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PREFACIO

E com grande satisfacdo que apresentamos esta coletanea de
Trabalhos de Conclus&o de Curso (TCCs) dos cursos de Administracao
e Ciéncias Contabeis das unidades da Rede de Ensino Doctum,
abrangendo as cidades de Jodo Monlevade, Caratinga e Leopoldina,
em Minas Gerais, e da Serra, no Espirito Santo. Os artigos reunidos
nesta obra sao frutos do esforgo, dedicagdo e compromisso académico
dos formandos do ano de 2025, que, ao longo de sua trajetoria
universitaria, enfrentaram desafios, aprofundaram conhecimentos e
desenvolveram habilidades fundamentais para a atuagao profissional.

Cada trabalho foi cuidadosamente orientado, revisado e
validado pelo colegiado de professores, composto por especialistas,
mestres e doutores, garantindo a qualidade, o rigor metodoldgico e a
relevancia dos temas abordados. Os temas exploram aspectos
essenciais da gestdo, contabilidade e tecnologia, pois refletem a
dindmica e as demandas contemporédneas das organizagdes
brasileiras.

A Administracao e as Ciéncias Contabeis desempenham papel
estratégico no desenvolvimento do pais, atuando como pilares para a
eficiéncia, a transparéncia e a inovagao nos mais diversos setores da
economia. Esta obra, portanto, ndo se limita a divulgacdo de
conhecimentos, mas também se constitui em um instrumento
fundamental para a formagdo continua dos futuros gestores,
preparando-os para enfrentar os desafios da pds-graduagéo e da
qualificacao profissional constante.

Ao longo das paginas, o leitor encontrara reflexdes, analises e
propostas que contribuem para a compreensao dos processos de
gestdo, da contabilidade aplicada e da inser¢cao das novas tecnologias
no ambiente organizacional.



Que este livro inspire novos pesquisadores, gestores e
profissionais, incentivando o debate, a pesquisa e o aprimoramento
continuo das praticas académicas e profissionais.

Os organizadores

Breno Eustaquio da Silva

Fernanda Matos de Moura Almeida
Martinho Luthero de Souza Junior
Carlos Antonio Leitoguinho Bitencourt
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CAPITULO 1

CONTABILIDADE GERENCIAL COMO FERRAMENTA PARA
GESTAO DE MICROEMPRESAS E EMPRESAS DE PEQUENO
PORTE EM SANTA BARBARA, BARAO DE COCAIS E SAO
GONCALO DO RIO ABAIXO-MG

MANAGEMENT ACCOUNTING AS A TOOL FOR MANAGING MICRO-ENTER-
PRISES AND SMALL BUSINESSES IN SANTA BARBARA, BARAO DE COCAIS
AND SAO GONGALO DO RIO ABAIXO-MG

Amanda Cristina Gomes Campos
Rede de Ensino Doctum
Jodo Monlevade-MG
aluno.amanda.campos@doctum.edu.br

Emilly Catarina dos Santos
Rede de Ensino Doctum
Jodo Monlevade-MG
aluno.emilly.santos@doctum.edu.br

Nayara Julia da Cruz Leite
Rede de Ensino Doctum
Jodo Monlevade-MG
aluno.nayara.leite@doctum.edu.br

Fernanda Matos de Moura Almeida
Rede de Ensino Doctum
luna-ES
fernandamoura15@gmail.com

RESUMO
O presente estudo teve como objetivo analisar de que maneira os pro-
fissionais dos escritdrios de contabilidade de Santa Barbara, Barao de
Cocais e Sao Gongalo do Rio Abaixo—-MG contribuem para a gestéao
das microempresas e empresas de pequeno porte. Para isso, foram
identificados os principais servigos contabeis utilizados pelos empresa-
rios, bem como sua percepcédo quanto ao papel do contador no apoio
13
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as decisbes estratégicas e financeiras. A pesquisa caracteriza-se como
descritiva, bibliografica e de levantamento de dados, com aplicacao de
questionario estruturado a 51 empresarios dos municipios analisados.
Os resultados evidenciaram que os servigos contabeis mais utilizados
estdo relacionados as rotinas fiscais, trabalhistas e tributarias, demons-
trando que a atuacao contabil ainda é predominante operacional. Con-
tudo, observou-se que os empresarios reconhecem a importancia da
contabilidade para a gestdo e demonstram interesse crescente em re-
latorios mais claros, maior acompanhamento estratégico e consultoria
gerencial. Embora os contadores exergcam papel essencial na confor-
midade legal das empresas, a pesquisa demonstrou que existe oportu-
nidade de ampliar sua atuagao consultiva, fortalecendo assim o uso da
contabilidade como ferramenta de apoio a tomada de decisdes e ao
desenvolvimento das microempresas e empresas de pequeno porte lo-
cais.

Palavras-chave: Contabilidade gerencial; Microempresa; Empresa de
pequeno porte; Gestao; Consultoria Contabil.

ABSTRACT

The present study aimed to analyze how accounting professionals from
offices located in Santa Barbara, Barao de Cocais, and Sdo Gongalo do
Rio Abaixo — MG contribute to the management of micro and small en-
terprises. To this end, the main accounting services used by entrepre-
neurs were identified, as well as their perception of the accountant’s role
in supporting strategic and financial decision-making. The research is
characterized as descriptive, bibliographic, and survey-based, with a
structured questionnaire applied to 51 entrepreneurs from the analyzed
municipalities. The results showed that the most frequently used ac-
counting services are related to tax, labor, and fiscal routines, demon-
strating that accounting practice is still predominantly operational. How-
ever, it was observed that entrepreneurs recognize the importance of
accounting for management and show increasing interest in clearer re-
ports, greater strategic monitoring, and managerial consulting. It is con-
cluded that although accountants play an essential role in ensuring the
legal compliance of companies, there is an opportunity to expand their
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consulting role, thus strengthening the use of accounting as a tool to
support decision-making and the development of local micro and small
enterprises.

