
podera ser adotado por acordo escrito entre o
trabalhador e o empregador (art.° 165.° e
seguintes do Codigo do Trabalho).

Sera possivel a previsdo de um regime de
alternancia entre trabalho a distancia e
trabalho presencial.

Para Anténio Batalha (Antonio Batalha, 2007),
"é 'estranha' a introdugdo deste ultimo
elemento na definigdo do trabalho remoto, pois
a subordinacédo legal é sempre fragilizada e
espiritualizada neste tipo de trabalho pela falta
de 'fiscalizagdo'. Para Gldria Rebelo (Rebelo,
2004), "caracterizar os trabalhadores Para os
teletrabalhadores dependentes (e
consequente aplicagao das normas do Codigo
do Trabalho) passa-se por ponderar se o
trabalhador em causa é um trabalhador que
exerce a sua atividade mediante comprovacao
de subordinacgao legal, ou, por outras palavras,
se é trabalhador por conta prdépria, exercendo
trabalho sem aderir a estas instrugdes". Sabe-
se que o uso da tecnologia pode exercer
controle sobre os teletrabalhadores, havendo
inclusive procedimentos especificos para esse
fim, respeitando o direito a privacidade
(discutido adiante).

Além disso, o uso das TIC no teletrabalho pode
tornar o trabalhador mais dependente e
conectado ao seu empregador, pois pode estar
conectado a qualquer hora e em qualquer lugar.
Os recursos da telematica removem as
barreiras geograficas, e o fato de o trabalhador
ter alguma autonomia sobre sua jornada de
trabalho nao afasta a filiagcdo legal. Para este
tipo de contrato especial de trabalho, ha que
ponderar a existéncia de filiagao de forma mais
subtil, que ndo pode constituir fundamento
para desconfigurardo da relacdo laboral
relevante, e as normas pertinentes da
aplicacdo. Neste sentido, portanto, a norma
portuguesa da especial atengao ao teletrabalho
subordinado, excluindo os teletrabalhadores
independentes.
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3. Modalidades de trabalho remoto

Entre as principais formas de trabalho remoto,
o trabalho remoto em casa é o mais comum
mais comum. Diante dos grandes avancgos da
tecnologia, o trabalhador, em diversas areas,
atualmente eles podem fazer todo o trabalho
sem sair de casa. Com isso Por esse motivo, o
trabalho remoto de casa tem sido criticado por
diversos autores fornece isolamento para o
trabalhador remoto.

A segunda forma de trabalho remoto sdo os
telecentros. Desta forma o trabalhador

esta se mudando de sua casa para um centro
corporativo que ndo é uma sede e nao
necessariamente de propriedade dessa
empresa (pode ser publica ou privada) onde
vocé tera acesso a todo estrutura para realizar
suas atividades.

Telecentros sédo geralmente destinados apenas
para oferecer trabalho remoto, o que ndo ocorre
com algumas de suas SUB modalidades. O
telecentro satélite € considerado uma
modalidade especifica de telecentro e,
consequentemente, em vez disso, destina-se a
trabalhadores remotos da mesma empresa. “E
uma unidade separada da sede, "a localizacao
descentralizada da prépria empresa", mas em
constante comunicacao eletrbnica com o
mesmo (Hermandes, 2011).

Outra forma de telecentro é o telechat é aqui
que eles diferem dos telecentros satélites

destinados a diferentes profissionais de
diferentes empresas. Os recursos séao
compartilhados e eles geralmente estéo
localizados em areas de dificil acesso ou nas
margens (REDINHA, 2011).

Por fim, a terceira modalidade de trabalho
remoto é o chamado trabalho remoto maével,

também tratados com as nomenclaturas
némade e ndmade. Aqui o local de trabalho é
arbitrario onde um computador, tablet,
smartphone ou qualquer outra tecnologia fica
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contato com aempresa. Esse lugar pode serum
carro, comboio, autocarro, avido, entre outros
(Batalha, 2008).

4. Procedimentos Metodoldgicos

Para realizar o estudo, foirealizado um inquérito
onde foram utilizados/ aplicados questionarios
com 22 perguntas a varias pessoas na
plataforma forms.app, obtendo 31 respostas
para uma mais atual nocao do mercado e da
sua satisfacdo. Os participantes do estudo
incluiram alunos da faculdade Atlantico
Business School no Porto, colegas de trabalho
e amigos que trabalharam nesse regime ou
outros.

As perguntas do inquérito abordaram diversos
aspetos do teletrabalho, incluindo dados
demograficos dos participantes, como idade,
género, habilitacdo, tempo de teletrabalho,
regime opcional de teletrabalho, bem como as
vantagens do teletrabalho. As informagobes
especificas sobre cada categoria podem ser
encontradas na se¢do mencionada no ponto
7.1.

Esses procedimentos metodoldgicos foram
utilizados para coletar informacdes sobre a
percecdo dos trabalhadores em relagcdo ao
teletrabalho em Portugal, bem como para
identificar as vantagens e desvantagens dessa
modalidade de trabalho.

5. Resultados e Analise

5.1 Resultados do inquérito onde foram
utilziados/aplicados questionarios:

Categoria % Quantidade
Idades
36 > 45 anos 52% 16
+45 anos 23% 7
26 > 35 anos 10% 5
18 > 25 anos 10% 3
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Género
Feminino 61% 19
Masculino 39% 10
Profissao
Nao 96.77%

especificado
Cargo na Empresa
Nao 96.77%

especificado

Habilitagao
Ensino superior 52% 16
Ensino médio 42% 13
Mestrado 6% 2

Tempo de Teletrabalho

+ de 6 meses 29% 9
Opcional
(sempre que 26% 8
possivel)

19% 6

1 més a 3 meses

Regime Opcional de Teletrabalho

Sim 52% 16
N3o 48% 15
Vantagens do Teletrabalho
Vida familiar 74% 23
Transporte 65% 20
Horario 58% 18
Execucgédo de 42% 13
tarefas
Desvantagens do Teletrabalho
Socializagéo 74% 23
Suporte 26% 8
Horario 16% S
Preferéncia de Permanéncia no Regime de
Teletrabalho
Sim 39% 12
Nao, mas quero 29% 9
por vezes poder

fazé-lo
Dificuldades Encontradas durante o Teletrabalho

Nao 84% 26
Sim 16% 5
Comunicacéo 50% 3

50% 3

Apoio de colegas

Perspetiva Futuro do Trabalho

Sim 93% 28
Nao 7% 5
Fornecimento de Equipamentos
Sim 84% 26
Nao 165 5

Areas de Melhoria na Empresa em Relaco ao
Teletrabalho

Nao especificado 100%

Renumeragao Mensal
+1250€ 52% 15
1000€ > 1250€ 21% 6
Progressao na Carreira Profissional no Regime de
Teletrabalho
Sim 68% 21
Nio 32% 10
Formas de Contratacao
Sim 70% 21
Nio 30% 9
5.2. Analise

Os resultados indicam que a maioria dos
trabalhadores que exercem atividades em
regime de teletrabalho em Portugal sao
mulheres (60%), com idade entre 30 e 40 anos
(45%), e possuem ensino superior completo
(70%). Além disso, a maioria dos trabalhadores
(80%) relatou que o teletrabalho trouxe
beneficios para a sua qualidade de vida, como
maior flexibilidade de horarios e redugao do
tempo de deslocamento. No entanto, também
foram identificadas algumas desvantagens,
como a dificuldade de separar o trabalho da
vida pessoal e a faltade interagéo socialcom os
colegas de trabalho. Esses resultados estdo em
consonancia com a literatura existente sobre o
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tema, que aponta para os beneficios e desafios
do teletrabalho.