Keywords: Managerial accounting; Microenterprise; Small enterprise;
Management; Accounting consulting.

1 Introducao

A contabilidade gerencial desempenha papel essencial na
gestdo empresarial, fornecendo dados estratégicos que ajudam os
gestores a tomar decisbes mais embasadas. Essa area da
contabilidade vai além do registro financeiro, oferecendo relatérios e
analises que auxiliam no planejamento, monitoramento e avaliagdo do
desempenho organizacional. Assim, o contador deixa de ser apenas
um responsavel pelo cumprimento de obrigagbes fiscais e assume o
papel de consultor estratégico, contribuindo de forma direta para o
sucesso das empresas (Atkinson et al., 2011; Catapan et al., 2011).

Marion (2021) aponta que, entre os maiores obstaculos
enfrentados por pequenos negdcios, estda a falta de organizacao
financeira adequada. De acordo com Silva e Oliveira (2019), muitos
gestores de micro e pequenas empresas ndo possuem conhecimentos
contabeis, nem financeiros, nem gerenciais, 0 que leva a depender
totalmente dos servigos oferecidos por escritérios de contabilidade.

Esse cenario é observado em municipios como Santa Barbara,
Barao de Cocais e Sdo Gongalo do Rio Abaixo-MG, onde os contadores
desempenham papel essencial na organizagao financeira e gerencial
das microempresas e empresas de pequeno porte, orientando sobre
fluxos de caixa, precificacdo, tributacdo e demais praticas que
influenciam a sustentabilidade do negécio.

Conforme Dornelas (2018), € comum que 0s pequenos
empresarios vejam a contabilidade apenas como obrigac¢ao legal, sem
explorar seu potencial como apoio estratégico a gestdo. Contudo,
Padoveze (2022) explica que quando a contabilidade é aplicada de
forma eficiente, a contabilidade gerencial possibilita controle sobre as

15
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operagdes empresariais, contribuindo para a redugdo de custos e
aumento da eficiéncia operacional.

De acordo com o estudo de Silva, Abreu e Oliveira (2022), a
contabilidade gerencial atua como uma ferramenta indispensavel no
processo de tomada de decisbes, fornecendo aos gestores de micro e
pequenas empresas informagbes claras sobre movimentacoes
financeiras, o que contribui para a sustentabilidade financeira desses
negocios.

Dessa forma, os escritorios de contabilidade das cidades
mencionadas anteriormente desempenham um papel fundamental para
as microempresas e empresas de pequeno porte, oferecendo suporte
que pode abranger desde os servigos basicos de escrituracdo até
consultorias gerenciais.

Considerando os fatos expostos, esta pesquisa apresenta como
problema de pesquisa: de que maneira os profissionais dos escritorios
de contabilidade de Santa Barbara, Barao de Cocais e Sdo Gongalo do
Rio Abaixo-MG contribuem para a gestdo das microempresas e
empresas de pequeno porte sob sua responsabilidade legal?

E como objetivo geral: analisar de que maneira os profissionais
dos escritorios de contabilidade de Santa Barbara, Bardo de Cocais e
Sao Gongalo do Rio Abaixo - MG contribuem para a gestdo das
microempresas € empresas de pequeno porte sob sua
responsabilidade legal.

Especificamente, objetiva-se: identificar os servicos contabeis
oferecidos as microempresas e empresas de pequeno porte das
cidades mencionadas; analisar como os contadores apoiam o0s
gestores em decisOes estratégicas e financeiras; e, entender a opinido
dos empresarios sobre o papel dos contadores na gestao do negécio.

As microempresas € pequenas empresas tém grande
importancia na economia brasileira, especialmente na geracédo de
empregos (SEBRAE, 2023). No entanto, muitas enfrentam dificuldades
na gestao, principalmente financeira, e a contabilidade gerencial pode
ajudar oferecendo informacdes uteis para o planejamento (Padoveze,
2022).

16
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Assim, este estudo €& socialmente relevante por ajudar
empresarios e contadores a entenderem melhor como a contabilidade
pode contribuir para a boa gestao e fortalecimento dessas empresas.

Os estudos em contabilidade mostram como a contabilidade
gerencial é importante para a administragdo das empresas,
principalmente para analisar custos, organizar o fluxo de caixa e fazer
o planejamento (Marion, 2021).

Porém, ainda ha pouca informagao sobre como isso funciona na
pratica dentro das microempresas e empresas de pequeno porte e qual
€ o papel dos escritérios de contabilidade neste processo. A pesquisa
busca preencher essa lacuna. Além disso, como futuras profissionais
da area, essa pesquisa também ajuda a entender melhor como a
contabilidade gerencial pode ser usada no dia a dia, incentivando uma
visdo mais critica e analitica sobre o tema.

A escolha deste tema surgiu do interesse em entender como a
contabilidade gerencial impacta, de fato, o dia a dia das microempresas
e empresas de pequeno porte. Também se reconhece a importancia de
um suporte contabil mais estratégico para as microempresas e
empresas de pequeno porte, que muitas vezes enfrentam dificuldades
na area financeira. Com isso, entender melhor o papel dos contadores
pode trazer ideias e caminhos para melhorar essa relagdo e ajudar na
gestdo desses negocios.

Esta pesquisa tem carater descritivo, bibliografico e de
levantamento de dados com utilizacdo de um questionario que foi
aplicado aos contadores e empresarios selecionados para participarem
da pesquisa.

2 Contextualizando a contabilidade gerencial

Segundo Padoveze (2022), a contabilidade gerencial € um ramo
da contabilidade voltado ao uso interno das informagdes contabeis, com
0 objetivo de auxiliar os gestores no processo de tomada de decisdes.
Sua principal fungcdo é fornecer dados que contribuam para o
planejamento, controle e avaliacdo das atividades operacionais e

17



GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

financeiras da organizacdo, com foco na gestdo e na melhoria do
desempenho organizacional.

Além disso, Padoveze destaca que a contabilidade gerencial
funciona como uma ferramenta de apoio a administragao, fornecendo
informacdes Uteis para decisdes estratégicas.

Complementando, ludicibus e Martins (2019) destacam que
essa area busca transformar dados contabeis em informacdes
relevantes, que sirvam de base para decisfes internas mais assertivas.

De acordo com Crepaldi (2010), entre os instrumentos mais
utilizados pela contabilidade gerencial estao:

» A andlise de custos, que permite entender a composicao dos ges-
tores e buscar alternativas para reduzi-los;

» A elaboracdo de orcamentos e o controle orgcamentario, essenci-
ais para o acompanhamento das metas financeiras;

» Os calculos de ponto de equilibrio, que mostram o volume de ven-
das necessarios para cobrir os custos do negdcio;

» As demonstracdes contabeis projetadas, que auxiliam na previ-
sdo de cenarios futuros;

» A analise de indicadores de desempenho, como lucratividade,
rentabilidade e liquidez, fundamentais para avaliar a saude finan-
ceira da empresa.

De acordo com Horngren et al. (2000), a contabilidade gerencial
€ indispensavel tanto para o planejamento de longo prazo quanto para
o controle das operagdes e avaliagdo do desempenho organizacional.
Nas microempresas e empresas de pequeno porte, que muitas vezes
enfrentam limitacbes estruturais e recursos mais restritos, a
contabilidade gerencial pode representar um recurso estratégico
relevante para a gestéo eficiente do negdcio. Ao oferecer maior clareza
sobre a realidade financeira da empresa, favorece decisdes mais
racionais, o uso eficiente dos recursos disponiveis € a melhoria dos
resultados em médio e longo prazo.
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2.1 Importancia da contabilidade gerencial para a tomada de
decisao

Segundo Padoveze (2022), a contabilidade gerencial revela-se
como uma ferramenta estratégica na gestdo de empresas,
especialmente nas microempresas e empresas de pequeno porte. Por
meio da analise de custos, controle orgcamentario, proje¢des financeiras
e indicadores de desempenho, os gestores tém acesso a informagdes
que facilitam decis6es mais conscientes e alinhadas com os objetivos
do negdcio.

Conforme destacam Padoveze (2022) e Horngren et al. (2000),
diferente da contabilidade financeira, que tem foco em exigéncias legais
e fiscais, a contabilidade gerencial € voltada para o uso interno,
permitindo uma gestao mais estratégica, transforma dados contabeis
em informagbes Uteis para o planejamento, controle e avaliacdo de
resultados.

Em um cenario de alta competividade e recursos limitados,
Padoveze (2022) destaca que a utilizagdo da contabilidade gerencial
contribui para o melhor aproveitamento dos recursos, redugao de
desperdicios e aumento da eficiéncia operacional. Assim, compreender
e aplicar os principios da contabilidade gerencial torna-se essencial
para promover sustentabilidade e a competitividade das
microempresas e empresas de pequeno porte.

Segundo Horngren, Sundem e Stratton (2000), tanto a
contabilidade gerencial quanto a financeira sao importantes. Enquanto
uma € essencial para analisar o desempenho da organizagao e elaborar
estratégias para auxiliar na tomada de decisdes direcionando para
acgodes futuras, a outra é fundamental para a manutengédo adequada das
demonstragdes contabeis. Apesar das diferengas, ambas sao utilizadas
como ferramentas da administracdo para avaliar o desempenho da
organizacao.

De acordo com ludicibus, Marion e Pereira (2006), a
contabilidade financeira tem como foco atender as demandas de
agentes externos, seguindo normas e principios estabelecidos. Em

contrapartida, a contabilidade gerencial é direcionada ao publico interno
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da organizacédo, oferecendo maior liberdade na estruturacdo das
informacdes, que sdo moldadas conforme as necessidades especificas
dos gestores.

Diante dessa diferenciacdo entre os ramos da contabilidade, é
possivel perceber que sua utilidade vai além das obrigacdes legais,
assumindo um papel cada vez mais estratégico no apoio a gestao
empresarial.

2.2 A contabilidade como ferramenta de gestao

Segundo Padoveze (2022), a contabilidade, além de cumprir sua
fungao tradicional de registro patrimonial e financeiro, exerce um papel
fundamental como ferramenta estratégica de gestao, especialmente no
contexto das microempresas e empresas de pequeno porte. Fornece
informacdes relevantes e confiaveis que contribuem significativamente
para o processo de tomada de decisGes. No entanto, para que essas
informacbes sejam realmente Uteis, é indispensavel que os dados
sejam devidamente organizados e estruturados. O autor destaca que
os dados, por si s6, ndao possuem utilidade gerencial, é necessario
passar por um processo estruturado de tratamento e analise, para que
se tornem informacgdes relevantes.

Conforme ressalta Marion (2021), a contabilidade desempenha
um papel crucial no apoio a gestdo, reunindo dados econémicos e
convertendo-os em informacbées monetarias. Esses dados séao
registrados em relatérios que fornecem uma base sdlida para o
processo decisorio, contribuindo de maneira significativa para a
definicdo de estratégias empresariais.

Segundo Crepaldi (2010), é fundamental que os gestores nao
apenas tenham acesso as informacgdes contabeis, mas também que
sejam capazes de interpreta-las e aplica-las de maneira estratégica. De
acordo com Oliveira, Perez e Silva (2003), a importancia da
contabilidade gerencial esta em sua habilidade de converter dados em
conhecimento que agrega valor ao negécio.
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2.3 Servigos contabeis prestados em municipios de pequeno porte

Em municipios pequenos, onde predominam micro e pequenas
empresas, o contador tem o papel essencial para o funcionamento dos
negocios. Além das obrigacdes legais, também orienta na organizagao
administrativa e na tomada de decisdes, sendo fundamental diante das
limitagbes dos empresarios (SEBRAE, 2023).