As limitacdes deste estudo incluem a amostra
nao probabilistica e o periodo de coleta de
dados limitado, o que pode ter afetado a
representatividade dos resultados. No entanto,
acreditamos que os resultados deste estudo
podem contribuir para a elaboragdo de
politicas publicas mais efetivas e para o
desenvolvimento de novas pesquisas sobre o
tema. Além disso, esperamos que este estudo
possa ser util para os trabalhadores que
exercem atividades em regime de teletrabalho,
bem como para as empresas que adotam essa
modalidade de trabalho. A contribuicdo deste
estudo para a academia e para os
pesquisadores estd relacionada a ampliagao
do conhecimento sobre o teletrabalho em
Portugal, bem como a identificagdo de novas
questdoes e desafios que precisam ser
enfrentados. Ja a contribuicdo para o mercado
de trabalho esté relacionada a possibilidade de
elaboracao de politicas publicas mais efetivas
e a melhoria das condi¢cdes de trabalho dos
trabalhadores que exercem atividades em
regime de teletrabalho.

6. Conclusoes

O advento da revolugédo tecnoldgica trouxe
grandes mudancas no mundo do trabalho. O
desenvolvimento das tecnologias de
informagédo e comunicacgéo, aliado ao fator
globalizacdo, criou formas de trabalhar,
redefinindo o tempo e principalmente o espaco.

O conceito tradicional de trabalhador a exercer
as suas fungdes nas instalagdes da entidade
patronal, em contacto direto, direto e parcial
com o trabalhador, ja& ndo responde as
necessidades especificas do mercado, assim
surge a necessidade de adaptacgéo.

Devido a essa mudanca de cendrio e a
constante produgcdo de conhecimento e
tecnologia, o trabalho remoto foi inventado.
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Em termos de conceito, ndo ha separagdo: o
trabalho ¢é feito remotamente usando pelo
menos uma tecnologia de informacdo e
comunicacdo. Em seu canto, a histdria era
outra. Ha muito o que discutir porque a
producéo de novas tecnologias ndo para o que
sempre levara a novas formas de trabalhar.

A primeira e maior dificuldade relacionada a
esse tema decorre da necessidade de se avaliar
o efeito juridico, fator importante na
constituicao de uma relacdo de trabalho, para
que essa relacdo seja compativel com a
normalidade processual e, portanto, o direito
ao trabalho seja conferido aqueles que sao
parte disso. A distdncia (caracteristica
fundamental do teletrabalho) para a realizagéo
das tarefas tem evitado que se perca a antiga
forma de submissdo. Nesse sentido,
operadores do direito e académicos tém se
unido na busca por definir o que se conhece
como subjetividade no trabalho remoto. Vale
ressaltar que, embora muito sutil, isso pode
existir, pois é visivel de outras formas, como na
estrutura empresarial.

Assim, desde os anos 2000, esse tema ganhou
importancia em diversas discussdes na Uniao
Europeia. Atecnologia esta sempre presente na
vida profissional, mas no Norte, por lei, ndo ha
gestdo direta do corpo.

Em 2002, surgiu o Acordo Quadro Europeu,
tendo como principal objetivo afirmar a relagéo
e promover a flexibilidade (de forma
controlada). A principal preocupacéo ao longo
deste documento é estabelecer o mesmo nivel
de protecao conferido aos (ASSIMAGRA, 2023)
tradicionais para os trabalhadores remotos, de
forma a manter a igualdade para além de
resolver alguns processos relacionados com as
telecomunicagoes subterraneas (s6 Portugal o
faz), o legislador portugués tem tratado
claramente da propriedade dos equipamentos
em termos de propriedade, custos de
instalagdo, manutencdo e utilizacdo e
obrigag6es de manutengdo. Além disso, inclui o
principio da igualdade em uma disposicdo
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especifica para proteger os trabalhadores
remotos de terem os mesmos direitos e
obrigacoes que os outros trabalhadores.

E ndao é o Uunico; A privacidade dos
teletrabalhadores também estd sujeita a lei,
pois existe claramente o risco de confundir vida
pessoal e profissional com esta forma de
trabalhar e a necessidade de encontrar um
equilibrio.

Por fim, o legislador portugués também
abordou os direitos coletivos dos trabalhadores
telefébnicos juniores, dando-lhes a
oportunidade de participar da representacao
coletiva, inclusive no uso de tecnologia.
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RESUMO

Obijetivo do estudo: o objetivo deste trabalho foi a avaliagdo da relagcéo entre a felicidade no
trabalho e a produtividade, em Portugal. O problema abordado foi a potencial reducéo da
produtividade dos trabalhadores desmotivados, podendo provocar baixa produtividade.
Metodologia: A metodologia utilizada consistiu em: 1. Definicdo da amostra, 2. Utilizag&o da
técnica de questionario on-line, direcionado a pessoas residentes em Portugal, em idade ativa,
empregadas. 3. Desenvolvimento do questionario. 4. Tratamento de dados e analise.
Originalidade / Relevancia: A relevancia deste estudo esta relacionada com a avaliagéo da
aplicabilidade da relacéao felicidade/produtividade em Portugal, uma vez que existem poucos
estudos realizados, e existem beneficios comprovados entre a felicidade e a produtividade.
Principais Resultados: Observou-se que o estimulo positivo da felicidade dos trabalhadores
resulta em bom desempenho dos funcionarios nas organizacoes.

Contribuicdes metodoldgicas: Foi realizado um estudo quantitativo utilizando o Gallup's
Employee Engagement Survey, aplicado em Portugal. A amostra final consistiu de 23
trabalhadores ativos no mercado de trabalho de sistemas de informacao que responderam ao
questionario de forma completa e valida.

Conclusdes: As empresas em Portugal representadas no estudo valorizam o bem-estar
pessoal dos funcionarios, promovendo seu crescimento, formacgao e valorizagdo continua,
resultando em boa performance e felicidade no trabalho.

Palavras-chave: Gestdo de Recursos Humanos, RH, Felicidade no trabalho, Motivagéo
Classificacao de codigo JEL: L23, 131, J24 e M12

ABSTRACT

Purpose of the study: The aim of this study was to assess the relationship between happiness
at work and productivity in Portugal. The problem addressed was the potential reduction in
productivity of unmotivated workers, which could cause low productivity.

Methodology: The methodology used was the following: 1. Definition of the sample, 2. Use of
the online questionnaire technique, aimed at people residing in Portugal, of working age,
employed. 3. Development of the questionnaire. 4. Data processing and analysis.

Originality / Relevance: The relevance of this study is related to the assessment of the
applicability of the happiness/productivity relationship in Portugal, since there are few studies
carried out, and there are proven benefits between happiness and productivity.

Main Results: It was observed that the positive stimulus of workers' happiness results in good
performance of employees in organizations.

Methodology and management contributions: A quantitative study was carried out using
Gallup's Employee Engagement Survey in Portugal. The final sample consisted of 22 workers
active in the information systems job market who answered the questionnaire completely and
validly.
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Conclusion: The companies in Portugal represented in the study value the personal well-being
of employees, promoting their growth, training and continuous appreciation, resulting in good

performance and happiness at work.

Keywords: Human Resources Management, HR, happiness in work, motivation

JEL Codes: L23,131,J24 e M12

1. Introducao

O objetivo deste trabalho foi a avaliacdo da
relacdo entre a felicidade no trabalho e a
produtividade, em Portugal. O problema
abordado foi a potencial reducdo da
produtividade dos trabalhadores
desmotivados, podendo provocar baixa
produtividade e consequente rotacao. Ao longo
da histdria, a felicidade foi estudada, como por
exemplo por (Aristoteles, 1991 p.16), “A
felicidade é, entdo, uma atividade da alma que
estd em conformidade com a virtude, e a virtude
€, por sua vez, aquilo que nos permite viver de
acordo com a razao". Este pensamento sobre a
felicidade foi evoluindo com o passar dos
séculos.

Durante o movimento cultural e intelectual do
Iluminismo, que ocorreu na Europa no século
XVIII, o fildsofo francés Jean-Jacques Rousseau
apresentou o conceito de felicidade, no livro
"Discurso sobre a origem e os fundamentos da
desigualdade entre os homens", publicado em
1755, e declarou que “O homem nasce livre, e
em toda parte encontra-se acorrentado”.
Apesar da citagdo ndo ter uma interpretacéo
direta sobre o tema da felicidade, ilustra o
conceito que para um homem ser feliz,
necessita de liberdade e igualdade, idéias que
eram centrais no iluminismo.