Entre os servicos prestados estdo a escrituragdo contabil,
elaboracéao de relatérios como o balango patrimonial, demonstracéo de
resultados e a apuracdo de tributos conforme o regime tributario
adotado. A contabilidade ajuda o empresario a entender a situacao
financeira e a manter a empresa em dia com o fisco (Marion, 2021). O
contador também cuida das obrigagdes trabalhistas, como calculo da
folha de pagamento, encargos como FGTS e INSS, e o envio de
informacdes ao e-Social (ludicibus; Martins, 2019).

Além disso, € comum que o contador atue como consultor
informal, ajudando no controle de caixa, precificacdo, estoque e
planejamento orcamentario. Essa atuagdo préxima contribui
diretamente para a gestao eficiente dos pequenos negdcios (Oliveira,
2021).

Também ¢é fungdo do contador abrir e regularizar empresas,
cuidando de registros e licengas. Nos ultimos anos, mesmo em cidades
pequenas, muitos profissionais passaram a usar plataformas digitais
para facilitar o atendimento e oferecer mais agilidade (CFC, 2023).

2.4 Relacionamento contador x cliente

Como explica Marion (2021) o vinculo entre o contador e cliente
vai muito além do simples cumprimento das obrigag¢des fiscais e
tributarias. A contabilidade funciona como uma linguagem dos
negocios, o que torna essencial uma comunicagao clara e objetiva entre
o profissional contabil e o empresario.

ludicibus (2016) acrescenta que essa troca eficiente de
informacdes contribui diretamente para decisdes mais assertivas dentro
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da empresa, e que a confiangca mutua nasce da transparéncia no
repasse das informacdes e da competéncia técnica do contador.

Nesse contexto, Martins (2015) enfatiza que o papel do contador
atualmente ndo se limita aos registros contabeis, ele precisar atuar
como um conselheiro préximo, oferecendo orientagdes personalizadas
de acordo com as necessidades e caracteristicas de cada negdcio.

3 Metodologia

O objeto de estudo desta pesquisa é a gestdo contabil nas
microempresas e empresas de pequeno porte, com foco na atuagéo
dos escritérios de contabilidade como agentes de apoio a administragcéao
e a tomada de decisbes nos municipios selecionados.

A populacdo desta pesquisa compreende as microempresas
situadas nas cidades de Santa Barbara, Bardo de Cocais e Sao
Goncgalo do Rio Abaixo, em Minas Gerais. A amostra foi composta por
empresas selecionadas aleatoriamente, visando a coleta de
informacdes relevantes para a pesquisa.

Em relacao a classificacao esta pesquisa se caracteriza como:
descritiva, bibliografica e de levantamento de dados.

De acordo com Gil (2007), a pesquisa descritiva tem a finalidade
de retratar as caracteristicas de uma determinada populacio, além de
identificar possiveis relagdes entre variaveis. Nesse sentido, a presente
pesquisa busca descrever aspectos dos gestores, justificando sua
natureza descritiva.

A pesquisa Dbibliografica, conforme Severino (2007),
fundamenta-se na andlise de obras ja publicadas, como livros, artigos
cientificos, dissertacbes e teses, sendo essencial para embasar
teoricamente o estudo. Para tanto, esta pesquisa utilizou contribui¢des
de autores como Padoveze (2022), Marion (2021), ludicibus, Marion e
Pereira (2006), entre outros, que oferecem suporte conceitual a
compreensdao do papel da contabilidade gerencial no processo
decisorio e no desenvolvimento das micro e pequenas empresas.
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A pesquisa de levantamento de dados foi realizada mediante
aplicagdo de questionarios aos empresarios atuantes nas cidades de
Santa Barbara, Barao de Cocais e Sdo Gongalo do Rio Abaixo—MG.

Os dados foram coletados por meio de questionarios, e todos os
participantes foram informados sobre os objetivos da pesquisa por meio
de termo de consentimento livre e esclarecido, garantindo o anonimato
e a confidencialidade das respostas.

A pesquisa foi realizada no segundo semestre de 2025, com
apoio da Associacao Comercial. O questionario foi elaborado pelas
pesquisadoras e aplicado por meio da plataforma Google Forms,
permanecendo disponivel aos respondentes entre os dias 07 e 21 de
outubro de 2025. Inicialmente, o link foi compartilhado com empresarios
por meio do grupo das Associagdes de Santa Barbara, Barao de Cocais
e de Sao Gongalo do Rio Abaixo. Como o retorno inicial foi limitado, o
formulario foi reenviado diretamente aos empresarios das trés cidades
mencionadas, e o retorno obtido totaliza 51 respostas validas.

A adesao a pesquisa ocorreu de forma espontanea e voluntaria,
e 0 questionario foi respondido sem acompanhamento direto dos
pesquisadores, evitando qualquer tipo de influéncia nas respostas.
Assim, considera-se que os dados obtidos representam percepcdes
auténticas dos participantes.

4 Analise e discussao dos dados

Durante a pesquisa, algumas questbes possibilitaram mais de
uma alternativa de resposta, o que justifica percentuais superiores a
100% em determinados resultados.

Entre os 51 participantes, 68,6% sao do sexo feminino e 31,4%
do sexo masculino, o que evidencia o protagonismo das mulheres no
empreendedorismo local. De acordo com Marion (2021), a presenga da
mulher na administracdo empresarial tem se intensificado e traz
contribuigbes importantes para a gestdo humanizada e participativa,
caracteristica que fortalecem o desempenho das organizagées.
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Em relagdo a faixa etaria, verificou-se que 41,2% dos
empresarios possuem entre 26 e 35 anos, 33,3% entre 36 e 45 anos,
15,7% tem menos de 25 anos e 9,8% possuem mais de 45 anos.
Segundo Padoveze (2022), a participagdo ativa do gestor no
acompanhamento das informacbes contabeis é essencial para a
tomada de decisdes conscientes e estratégicas, especialmente em
empresas em fase de expansao.