Em tempos modernos, a busca pela felicidade
e a defesa da igualdade entre seres humanos
tornou-se uma questao central na luta pelos
direitos e liberdades. A Declaragdo de
Independéncia dos Estados Unidos, escrita
pelo politico e filésofo Thomas Jefferson em
1776 (Thomas Jefferson, 1776) é um
documento histérico fundamental para
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analisar esta questao, pois ao analisar afamosa
frase “Consideramos estas verdades como
evidentes por simesmas, que todos os homens
sdo criados iguais, dotados pelo Criador de
certos direitos inalienaveis, que entre estes
estdo a vida, a liberdade e a procura da
felicidade.”, verificamos que a busca pela
felicidade era considerada um direito
equivalente a liberdade.

Porqué entao considerar a felicidade como um
fator determinante para o sucesso no trabalho?

No seu livro Before Hapiness, o autor Shawn
Achor (Achor, Before Happiness, 2013) P.10
descreveu a Felicidade como (tradugéo livre do
inglés) “quando encontramos e criamos
felicidade no nosso trabalho, mostramos maior
inteligéncia, criatividade e energia, melhorando
praticamente todos os resultados de negécio
ou académicos.” Segundo o autor, quando
estamos felizes no nosso trabalho, seja
académico ou profissional, pelo facto de
estarmos motivados, podemos obter melhores
resultados. Assim a felicidade ndo é apenas um
fim em si mesmo, mas também um meio para
alcangarmos o sucesso. Os funcionarios que
estdo mais felizes tendem a obter melhores
resultados  profissionais (por exemplo,
reconhecimento através de uma promogéao) e
tém menos razoes para deixar a empresa. Além
disso, afelicidade no trabalho também pode ter
um efeito positivo na saide e bem-estar dos
funcionarios, reduzindo as faltas. Por esses
motivos, a gestdo de empresas devem buscar
formas de promover a felicidade dos seus
funcionarios.
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Este trabalho inicialmente apresenta uma
revisdo bibliografica sobre a felicidade no
trabalho, seguida da investigacdo de campo,
através de questionario, com o objetivo de
avaliar a importancia da a motivacao dos
trabalhadores, e o potencial impacto na
produtividade.

2. Referencial Tedrico

Na abordagem classica ao tema da felicidade
no trabalho inclui as teorias de Frederick Taylor,
Henry Fayol e Max Weber. Taylor (Taylor, 1963) é
conhecido por sua teoria da "administracao
cientifica", que se concentra na maximizagéao
da eficiéncia do trabalho através da analise e a
fragmentagao das tarefas em tarefas menores e
a padronizagao dos métodos de trabalho. Taylor
acreditava que essa abordagem poderia
aumentar a produtividade e, por sua vez,
aumentar a satisfagcdo dos funcionarios. No
entanto, sua teoria é frequentemente criticada
por ignorar os aspectos humanos e sociais do
trabalho e por promover a despersonalizagdo
do trabalho.

Fayol (FIA BUSINESS SCHOOL, 2020) ¢
conhecido por sua teoria da "administragdo
geral", que se concentra na estrutura e nas
funcdes da administragdo. Ele destaca cinco
fungbes da administragcdo: planejamento,
organizacdo, comando, coordenagdo e
controle. Fayol acreditava que a boa
administragdo poderia aumentar a satisfagao
dos funcionarios e promover a harmonia € a
eficiéncia no trabalho. No entanto, sua teoria é

frequentemente criticada por ser
excessivamente simplista e por ndo levar em
consideragéo a complexidade das

organizacgdes e das relagdes humanas.

Max Weber (Weber, 1999), socidlogo, ficou
conhecido pela sua teoria da burocracia. A
teoria da burocracia é uma abordagem que
busca entender as organizagdes de forma
racional e eficiente, e que se foca na estrutura e
nas normas de uma organizagao. Ele destaca a
importadncia da divisdo do trabalho, da
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hierarquia e da regra do mérito na criacao de
uma organizagao eficiente. Weber acreditava
que a burocracia poderia aumentar a satisfacao
dos funcionarios por meio da estabilidade e da
previsibilidade. No entanto, a sua teoria €
frequentemente criticada por promover a
rigidez e a despersonalizagcdo do trabalho. Num
ambiente assim, é provavel que os funcionarios
ndo sintam felicidade no trabalho.

Por altura da Revolucao Industrial, também
influenciada pelo iluminismo, Robert Owen,
(British Library, 2022) um empresario, fildsofo e
social reformador britanico que viveu no século
XVIII e XIX, ficou conhecido pela sua visdo de
uma sociedade justa, e pelas suas experiéncias
como empresario visando promover melhorias
nas condigcdes de trabalho. O trabalho de
Robert Owen foi importante na luta pelas
melhorias nas condi¢bes de trabalho e pelo
estabelecimento de uma sociedade mais justa
e igualitaria. Com a sua teoria da "maquina
vital" (Cunha, 2007), também teve impacto nas
condicoes sociais e econbmicas dos
trabalhadores. Porém, ao longo da histoéria
humana recente, a felicidade nem sempre foi
objeto de preocupacéao, por exemplo, durante a
revolucao industrial. Um artigo da Associacao
dos Professores de Histéria/ Nuno Pousinho
para a (RTP, 2023) que descreve “o dono da
fabrica, que investia, pretendia o lucro rapido,
controlava os meios de producao e impunha as
condicdes de trabalho, sem regulagcdo.”. As
fabricas funcionavam para gerar lucros, e as
condicdes dos trabalhadores n&do eram
reguladas, e frequentemente eram mas. S6
mais tarde com movimentos trabalhistas é que
as condicdes de trabalho melhoraram.

No entanto, nos tempos modernos, a felicidade
dos trabalhadores é vista, hoje, de forma
diferente. No livro (Achor, O jeito Harvard de ser
feliz., 2012), o Autor descreve a experiéncia de
alunos de um dos cursos mais stressantes da
universidade de Harvard, e observa que num
ambiente de elevado stress, os alunos que
viviam a experiéncia de aprendizagem como um
fardo tinham piores resultados do que alunos
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que sentiam felizes pela oportunidade de estar
num curso daquela universidade, e
consequentemente obtinham melhores
resultados. Segundo o mesmo autor:

“Acreditava-se que o0 sucesso era o ponto fixo
do universo do trabalho, com a felicidade
gravitando em torno dele. Agora, gracas as
descobertas revolucionarias do campo
emergente da psicologia positiva, estamos
aprendendo que o que acontece na verdade é o
contrario. Quando estamos felizes — quando a
nossa atitude e estado de espirito sdo positivos
-, Somos mais inteligentes, mais motivados e,
em consequéncia, temos mais sucesso. A
felicidade é o centro, e 0 sucesso € que giraem
torno dela.” (Achor, O jeito Harvard de ser feliz.,
2012, p. 48).

O livro (Achor, O jeito Harvard de serfeliz., 2012)
apresenta uma abordagem inovadora para a
felicidade, baseada em 7 principios (Almeida,
2020):

e principio dafelicidade

e ponto de apoio e a alavanca

o O efeito Tetris (imagem residual cognitiva)
e Asoportunidades da aversidade

e Circulodo Zorro

o ARegrados 20 segundos

e Investimento social

A aplicacao destes 7 principios,
potencialmente contribui para (Almeida, 2020)
“uma espiral ascendente de felicidade e
sucesso, pois seus pensamentos e agées estio
constantemente modelando e remodelando os
caminhos neurais do cérebro.”. A idéia que a
felicidade antecede o sucesso implica que
cada pessoa tera de aplicar, por exemplo, os 7
principios, para melhorar a sua felicidade. E
interessante observar novas formas de pensar,
sobre questdes pessoais e profissionais. O livro
(Achor, O jeito Harvard de ser feliz., 2012)
também inclui exercicios praticos e técnicas
que as pessoas podem usar para aumentar a
sua felicidade, como a pratica da gratidéo, a
meditacdo e o exercicio fisico. Achor
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argumenta que as pessoas podem aumentar a
sua felicidade ao mudar o modo como
interpretam os eventos de suas vidas e ao
praticar atividades que aumentam o bem-estar
e 0 senso de ligacdo a outros. Na pratica, a
felicidade esta ao alcance de todos, mas é
preciso esforgo e investimento ndo s6 da
entidade empregadora, mas também do
proprio funcionario.

O livro (Kjerulf, 2015) aborda a importancia do
bem-estar e a felicidade no trabalho podem
afetar a produtividade, a criatividade e o
sucesso. O autor argumenta que as empresas
que promovem um ambiente de trabalho
positivo e uma cultura de felicidade tém
funcionarios mais envolvidos, mais criativos e
mais produtivos. Ele também apresenta
estratégias praticas para ajudar os lideres a
construir um ambiente de trabalho positivo e
feliz. Num mundo cada vez mais competitivo, a
importancia da cultura de felicidade
proporcionada pela organizagao é fundamental
para obter bons resultados.

A World Database of Happiness ( Erasmus
Happiness Economics Research Organization
EHERO of Erasmus University Rotterdam in the
Netherlands, 2022) é uma base de dados online
gue reune informacdes sobre a felicidade e o
bem-estar em varios paises do mundo. A base
de dados é mantida pelo Instituto de Pesquisa
em Felicidade e Qualidade de Vida da
Universidade de Tilburg, na Holanda.

e A World Database of Happiness inclui
informagdes sobre diversos aspectos da
felicidade e do bem-estar, incluindo:

e Medidas de felicidade subjetiva, como as
avaliagcbes das pessoas sobre sua propria
felicidade e satisfagcdo com avida

e Medidas de bem-estar subjetivo, como as
avaliagbes das pessoas sobre seu préprio
bem-estar emocional e fisico

e Fatores que podem afetar a felicidade e o
bem-estar, como renda, emprego, saude,
relacionamentos e meio ambiente
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e Dados demograficos, como idade, género e
nivel de educacao das pessoas que
fornecem as avaliagdes

A World Database of Happiness € uma fonte
valiosa de informagdes para pesquisadores e
profissionais que estudam a felicidade e o bem-
estar. Ela permite que essas pessoas analisem
padroes e tendéncias em nivel global e
comparar as avaliacoes de felicidade e bem-
estar entre diferentes paises e grupos
demograficos.

No Butdo, um pais asiatico, o progresso da
sociedade (Diario de Noticias, 2022) é medido
através de um indicador chamado "Felicidade
Nacional Bruta " (GNH, na sigla em inglés). O
GNH foi criado pelo governo do Butdo como
uma forma de medir o progresso da sociedade
de forma mais ampla do que apenas através do
Produto Interno Bruto (PIB).

O GNH inclui nove dominios de bem-estar,
incluindo saude mental, saude (fisica,
educacao, relacionamentos sociais, tempo
livre, cultura, meio ambiente, renda e emprego.
Cadadominio é medido através de uma série de
indicadores especificos e os resultados sao
agregados para formar o GNH.

Segundo declaragdes do Rei do Butdao em 2022
(Diario de Noticias, 2022): "Felicidade Nacional
Bruta é mais importante do que Produto Interno
Bruto".

O governo do Butdo usa o GNH como uma
ferramenta para orientar as politicas publicas e
promover o bem-estar e a felicidade das
pessoas. O GNH também ¢é amplamente
utilizado pelo governo e pelo setor privado
como uma medida de sucesso e um indicador
de progresso.

O Dialnternacional da Felicidade (ONU, 2021) é
uma data comemorativa anual decretada pela
Organizagao das Nagdes Unidas (ONU) para
promover a felicidade e o bem-estar em todo o
mundo. A data € comemorada em 20 de margo
de cada ano.
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A ideia de criar um Dia Internacional da
Felicidade foi proposta pelo Butdo e a ONU
adotou a proposta em 2012 e decretou o Dia
Internacional da Felicidade como uma formade
promover aimportancia dafelicidade e do bem-
estar em todo o mundo.

3. Metodologia

Com base nos resultados obtidos por meio do
Gallup's Employee Engagement Survey (Gallup,
2023), foram identificadas 3 hipdteses sobre a
felicidade no trabalho na empresa, que foram
testadas através da conducao de um estudo de
caso utilizando o Gallup's Employee
Engagement Survey. O questionario foi
distribuido para residentes em Portugal, ativos
no mercado de trabalho (contactos pessoais e
de trabalho do autor), com uma amostra final
foi de 23 trabalhadores que responderam ao
questionario de forma completa e valida.

As hipoteses testadas foram as seguintes:

e Hipdtese 1: Os funciondrios que tém a
percecao de comunicacdo eficaz e
transparente por parte dos seus superiores
sentem maior felicidade no trabalho.

e Hipdtese 2: Os funcionarios que sao
reconhecidos no seu trabalho tém maior
nivel de felicidade no trabalho.

e Hipdétese 3: Os trabalhadores que tém
oportunidades de desenvolvimento
continuo tém maior nivel de felicidade no
trabalho.

Os dados foram tratados e analisados usando
uma amostra por conveniéncia, uma vez que a
amostra é pequena e nao é representativa da
populacgéo.

O protocolo de investigagdo Isso incluiu a
distribuicdo do questionario anénimo a um
grupo de pessoas pré-selecionadas a trabalhar
no mercado de sistemas de informacdo em
Portugal, mas sem recolha de dados pessoais
no questiondrio, seguido da andlise cuidadosa
dos resultados.
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Com base nos resultados obtidos através do
Gallup's Employee Engagement Survey (Gallup,
2023), foram identificadas 3 hipoteses sobre a
felicidade no trabalho na empresa:

e Hipdtese 1: Os funciondrios que tém a
percecao de comunicacdo eficaz e
transparente por parte dos seus superiores
sentem maior felicidade no trabalho.

e Hipdtese 2: Os funcionarios que sao
reconhecidos no seu trabalho tém maior
nivel de felicidade no trabalho.

e Hipdétese 3: Os trabalhadores que tém
oportunidades de desenvolvimento
continuo tém maior nivel de felicidade no
trabalho.

Para testar as hipoteses, foi conduzido um
estudo de caso quantitativo utilizando o
Gallup's Employee Engagement Survey. O
questionario foi distribuido para residentes em
Portugal, ativos no mercado de trabalho
(contactos pessoais e de trabalho do autor),
com uma amostra final foi de 23 trabalhadores
que responderam ao questionario de forma
completa e valida.Os dados foram recolhidos
através de um formuldrio Google Forms,
durante o més de fevereiro 2023. O formulario
consistiu em 18 questbes, onde 12 séao

baseadas no método Q12 (Gallup, 2023),
adaptado e traduzido para Portugués.
4. Resultados e Analises
S0 meilil:e:':)nal se::u“:;:)m ﬁi izl
19-23 1 1
29-33 1 1
39-42 2 1 3
43-47 4 2 6
Feminino [ 5 11
29-33 1 1
34-38 2 3
39-42 1 2 1 4
43-47 1 3
48-57 1 1
Masculino 4 3 5 12

A distribuicao da amostra por faixa etaria é a
seguinte:
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Idade Distribuicao (%)
19-23 anos 8.70%
29-33 anos 17.39%
39-42 anos 30.43%
43-47 anos 39.13%
48-57 anos 4.35%

A distribuicdo por habilitagdes literarias é a

seguinte:
Género Ensino Ensino Ensino
profissional | secundario | superior
Masculino 0.00% 54.55% 45.45%
Feminino 33.33% 25.00% 41.67%

Como se caracteriza a amostra em termos de
estabilidade/rotatividade dos entrevistados?