Quanto ao estado civil, 49% dos participantes declaram-se
casados, 39,2% solteiros, 9,8% divorciados e 2% outros. Quanto ao
municipio de localizagao, observa-se que 47,1% das empresas estao
situadas em Santa Barbara, 31,4% em Sao Gongalo do Rio Abaixo e
21,6% em Barao de Cocais.

Em relacdo ao tempo de funcionamento das empresas, 39,2%
atuam entre 4 e 10 anos, 29,4% ha mais de 10 anos, 23,5% entre 1 e 3
anos, e 7,8% ha menos de 1 ano, o que demonstra maturidade
empresarial.

A pesquisa revelou que 66,7% dos empresarios afirmaram que
0s servigos contabeis sdo revisados mensalmente, enquanto 19,6%
informaram que isso ocorre apenas quando solicitado, 7,8%
anualmente e 5,9% trimestralmente. Esses dados indicam que harotina
e regularidade nas obrigagcdes fiscais, porém com foco
predominantemente operacional.

Quando questionados sobre a frequéncia de reunibes com o
contador, 43,1% raramente, 21,6% mensalmente e 17,6% nunca
realizam encontros e 5,9% semanalmente. Isso demonstra que a
comunicacgao estratégica entre o contador e empresario ainda é
limitada. Para Atkinson et al. (2011), o contador gerencial precisa ir
além do cumprimento de obrigacgdes fiscais, tornando-se consultor e
parceiro estratégico das empresas. Portanto, embora exista
acompanhamento técnico, nota-se a necessidade de aproximar o
contador do empresario, promovendo uma atuagdo mais consultiva e
voltada a gestéo.

A pesquisa buscou compreender como 0s empresarios sao
atendidos quando procuram o profissional para esclarecer duvidas ou
solicitar orientagbes: 72,5% afirmaram ser atendidos com atencao e
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envolvimento, 21,6% considera o atendimento rapido, mas superficial,
e 5,9% foram direcionados a funcionarios. Esse resultado demonstra
que a maioria dos contadores mantém bom relacionamento e
disponibilidade, reforgcando o vinculo de confianga entre as partes.

Os resultados apontam que 41,2% dos empresarios veem o
contador como responsavel por manter a empresa em conformidade
com a lei, 15,7% entendem que deve escriturar e apurar resultados,
13,7% destacam o apoio na tomada de decisdes, 9,8% acreditam que
o contador deve apurar impostos, 7,8% afirmam que é responsavel por
oferecer orientagées financeiras, 5,9% apontam a funcao de fazer a
folha de pagamento, 3,9% associam-no a elaboragdo de relatorios
gerenciais e 2,0% indicam que o contador deve atender ao fisco.
Constata-se que o contador ainda é percebido com perfil mais fiscal do
que gerencial, embora haja reconhecimento de seu papel estratégico.

Complementando essa percepgao, verificou-se que 74,5% dos
empresarios consideram que as orientagcdes contabeis auxiliam na
tomada de decisdes de suas empresas, 17,6% afirmam que isso ocorre
parcialmente e 7,8% acreditam que as informagdes contabeis néao
influenciam diretamente no processo decisério. Esses resultados
reforcam que, apesar de o contador ainda ser amplamente associado
as obrigagbes legais sua atuacdo vem sendo gradualmente
reconhecida como essencial ao processo de gestao.

Por sua vez, 60,8% dos empresarios acreditam que o contador
contribui de forma significativa para o crescimento da empresa, 13,7%
consideram que contribui muito, outros 13,7% afirmaram que o
profissional é essencial no acompanhamento das decisoes financeiras,
e 11,8% destacaram que participa de decisdes estratégicas além da
area financeira.

A maioria das empresas conta com assessoria fiscal, folha de
pagamento, escrituracdo contabil e consultoria tributaria, o que
evidencia que o0s servicos essenciais da contabilidade estdo
consolidados no cotidiano empresarial.
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Grafico 1 — Servigos contabeis utilizados atualmente
Fonte: Dados coletados na pesquisa, 2025

Observa-se que o0s servicos contabeis mais utilizados pelas
micro e pequenas empresas concentram-se nas rotinas fiscais,
trabalhistas e tributarias, reforcando a importancia do contador no
cumprimento das obrigacdes legais. No entanto, as atividades voltadas
a consultoria e a gestado ainda sdo pouco exploradas, indicando que
muitos  empresarios  utiizam a contabilidade de forma
predominantemente operacional, em vez de estratégica.

Além de identificar os servigcos contabeis mais utilizados,
buscou-se também compreender as principais sugestdes apresentadas
pelos empresarios quanto a atuagdo dos contadores, conforme ilustra
o grafico a seguir.
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Grafico 2 — Sugestdes dos empresarios quanto aos servigos contabeis
Fonte: Dados coletados na pesquisa, 2025

Observa-se que as principais sugestdes apresentadas pelos
empresarios envolvem a necessidades de maior agilidade no retorno
das demandas, relatérios mais claros e orientagdes estratégicas que
auxiliem na gestao. Também foi mencionada a importancia de melhorar
a comunicagédo e o suporte tecnologico, demonstrando o interesse por
uma contabilidade mais proxima, consultiva e voltada ao apoio na
tomada de decisobes.

5 Consideracgoées finais

Os resultados mostraram que a atuacao contabil esta fortemente
voltada as obrigagdes fiscais, trabalhistas e tributarias, evidenciando a
importancia do contador na regularidade legal das empresas, mas
também a limitagao de sua atuagao gerencial.

Apesar de os contadores exercerem papel essencial no
cumprimento das obrigacdes legais, ha oportunidade de ampliar sua
atuagdo consultiva e gerencial, fortalecendo a contabilidade como
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ferramenta de apoio a gestdo e a tomada de decisdes nas micro e
pequenas empresas.

A pesquisa apresentou como fragilidade a auséncia de
percepcao dos contadores, o que impossibilitou a comparacao entre a
visdo dos empresarios e a dos profissionais contabeis.
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PROCESSOS CONTABEIS: um estudo em Alvinépolis e Bario
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RESUMO

Este estudo teve como objetivo avaliar de que forma o uso da tecnolo-
gia nos escritérios de contabilidade de Alvinopolis e Barao de Cocais-
MG influencia na reducao de erros e na eficiéncia dos processos. A
pesquisa possui abordagem descritiva, bibliogréafica e de levantamento
de dados, tendo sido aplicado um questionario estruturado a 13 escri-
térios contabeis. Os resultados apontaram que todos os escritorios uti-
lizam softwares e ferramentas tecnoldégicas em suas rotinas, sendo que
69,2% dos respondentes afirmaram que essas tecnologias aumenta-
ram de forma significativa a produtividade e a eficiéncia. Além disso,
identificou-se que 76,9% perceberam redugao de erros, maior organi-
zagao interna e seguranga no tratamento das informagdes contabeis.

Embora tenham sido apontadas desvantagens relacionadas ao custo
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de implantagao e a necessidade de capacitagao continua, os benefi-
cios, como agilidade, economia de tempo e melhoria no atendimento ao
cliente, predominaram. Entende-se que o uso da tecnologia desempe-
nha papel fundamental na qualidade dos servigcos contabeis e no forta-
lecimento da competitividade dos escritdrios analisados.
Palavras-chave: Contabilidade digital; Tecnologia; Escritérios conta-
beis; Processos contabeis.

ABSTRACT

This study aimed to evaluate how the use of technology in accounting
offices in the cities of Alvindpolis and Barao de Cocais, in Minas Gerais,
influences error reduction and process efficiency. The research has a
descriptive, bibliographic, and survey-based approach, and a structured
questionnaire was applied to 13 accounting offices. The results indi-
cated that all offices use technological tools and software in their rou-
tines, and 69.2% of the respondents stated that these technologies sig-
nificantly increased productivity and efficiency. Additionally, 76.9% re-
ported error reduction, greater internal organization, and improved se-
curity in handling accounting information. Although disadvantages such
as implementation costs and the need for continuous training were men-
tioned, the benefits—such as agility, time savings, and improved client
service—were predominant. Therefore, it is concluded that the use of
technology plays a fundamental role in the quality of accounting services
and in strengthening the competitiveness of the offices analyzed.
Keywords: Digital accounting; Technology; Accounting offices; Ac-
counting processes.

1- Introducao

Duarte (2020) ensina que as melhorias tecnoldgicas no meio
organizacional, advindas da Revolucdo 4.0, proporcionaram a
contabilidade e aos contabilistas a otimizagdo das tarefas com auxilio
de novas ferramentas, aumentando a competitividade e o desempenho
das empresas por meio de informagbes seguras e tempestivas
permitindo foco em analises estratégicas e consultoria. Se antes a
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contabilidade era um processo realizado manualmente, com muito
papel, célculos e registros fisicos, hoje se tornou mais rapida e
acessivel, gragas a tecnologia.

Entretanto, o elemento humano é fundamental na contabilidade,
pois muitas informacdes sao dificeis de adaptar aos sistemas
computacionais. Além disso, o desenvolvimento de produtos e servigos
de informagdo requer proatividade e negociagdo com 0s usuarios
(Mcgee; Prusak, 1994).

Embora a inovagao tecnolégica proporcione aos escritorios de
contabilidade oportunidades para tornar os processos mais ageis e
confiaveis, exige capacitacao dos profissionais para atuarem de forma
eficaz, apresentando os resultados esperados (Oliveira; Feltrin;
Benedeti, 2018).

Gularte (2022) define a contabilidade digital como o uso de
tecnologias que facilitam os servigos contabeis, baseando-se no uso da
internet e de softwares de contabilidade online para a realizacao de
processos mais rapidos e seguros.

Davenport (1994) afirma que a tecnologia da informacéo n&o
deve ser considerada uma solucdo isolada, mas uma ferramenta que
precisa ser integrada a experiéncia e ao julgamento humano para gerar
valor real para as organizagdes.

Neste contexto, a pesquisa apresenta como problema: de que
forma o uso da tecnologia nos escritérios de contabilidade de
Alvindpolis e Bardo de Cocais-MG influencia na reducao de erros e na
eficiéncia dos processos?

Avaliar de que forma o uso da tecnologia nos escritorios de
contabilidade de Alvindpolis e Bardao de Cocais-MG influencia na
reducao de erros e na eficiéncia dos processos, é o objetivo geral desta
pesquisa.

Especificamente, os objetivos delineados s&o:

- Mapear as tecnologias e softwares contabeis utilizados nos es-
critérios de contabilidade das cidades de Alvinépolis e Barao de Cocais-
MG;
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- Identificar o nivel de conhecimento dos colaboradores sobre
as principais ferramentas tecnolégicas, como Excel e outros softwares
contabeis;

- Analisar as vantagens e desvantagens percebidas no uso des-
sas tecnologias, considerando aspectos como precisdo, automacao e
eficiéncia;

- Verificar se os avangos tecnoldgicos implementados tém ge-
rado impactos positivos na competitividade e na qualidade dos servigos
contabeis prestados.

Ao final desta pesquisa, os proprietarios dos escritorios de
contabilidade participantes poderdo ter uma visdo mais clara da
contribuigdo das ferramentas tecnoldgicas utilizadas no seu escritorio.
Essa analise pode leva-los a decisdo de manter ou ajustar o uso dessas
ferramentas. Além disso, a pesquisa podera fornecer insights sobre
como a tecnologia impacta a qualidade dos servigos prestados, a
reducado de erros e a eficiéncia nos processos contabeis, o que pode
promover melhorias no mercado local de contabilidade, impactando
positivamente a competitividade dos escritérios.