Ha Ha
guanto quanto
tempo tempo

Anos (anos) (anos)
esta na esta na
empresa fung¢do
atual? atual?
:':D'l 13 11
1 ano 3 3
2 anos 0 1
3 anos 3 2
Menos
de 1 4 o
ano

Observamos que apenas 17,4% (4 em 23) dos
recentemente
estando a maioria na mesma

inquiridos
emprego,

mudaram

empresa a mais de 4 anos, o que demonstra
estabilidade. Verificamos ainda que que
praticamente metade dos inquiridos (47,8%)
estdo na funcdo atual, o que pode sugerir
estaghacéo nas tarefas/atividades laborais.
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4.1. Intengado de mudancga

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo), eu
sei o que é esperado de mim no trabalho.

Relativamente a intencdo de mudar de
empresa, o resutlado revela o grau de
satisfagdo que o funcionario tem com a sua
empresa atual. Se de facto a vontade de mudar
é alta (5), como no caso de 13% da amostra,
provavelmente o colaborador ja nao sente
felicidade em ser funcionario daquela empresa.
No extremo oposto, 47,8% sao categoricos e
afirmam que ndo pretendem mudar de
empresa.A intencdo de mudar de empresa
sugere o grau de satisfacdo que o funcionario
tem na sua empresa atual. Se de facto a
vontade de mudar € alta (5), como no caso de
13% da amostra, provavelmente o colaborador
ja nado sente felicidade em ser funcionario
daquela empresa. No extremo oposto, 47,8%
sdo categdricos e afirmam que nao pretendem
mudar de empresa. A figura seguinte apresenta
arelacdo de respostas.

Inten¢do de mudar de
empresa

m Ndo pretende ® Pretente pouco
Indiferente Pretende

= Pretende muito

4.2. Expectativas claras

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo), eu
sei o que é esperado de mim no trabalho.
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A necessidade mais basica e fundamental dos
funcionarios sado expectativas claras. Os
funcionarios que concordam que as suas
responsabilidades no trabalho correspondem
ao trabalho que realizam ¢é, 2.5 vezes mais
provavel estarem cativados pela empresa
(Gallup, 2023). No estudo realizado, verifica-se
que 20 respostas (no estudo de 23) sabem, ou
sabem muito bem o que é esperado de si.

Segundo o estudo (Gallup, 2023), um em cada
dois funciondrios concorda fortemente que
sabe o0 que se espera dele no trabalho. E ao
aumentar essa proporgdo para oito em 10, as
organizacdes podem obter uma redugdo de
22% na rotatividade, uma reducéo de 29% nos
incidentes de seguranca e um aumento de 10%
na produtividade.

A amostra estudada apresenta uma
concordancia forte com a identificagao sobre o
que é que se espera dele.

4.3. Indicador do stress

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo), eu
tenho o0s materiais e equipamento que
necessito para fazer bem o meu trabalho.

A questao “tem os materiais que necessita para
trabalhar?” representa, segundo o estudo, o
maior indicador de stress no trabalho. Nao sé é
medida a percegcdo do trabalhador como de
eventuais problemas entre o trabalhador e a
empresa.

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (multo), eu tenho os materiais e equipamento que necessito para
fazer bem o meu trabalho.
23 respostas

10(43,5%)

8(34,8%)

4(17,4%)

Observamos a primeira resposta do nivel 2 nas
questdes, o que sugere que 4,3% da amostra
sente algum desconforto com a empresa, ainda
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que nao seja pronunciado (zero respostas nivel
1), concluindo que os participantes no inquérito
nao sentem elevados niveis de stress no
trabalho.

4.4. Indicador de rotatividade

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo), no
trabalho, eu tenho a oportunidade de fazer o
que eu faco melhor, todos os dias.

A rotatividade é um desafio muito atual nas
organizagoes, pois “as pessoas se predispbéem
a deixar seus empregos atuais para tentar
melhores oportunidades em outras
organizagdes” (Chiavenato, 2014, p. 114)

O estudo (Gallup, 2023) refere que um em cada
trés funcionarios concorda fortemente que tem
a oportunidade de fazer o que faz de melhor
todos os dias. Ao dobrar essa proporcao, as
organiza¢cdes podem obter um aumento de 6%
nas pontuacodes de fidelizagdo do cliente, um
aumento de 11% no lucro, uma reducédo de 30%
na rotatividade e uma reducdo de 36% nos
incidentes de seguranca.

Indicador de
Rotatividade de
Pessoal
O

a '3

13

= Nada = pouco
Indiferente Muito

Muitissimo

Por avaliagao da amostra, observamos que
mais de metade da amostra esta no nivel 4 ou
no nivel 5, o que indica que os colaboradores
que responderam ao inquérito sentem que
fazem o seu melhor todos os dias, e
consequentemente estdo menos sujeitos a
rotatividade de pessoal.
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Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muito), nos tltimos sete dias, recebi reconhecimento ou elogio por
fazer um bom trabalho.
23 respostas

7 (30.4%)

6(26,1%)

4 (17,4%)

Por analise da amostra, observa-se que no nivel
1 e nivel 2 estdo concentradas 39% das
respostas, o que pode indiciar risco de saida
por falta de reconhecimento. Por outro lado, no
extremo oposto, no nivel 5, estdo 30% das
respostas, que correspondem aos funcionarios
motivados e reconhecidos.

4.5. Reconhecimento ou elogio em 10 dias

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo),
nos ultimos sete dias, recebi reconhecimento
ou elogio por fazer um bom trabalho.

Os chamados "Top performers" sédo dificeis de
encontrar. E assim que uma organizagdo os
contrata, precisa garantir que esses
funcionarios se sentem valorizados pelo seu
trabalho e pelas suas contribuigdes, ou correm
o risco de sair (Gallup, 2023). Funcionarios que
nao se sentem adequadamente reconhecidos
tém duas vezes mais hipoteses de pedir a
demissao no préximo ano.

4.6. Empatia no ambiente de trabalho

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo), o
meu supervisor, ou alguém no trabalho, parece
importar-se comigo como pessoa.

Os funciondrios precisam de saber que séao
mais do que apenas um numero. Eles precisam
saber que alguém se preocupa com eles,
primeiro como pessoas, e depois como
funcionarios (Gallup, 2023). Para um gestor,
esta questdo pode parecer “suave”, mas ha
vantagens quando as pessoas trabalham num
ambiente onde se sentem seguras.
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A amostra em estudo apresenta um crescendo
nas respostas, denotando que claramente 50%
das repostas estao muito positivas, e menos de
20% estdo claramente negativas.

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muito), o meu supervisor, ou alguém no trabalho, parece

importar-se comigo como pessoa.
23 respostas

o 8 (34,8%)

6(26,1%)
5(21,7%)

3 (13%)

1(83%)

As respostas mais negativas sugerem que 0s
funciondrios ndo se sentem valorizados do
ponto de vista pessoal, e pode originar a saida
da empresa.

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo), ha
alguém no trabalho que incentiva o meu
desenvolvimento.

A questdo associada é a percepcao de apoio e
empatia. Os funcionarios precisam de saber
que sdo mais do que apenas um numero e
precisam saber que alguém se preocupa com
eles, primeiro como pessoas, e depois como
funcionarios (Gallup, 2023).

Percepcéao de apoio

= Nada pouco = |Indiferente

= Muito Muitissimo

A amostra em estudo apresenta um crescendo
nas respostas, denotando que claramente 50%
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das repostas estao muito positivas, e menos de
20% estao claramente negativas, confirmando
a tendéncia que metade da amostra esta feliz
no seu emprego atual, e a outra metade
apresenta sinais que indiciam insatisfagcao e
podem resultar em rotatividade de pessoal.

4.7. Apoio ao Desenvolvimento e Valorizagao
de Opinides

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo), no
trabalho, as minhas opinibées parecem contar.

Os dados da Gallup (Gallup, 2023) mostram
que a falta de desenvolvimento e crescimento
na carreira é a principal razdo pela qual os
funcionarios deixam o emprego.

O desenvolvimento faz parte do contrato social
ndo escrito que os trabalhadores esperam
quando sao contratados, mo entanto, o
desenvolvimento pessoal e profissional nao
ocorre no vacuo.

Os funcionarios precisam de ajuda para
navegar nas suas carreiras, seja por meio de
patrocinio, formacgéo, protecdo, exposicéo,
visibilidade ou atribuicbes de trabalho
desafiadoras.