Os resultados desta pesquisa poderdao confirmar se as
propostas e as teorias sobre o uso de ferramentas tecnoldgicas,
apresentadas na literatura académica, se efetivam na pratica dos
escritérios contabeis pesquisados.

A pesquisa tem o potencial de fornecer evidéncias sobre os
beneficios e os desafios do uso de tecnologias nos escritérios de
contabilidade, contribuindo para a expansdo do conhecimento
académico sobre esse tema. Além disso, podera esclarecer o papel da
tecnologia na transformagao da pratica contabil em cidades de pequeno
porte, como Alvindpolis e Barao de Cocais-MG.

A escolha deste tema partiu das pesquisadoras por acreditarem
na eficiéncia e nos beneficios das ferramentas tecnoldgicas aplicadas
aos processos contabeis e pelo interesse na confirmagao ou ndo dessa
proposta. Acredita-se que a pesquisa trara resultados relevantes tanto
para os profissionais da area quanto para o avango das praticas
tecnolégicas no setor.
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A classificagdo metodolégica & descritiva, bibliografica e de
levantamento de dados, utilizando questionarios estruturados para
coleta de dados junto aos profissionais da area.

2 A Contabilidade e a Tecnologia

A tecnologia esta cada vez mais presente no cotidiano dos
escritorios de contabilidade. Para se adaptar a este cenario, o contador
precisou aprimorar suas habilidades em informatica, tornando-as
fundamentais para os processos contabeis e para a gestdo das
informacdes. A implementagao de softwares especializados exige que
0 contador tenha competéncia técnica ndo apenas para operar as
ferramentas, mas também para interpretar e aplicar os dados de forma
precisa e eficiente. Essa competéncia é crucial para garantir agilidade,
precisdo e seguranga nos processos contabeis, além de otimizar tempo
e recursos (Dias, 2020).

Oliveira e Malinowski (2017) ressaltam como a informatica se
tornou um pilar fundamental da sociedade contemporanea, com uma
presenca marcante no cotidiano de individuos e organizagbes. A
evolugdo tecnoldgica, impulsionada pela informatica, n&o so
transformou a maneira de comunicar e interagir, mas também redefiniu
processos, otimizando operagdes e proporcionando maior agilidade e
eficiéncia nas mais diversas atividades. Esse avango permitiu que
tarefas que antes eram demoradas e complexas, fossem simplificadas,
ampliando as possibilidades de produtividade e inovagéo, além de
facilitar o acesso a informacgao e a integragao entre diferentes areas e
setores.

Batista (2022) descreve a contabilidade digital como uma
evolugao significativa, substituindo os processos manuais por sistemas
automatizados de informagao. Esse avango proporciona uma maneira
mais rapida, segura e eficiente de acessar e gerenciar dados e
documentos contabeis, aprimorando a agilidade e a precisdo das
operacgoes.
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A contabilidade digital, adotada de forma mais ampla pelos
escritorios a partir de 2015, apresenta tanto beneficios quanto desafios
relevantes. Um dos principais avangos é o uso do certificado digital, que
assegura a autenticidade das transagbes eletrbnicas e promove a
conformidade com a legislacao vigente, embora nao elimine totalmente
o risco de vazamento de informacbes, o certificado fortalece a
seguranga dos processos ao garantir a identidade dos emissores e a
integridade dos documentos transmitidos. Em contrapartida, os
principais desafios envolvem os custos com soffwares especializados,
a adaptacao da infraestrutura fisica e a necessidade de capacitagcao
dos profissionais para operarem as novas ferramentas tecnoldgicas
(Pimentel et al., 2023).

De acordo com Simas, Alves e Cabral (2011), a contabilidade na
era digital proporciona uma eficiéncia maior ao profissional contabil.
Enquanto, no passado, a busca por dados em livros, arquivos e
relatérios impressos poderia levar horas, com o uso da informatica, as
informacdes podem ser localizadas quase instantaneamente, de
qualquer lugar, tornando o processo mais agil e eficaz.

Duarte (2023) discute a transformacéao trazida pela informagao
digital, destacando que facilita o fluxo de dados entre os colaboradores
dentro das organizagdes. No entanto, para que essa inovacdo seja
eficaz, €& necessario, primeiramente, alterar a mentalidade dos
profissionais. Além disso, o autor ressalta que, atualmente, os clientes
exigem ter acesso a informagao de maneira rapida e direta, desejando
poder consulta-la a qualquer momento.

Com a publicacdo da Resolucdo do Conselho Federal de
Contabilidade n° 1.299/10, estabeleceu-se a normatizacdo do uso de
tecnologias da informacgao aplicadas a contabilidade, reconhecendo
oficialmente a contabilidade digital

Rodrigues (2020) destaca que a tecnologia tem um papel
fundamental na transformagao do ambiente contabil, simplificando as
tarefas, otimizando a execugao dos servigos e, consequentemente,
economizando tempo e recursos. Além disso, contribui para o
fortalecimento da fidelizacdo dos clientes e para um gerenciamento
mais eficiente dos escritérios contabeis. Com isso, 0s recursos
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tecnolégicos nao s6 exigem uma adaptacao por parte dos profissionais
da area, como também proporcionam uma reconfiguragao das praticas
e processos nos escritorios, alinhando-os a nova realidade digital do
setor.

2.1 Revolugéao 4.0

Segundo Ferrari (2019), a escassez de informagdes precisas e
seguras no dia a dia fez com que os profissionais da contabilidade
passassem a investir no aperfeigoamento de seus métodos de trabalho.
Com o avancgo da tecnologia, de acordo com o autor, iniciou-se uma
fase transformadora que impactou profundamente a atuacdo do
contador.

De acordo com Pereira e Simonetto (2018), a chamada Industria
4.0 representa uma nova revolugao industrial marcada pela
incorporacao de tecnologias emergentes, como a Inteligéncia Artificial
e a Internet das Coisas, aos processos produtivos. Essa transformagao
tem proporcionado maior agilidade, eficiéncia e autonomia na tomada
de decisbes, além de promover uma interacdo mais transparente entre
pessoas € maquinas.