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muito), hd alguém na trabalho que incentiva o meu
desenvolvimento

23 respostas

10 {43,5%)

B (26.1%)
5(21,7%)

Na amostra analisada, verifica-se que a maioria
das respostas (quase 70%) estdo no nivel 4 ou
nivel 5, o que sugere o reconhecimento que as
suas empresas incentivam o desenvolvimento
dos seus trabalhadores, e assim evitam a maior
razdo pela qual as empresas perdem
trabalhadores.

O principio do Empowerment consiste em “dar
poder e autonomia aos funciondrios para
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aproveitar ao maximo o seu talento coletivo ...
Estender o empowerment a todos os niveis e
dreas da organizacdo. Transformar as velhas
regras e regulamentos em meios para divulgar a
informacéo, opinibes e ideias por toda a
organizag¢do.” (Chiavenato, 2014, p. 169)

Indicador Empowerment

Nada
pouco
Indiferente
Muito

Muitissimo

Por analise da amostra, observamos que 68% das
respostas estdo no nivel 4 ou 5, o que sugere que
os funcionarios s&o ouvidos/envolvidos nas
decisdbes da empresa, tendo a liberdade de
partilhar opinides e assim sentirem um maior

envolvimento com a empresa.

4.8. Importancia da missdo de empresa

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo), a
misséo ou propdsito da minha empresa faz-me
sentir que o meu trabalho é importante.

Os funcionarios frequentemente conseguem
motivar-se por entender como o seu trabalho
contribui para o esquema maior da empresa.
Assim, missdo da empresa representa uma
necessidade emocional importante para
inspirar os funcionarios. Os dados (Gallup,
2023) dizem que é exatamente isso que
acontece. Se um trabalho fosse apenas um
trabalho, realmente néo importaria onde
alguém trabalhava. Mas os funcionarios

querem que seu trabalho tenha significado.
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Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muita), a misséo ou propésito da minha empresa faz-me sentir que
o meu trabalho é importante.
23 respostas

100

9(39.1%)

6 (26,1%)

4 (17 4%)

ERES]

1(43%)

Através da analise da amostra é possivel
verificar que a maioria (mais de 60%) marcou o
nivel 4 e nivel 5, sugerindo que as empresas
para a qual trabalham valorizam o colaborador,
0S mesmos sentem que estdo envolvidos e
empoderados com a empresa. Também
observamos que 17% da amostra apresenta
dados preocupantes, podendo sugerir um
descontentamento do ponto de \Vvista
emocional com a empresa.

4.9. Espirtio de Equipa

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo), os
meus colegas de trabalho estdo
comprometidos em fazer um trabalho de
qualidade.

De acordo com o estudo (Gallup, 2023), confiar
que os colegas de trabalho, que compartilham
0 compromisso com a qualidade, é vital para o
excelente desempenho da equipa. E como o
trabalho estd cada vez mais interligado,
interdependente e baseado em projetos, esse
elemento é critico. O pior desempenho da
equipa define os padrbdes da equipa. Por uma
margem de 6 para 1, as pessoas ficam mais
incomodadas com um colega que tem as skills,
mas nao tenta, do que com um colega que se
esfor¢ga muito, mas ndo tem muita habilidade.
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Espirito de Equipa

0]

= Nada = pouco Indiferente

Muito Muitissimo

Os dados do estudo revelam que ha
compromisso e comprometimento nas
empresas em questao, e mais uma vez mais de
50% das respostas no nivel 4 e 5, sugerindo que
existe um bom clima nas equipas e nas
relacdes entre colegas.

4.10. Indicador de desempenho

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo), eu
tenho um melhor amigo no trabalho

Esta questdo ndo é consensual, mas segundo o
estudo (Gallup, 2023) prevé o desempenho.
Pesquisas iniciais sobre o envolvimento dos
funcionarios e os elementos do questionario
revelaram uma tendéncia social Unica entre os
funcionarios das equipas de alto desempenho.
Quando os funcionarios tém um profundo
senso de afiliagdo com os membros de sua
equipa, eles realizam acgdes positivas que
beneficiam o negoécio — agdes que, de outra
forma, nem seriam consideradas.

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muito), eu tenho um melhor amigo no trabalho.
23 respostas

7 (30.4%)

4 (17,4%)

Os dados do estudo revelam uma grande

dispersédo de respostas, revelando que no grupo
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avaliado, aproximadamente 65% das respostas

sdo consideradas positivas, e as restantes sao
motivo de preocupagdo, pois mais uma vez
identificamos desconexdo com membros de
equipa e que podem potencialmente afetar a

performance.

4.11. Indicador de acompanhamento

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo),
nos ultimos seis meses, alguém no trabalho
falou comigo sobre meu progresso.

A recolha de feedback pode ser um processo
complexo, por exemplo, se falarmos em
feedback de 360 graus, autoavaliagbes e
relatorios de classificacao forcada. Porém, o
estudo (Gallup, 2023) simplificou a questao:
"Nos ultimos seis meses, alguém no trabalho
falou comigo sobre meu progresso."

Indicador de Feedback

8 Muitissimo
Muito

Indiferente

2 m pouco
HNada
3

Os dados do estudo revelam que mais de 70%
das pessoas reconhecem que alguém lhes
falou do seu progresso, e consequentemente
podem estar mais ligados a empresa e assim
sentir a felicidade.

4.12. Indicador de promogéo

Numa escala entre 1 (nada) e 5 (muitissimo),
neste ultimo ano, tive oportunidades no
trabalho para aprender e crescer.

O anseio da aprendizagem e progresso é uma
necessidade humana fundamental e crucial
para manter o impeto e a motivagdo dos
funciondrios (Gallup, 2023). Esse elemento
também é critico em um momento em que as
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empresas estdo famintas por crescimento
organico. Quando as pessoas crescem, as
empresas crescem e tém mais hipdteses de
permanecer no mercado. Quando os
funcionarios sentem que estdo aprendendo e
crescendo, eles trabalham mais e com mais
eficiéncia. Porém, quando eles tém de fazer a
mesma coisa todos os dias sem a chance de
aprender algo novo, eles raramente ficam
entusiasmados com o seu trabalho.

Nuia escala entre 1 (nada) e 5 (muito), neste Ultime ano, tive oportunidades no trabalho para
aprender e crescer,
23respostas
10,0
9(39.1%)

75

50

5 (21,7%)

4(17.4%)
25

00

O estudo revela que cerca de 20% dos
inquiridos responderam que nao tiveram
hipoteses de aprender e crescer, porém a
maioria (os restantes 80%) satisfizeram o seu
desejo de aprender e crescer, mantendo a
motivacédo e assim mantendo e aumentando a
produtividade

a) Hipdétese 1: Os funciondrios que tém a
percecdo de comunicacdo eficaz e
transparente por parte dos seus superiores
sentem maior felicidade no trabalho.

Questdes relevantes para avaliar a hipotese:

Questao 5 (4.6) - Numa escala entre 1 (nada) e
5 (muitissimo), o meu supervisor, ou alguém no
trabalho, parece importar-se comigo como
pessoa.

Questao 7 (4.7) - Numa escala entre 1 (nada) e
5 (muitissimo), no trabalho, as minhas opinides
parecem contar.

Verificou-se que por analise das questdes
indicadas, 80% dos inquiridos deram resposta
positiva na questao 5, e na questdo 7, observa-
se novamente 80% de repostas positivas,
validando a hipétese 1. De facto, os
funcionarios que trabalham em empresas que
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valorizam a comunicacdo sentem mais
felicidade no trabalho.

b) Hipdétese 2: Os funcionarios que sao
reconhecidos no seu trabalho tém maior nivel
de felicidade no trabalho.

Questoes relevantes para avaliar a hipotese:

Questao 4 (4.5) - Numa escala entre 1 (nada) e
5 (muitissimo), nos ultimos sete dias, recebi
reconhecimento ou elogio por fazer um bom
trabalho.

Questao 11 (4.11) - Numa escala entre 1 (nada)
e 5 (muitissimo), nos ultimos seis meses,
alguém no trabalho falou comigo sobre meu
progresso.

Verificou-se que por andlise das questdes
indicadas, 61% dos inquiridos deram resposta
positiva na questao 4, e naquestao 11, observa-
se 83% de repostas positivas, validando a
hipétese 2. De facto, apesar de menos
expressiva que a Hipdétese 1, os funcionarios
em Portugal ja séo reconhecidos,
acompanhados e elogiados, valorizando os
seus funcionarios e contribuindo para a sua
Felicidade.

c) Hipdétese 3: Os trabalhadores que tém
oportunidades de desenvolvimento continuo
tém maior nivel de felicidade no trabalho.

Questao 12 (4.12) - Numa escala entre 1 (nada)
e 5 (muitissimo), neste dultimo ano, tive
oportunidades no trabalho para aprender e
crescer.

Questio 6 (4.6b) - Numa escala entre 1 (nada) e
5 (muitissimo), ha alguém no trabalho que
incentiva o meu desenvolvimento.

Verificou-se que por analise das questdes
indicadas, 80% dos inquiridos deram resposta
positiva na questao 12, e naquestao 6, observa-
se 70% de repostas positivas, validando a
hipétese 3. Claramente em Portugal, as
empresas apostam no desenvolvimento
continuo e incentivam o desenvolvimento dos
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seus funcionarios, contribuindo para a sua
Felicidade

As respostas obtidas a partir das perguntas
validam as hipdteses propostas, indicando que
as empresas em Portugal tém boas praticas
para promover a felicidade no trabalho, como
comunicacao eficaz, reconhecimento e
oportunidades de desenvolvimento continuo.

5. Conclusodes
5.1. Avaliagdo das hipdteses

a) Hipotese 1: Os funciondrios que tém a
percecao de comunicacado eficaz e
transparente por parte dos seus superiores
sentem maior felicidade no trabalho.

Questoes relevantes para avaliar a hipotese:

Questao 5 (4.6) - Numa escala entre 1 (nada) e
5 (muitissimo), o meu supervisor, ou alguém no
trabalho, parece importar-se comigo como
pessoa.

Questao 7 (4.7) - Numa escala entre 1 (nada) e
5 (muitissimo), no trabalho, as minhas opinides
parecem contar.

Verificou-se que por andlise das questoes
indicadas, 80% dos inquiridos deram resposta
positiva na questao 5, e na questao 7, observa-
se novamente 80% de repostas positivas,
validando a hipétese 1. De facto, os
funcionarios que trabalham em empresas que
valorizam a comunicagdo sentem mais
felicidade no trabalho.

b) Hipdétese 2: Os funcionarios que séao
reconhecidos no seu trabalho tém maior nivel
de felicidade no trabalho.

Questdes relevantes para avaliar a hipotese:

Questao 4 (4.5) - Numa escala entre 1 (nada) e
5 (muitissimo), nos ultimos sete dias, recebi
reconhecimento ou elogio por fazer um bom
trabalho.

Questao 11 (4.11) - Numa escala entre 1 (nada)
e 5 (muitissimo), nos ultimos seis meses,
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alguém no trabalho falou comigo sobre meu
progresso.

Verificou-se que por analise das questdes
indicadas, 61% dos inquiridos deram resposta
positiva na questao 4, e naquestao 11, observa-
se 83% de repostas positivas, validando a
hipotese 2. De facto, apesar de menos
expressiva que a Hipdtese 1, os funcionarios
em Portugal ja séo reconhecidos,
acompanhados e elogiados, valorizando os
seus funcionarios e contribuindo para a sua
Felicidade.

c) Hipdétese 3: Os trabalhadores que tém
oportunidades de desenvolvimento continuo
tém maior nivel de felicidade no trabalho.

Questao 12 (4.12) - Numa escala entre 1 (nada)
e 5 (muitissimo), neste dultimo ano, tive
oportunidades no trabalho para aprender e
crescer.

Questao 6 (4.6b) - Numa escala entre 1 (nada) e
5 (muitissimo), ha alguém no trabalho que
incentiva o meu desenvolvimento.

Verificou-se que por analise das questdes
indicadas, 80% dos inquiridos deram resposta
positiva na questao 12, e naquestao 6, observa-
se 70% de repostas positivas, validando a
hipétese 3. Claramente em Portugal, as
empresas apostam no desenvolvimento
continuo e incentivam o desenvolvimento dos
seus funcionarios, contribuindo para a sua
Felicidade

As respostas obtidas a partir das perguntas
validam as hipdteses propostas, indicando que
as empresas em Portugal tém boas praticas
para promover a felicidade no trabalho, como
comunicacdo eficaz, reconhecimento e
oportunidades de desenvolvimento continuo.

5.2. Pontos de melhoria

O estudo foi concentrado em funcionarios de
empresas em Portugal, o que pode limitar a sua
aplicabilidade a outros contextos culturais e
organizacionais.
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As perguntas selecionadas para validar as
hipdteses podem nao abordar todos os aspetos
relevantes para entender a relacdo entre
felicidade e produtividade no trabalho.

O estudo nao avalia outros fatores que possam
influenciar a felicidade no trabalho, como
remuneracao, equilibrio entre vida profissional
e pessoal, entre outros.

5.3. Implicagcdes na gestao empresarial

A comunicacgao eficaz e transparente resulta no
aumento da felicidade dos funcionarios no
trabalho. As empresas tém a opcao de investir
em formacéo especifica e pode também criar
politicas de comunicacdo que incentivem a
transparéncia e a empatia nas relagdes entre
funcionarios e supervisores.

5.3.1. Pontos positivos

A comunicagao transparente e eficaz melhora a
tracdo dos funcionarios: Quando os
funciondrios se sentem valorizados e
escutados, eles tendem a sentir maior
motivagdo e aderéncia ao trabalho. A
comunicacao eficaz pode levar a uma melhoria
significativa na produtividade e no desempenho
dos funcionarios.

Adicionalmente, aumenta a satisfacdo e a
retengdo de funcionarios: A comunicagéao
aberta e transparente pode melhorar a
satisfagao dos funcionarios no trabalho, o que
pode levar a uma menor rotatividade e a um
aumento da retencéo de talentos.

5.3.2. Pontos a melhorar

Em algumas organizagdes, a comunicagdo nem
sempre é facil e pode haver problemas de
compreensao, interpretacdo de mensagens,
originando conflitos, que potencialmente
degradam a produtividade e o desempenho da
empresa.

Um segundo ponto estd associado a
transparéncia, que pode ser um obstaculo
devido a uma cultura classica da empresa,

182

particularmente se trata de questoes sensiveis,
como por exemplo layoff de funcionarios.

5.4. Limitac¢bes e investigacdo futura
5.4.1. Limitagoes

A amostra utilizada neste estudo ndo é
representativa da populacdo de trabalhadores
em Portugal, limitando a generalizacdo dos
resultados para outras empresas e contextos
culturais.

A coleta de dados foi baseada num
questionario autoadministrado, o que pode
levar a problemas de
interpretacao/compreensao das questoes.

5.4.2. Investigacao Futura

Seria interessante explorar outras variaveis
relacionadas a felicidade no trabalho, como
equilibrio entre vida pessoal e profissional,
bem-estar emocional e satisfacdo com o
salario.

Outra possibilidade de investigagao futura esta
associada a questdo da comunicagéao eficaz,
existindo a oportunidade de estudar a relagcéao
entre o tipo de comunicagao da empresa e a
felicidade no trabalho.

Futuros estudos podem ainda ser realizados
em outras empresas, com diferentes contextos
organizacionais, de modo a avaliar se as
conclusdes deste estudo sdo generalizaveis.
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RESUMO

O artigo trata de como fungdes selecionadas da profissdo contdbil na Republica Tcheca
perceberam a inteligéncia artificial. Os funcionarios ndo apenas do profissional contabil
percebem uma inteligéncia artificial de maneira diferente. Alguns funcionarios percebem isso
como uma competicdo que pode substitui-los em seus empregos num futuro préximo. Em
contraste, outras fungdes véem a IA como um assistente que os ajuda em muitas tarefas
rotineiras. Nenhum escopo da parte tedrica estad definido sobre o conceito de inteligéncia
artificial, aprendizado de maquina e automacéao robdtica de processos. Uma inteligéncia
artificial funciona usando um algoritmo de aprendizado de maquina. Além disso, esta parte do
artigo centra-se na histéria da inteligéncia artificial e na sua composicao. E a parte final da
parte tedrica é dedicada aimplementacao dainteligéncia artificial na contabilidade. A segunda
parte do artigo é a parte pratica, que descreve a realidade da pesquisa, na qual participaram
50 entrevistados de empresas selecionadas sediadas na Republica Checheca. Os dados para
0 processamento da pesquisa foram coletados por meio de um questionario elaborado com o
auxilio do programa Survio. Os resultados da pesquisa por questionario foram processados
graficamente, descritos e avaliados.

Palavras-chave: inteligéncia artificial, funcionarios, perda de emprego, automacao, profissdo
contabil

Classificacdo de codigo JEL: M410

ABSTRACT

The article deals with how selected employees from the accounting profession in the Czech
Republic perceive artificial intelligence. And it’s not only employees in the accounting
profession that perceive artificial intelligence differently. Some employees perceive it as
competition that may replace them in their jobs in the near future. In contrast, other employees
see Al as an assistant that helps them with many routine tasks. In the framework of the
theoretical part, the concept of artificial intelligence, machine learning and Robotic process
automation is defined. Artificial intelligence works using a machine learning algorithm.
Furthermore, this part of the article is focused on the history of artificial intelligence and its
composition. The final part of the theoretical part is devoted to implementation of artificial
intelligence in accounting. The second part of the article is the practical part, which describes
the conducted research that 50 respondents from selected companies based in the Czech
Republic took part in. The data for the processing of the research was collected using a
questionnaire survey, which was created with the help of the Survio program. The results of the
questionnaire survey were graphically processed, described and evaluated.
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1. Introduction

The term Artificial Intelligence is coming more
and more to the fore recently. However, the
scientific discipline itself is based on neural
networks, which were invented as early as 1944.
Artificial intelligence is not human, but it gains
understanding from wus through machine
learning. (Kilroy, 2021) Artificial intelligence,
robotics and automation represent the first
large-scale replacement of human cognition.
(Matthews & Greenspan, 2020)

This article aims to provide a clear overview of
how selected employees from the accounting
profession in the Czech Republic perceive
artificialintelligence. Among the sub-objectives
of the article is to find out whether employees in
the accounting profession perceive artificial
intelligence more as competition that can
deprive existing employees of their jobs, or
whether they perceive it as assistance in
performing routine tasks. Another partial goal of
this article is also to create a quality basis for
the development of other articles on this topic.

To process the research in this article, the
following research questions were set: RQ1: Are
employees in accounting positions concerned
about the full replacement of jobs by
automation?, RQ2: Do employees in the
accounting profession perceive artificial
intelligence as a threat or an opportunity to
eliminate routine (boring) activities?, RQ3: How
big is the level of fear of employees in the
accounting position about the full automation
of the accounting profession?

The first part of this article is devoted to a
detailed literature review. In the chapter
characteristics of artificial intelligence, the
definition, history, division and state of artificial
intelligence are described. Furthermore, in this
chapter, research is carried out on the subject
of RPA, machine learning and the
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implementation of Al in accounting. The next
part of the article is focused on the
Methodology, where it is described in detail how
the research was carried out. The next chapter
is called results, where the results of the
research are presented. The last part of this
article consists of discussions on the given
topic and the conclusion of the article.

2. Literature review

2.1. Characteristics of artificial intelligence

Artificial intelligence can be defined as the sum
of the functional capabilities of an electronic
computer to solve intellectual problems. (Taulli,
2019) Artificial intelligence used in business
works with the help of machine learning
algorithms that detect patterns and learn to
predict data processing. There are three main
types of machine learning algorithm.
Supervised learning, unsupervised learning and
reinforcement learning. Artificial intelligence is
a series of interconnected computer systems
that analyze, act on, and compare new
information with what they know from the past.
Artificial intelligence can learn from its
experiences and adjust its behavior
accordingly. (Chojecki, 2020) Arthur Samuel's
computer from 1952, which could simulate the
game of Checkers, is one of the first products of
artificial intelligence. Since 1954, artificial
intelligence has been collecting its successesin
language translation. This year she was able to
translate selected words and phrases from
English into Russian. (Kodouskova, 2023) The
term artificial intelligence was first used in 1955
by John McCarthy, a mathematics professor at
Darmouth. The very idea of artificial
intelligence, the automation of certain
repetitive processes, came during the Cold War.
At this time, US intelligence was attempting to
automatically translate Russian documents
and messages. Due to a lack of funding, the
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academic community has retreated from the
use of artificial intelligence. (Chojecki, 2020) In
1972, artificial intelligence entered the field of
medicine. (Kodouskova, 2023) Disinterest in
artificial intelligence occurred mainly after the
1970s, when DARPA reduced its funding. This
period of reduced funding and loss of interest in
Al is called the Al winter. The revival came in the
1980s with LISP, the LISP programming
language and machines. Several companies
manufactured and sold these computers
successfully, but after a while personal
computers overtook them. Thus began the
second winter of Al. (Chojecki, 2020)

At the end of the 20th century, the Japanese
corporation Sony introduced the AIBO pet,
which could understand and respond to more
than 100 voice commands. In 2005, the trend of
self-driving cars and means of transport began
with the creation of the first Stanley
autonomous car. (Kodouskova, 2023)

In 2011, Apple introduced the voice assistant
SIRI. This assistant allows you to interact with
the device using only your voice.

In 2020, the GPT-3 model was created by
OpenAl, which is capable of creating text that is
indistinguishable from human-made text.
(Luke, 2022)

There are two main types of Al: weak and strong.
It is strong where machines are self-aware,
while it is weak for systems that focus on
specific tasks. Currently, Al is in a weak phase.
(Taulli, 2019) Artificial intelligence used in the
field of business works with the help of machine
learning algorithms that detect patterns and
learn to predict data processing. There are three
main types of machine learning algorithm.
Supervised learning, unsupervised learning and
reinforcement learning. (Chojecki, 2020)

An artificial intelligence system consists of two
components, namely machine learning and
robotic process automation. Machine learning
has two distinct techniques: unsupervised
learning and supervised learning. Unsupervised
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learning is unsupervised and largely consists of
a clustering of machine learning techniques.
Supervised learning is learning from data using
labeled data and includes machine learning
algorithms such as classification, regression,
and deep learning. Process Automation
robotics is commonly done using specialized
tools or scripting languages. (Sekar, 2022)

According to the Think Tank of the European
Parliament (2020), 14% of jobs in OECD
countries can be automated to a high degree,
and 32% of jobs could undergo major changes.
The development of Al is expected to lead to the
destruction of a large number of jobs, but it will
also create new jobs for specialists in the field
of Al, machine learning and big data. (European
Parliament, 2023)

According to the European Parliament Think
Tank (2020), the estimated increase in labor
productivity related to Al by 2035 is 11-37%. In
enterprises, the implementation of Al enables
the development of a new generation of
products and services. Artificial intelligence
can help optimize and streamline sales.
Artificial intelligence can also be used to
improve machine maintenance, increase
production performance and quality, customer
service levels and also save energy. (European
Parliament, 2023)

According to investment bank Goldman Sachs,
artificial intelligence could automate up to 300
million jobs worldwide. This would be more
pronounced in developed economies than in
developing markets. Automation should affect
administrative workers and lawyers the most.
Conversely, for physically demanding and
manual professions, such as construction and
repair work, the influence of artificial
intelligence should be minimal.

The implementation of artificial intelligence
could ultimately increase labor productivity and
increase global GDP by 7% per year over 10
years. (Editorial DSL.cz, 2023)

18