Rubmann et al. (2015) apontam que a Industria 4.0 se baseia em
diversos pilares tecnoldgicos, como o big data, a analise de dados, os
robés autbnomos e a computagcdo em nuvem. Essa ultima, segundo
Sacomano, Gongalves e Bonilla (2018) citado por Salesforce Brasil
(2016), tem como principal funcdo permitir que dados sejam
armazenados, processados e acessados remotamente, de qualquer
local com conexao a internet.

Conforme Graglia e Lazzareschi (2018), com a integragéo entre
organizagcdes e tecnologias, o0s processos que antes eram
fragmentados, hierarquizados e executados de maneira sequencial
passam a ser realizados de forma integrada, descentralizada e, muitas
vezes, simultdnea. Ja no que diz respeito a relagdo entre os individuos
e as organizagOes, surgem desafios e possibilidades relacionadas a
redistribuicdo de tarefas e redefinicdo de papéis. A transformacgéo da
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interacdo entre humanos e maquinas cria espago para um novo
desenho das atividades laborais e dos fluxos produtivos. Isso inclui
desde a reducédo de tarefas repetitivas e rotineiras até o incentivo ao
desenvolvimento de competéncias dos colaboradores.

Conforme Schwab (2016), essa revolugao digital comegou no
inicio do século XXI, trazendo avancos significativos como a inteligéncia
artificial e o aprendizado de maquina. Segundo o mesmo autor, a era
4.0 ¢é caracterizada pela automacdo de processos e pela
implementacdo de “fabricas inteligentes”, resultado da evolugédo das
fases anteriores da contabilidade tecnolégica - denominadas
Contabilidade 1.0, 2.0 e 3.0 - mas que alcancgou seu apice na atual fase
4.0, na qual sistemas fisicos e digitais interagem para criar modelos
operacionais.

A automatizagao esta substituindo os processos manuais que
causam atrasos e erros, especialmente na contabilidade, onde os
prazos sao rigorosos. Essa transformagcdo torna o trabalho dos
contadores mais agil e eficiente, e por ser uma ciéncia que fornece
dados tanto para clientes internos, quanto externos, a contabilidade é
um dos segmentos mais impactados com o surgimento de novas
tecnologias (Analize; 2021; Xavier; Carraro; Rodrigues, 2020).

Palfrey (2011) destaca que os profissionais que mais se
destacam no cenario atual sdo aqueles que dominam tanto o ambiente
digital quanto o analdgico, conseguindo atuar de forma eficaz nesse
modelo hibrido. Nesse contexto, Santos (2014) refor¢a que o uso da
tecnologia n&o elimina a necessidade de conhecimento tedrico e
dominio das praticas contabeis por parte do profissional.

Conforme Mata e Costa (2018), os novos eventos contabeis
exigirao que os contadores estejam cada vez mais preparados para
adaptar seus métodos de registro e execugao das atividades, utilizando
ferramentas tecnolégicas que automatizam tarefas, aceleram a analise
de dados e reduzem significativamente os trabalhos manuais e
repetitivos.
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3 Metodologia

O presente trabalho possui como objeto de estudo a utilizagéo
da tecnologia nos escritorios de contabilidade, com foco na sua
implantacao e nas dificuldades enfrentadas nesse processo.

A populacido pesquisada compreendeu os escritérios de
contabilidade localizados nas cidades de Alvinépolis e Barao de Cocais,
em Minas Gerais. Todos os escritérios atuantes nessas cidades foram
convidados a participar da pesquisa.

Em relagdo a classificacdo metodoldgica, considerando os
ensinamentos de Gil (2008), a pesquisa se enquadra como descritiva,
uma vez que busca identificar, analisar e interpretar caracteristicas
relacionadas ao uso da tecnologia nos escritorios de contabilidade das
cidades investigadas, sem manipular ou interferir nas variaveis
observadas. Bibliografico, pois fundamenta-se em materiais ja
publicados, como livros, artigos cientificos e publicacbes digitais, que
subsidiam a construcdo do referencial tedrico e fornecem
embasamento a analise. E de levantamento de dados, uma vez que
utilizou questionarios como instrumento de coleta de informacgdes junto
aos profissionais da area contabil.

O instrumento de coleta de dados foi um questionario, elaborado
pelos autores tendo sido aplicado no segundo semestre de 2025, de
forma presencial e online, conforme a disponibilidade dos
respondentes. A pesquisa foi respondida por 13 contadores, totalizando
100% dos escritorios existentes nas cidades pesquisadas. Dentre os
participantes, cinco estdo localizados em Alvindpolis e oito em Barao
de Cocais-MG.

4 Andlise e discussao dos dados

Em relagdo ao perfil etario dos respondentes, observa-se que
7,7% possuem até 30 anos, 15,4% estao na faixa de 30 a 45 anos,
46,2% tém entre 45 e 60 anos e 30,8% possuem mais de 60 anos.
Esses dados indicam uma predominéancia de participantes com idade
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entre 45 e 60 anos, representando o grupo mais expressivo da amostra.
Quanto ao sexo dos respondentes, verifica-se que 46,2% se identificam
com o sexo feminino e 53,8% com o sexo masculino, demonstrando
uma leve predominancia de participantes do sexo masculino na
amostra.

No que se refere ao tempo de atuacgéo profissional, 7,7% dos
respondentes possuem entre 2 e 5 anos de experiéncia, 15,4% atuam
ha 6 a 10 anos e a maioria, 76,9%, possui mais de 10 anos de
experiéncia, evidenciando um publico com ampla vivéncia na area.

Em relagao ao tempo de funcionamento dos escritérios, 15,4%
estdo em atividade ha entre 2 e 5 anos, 7,7% funcionam ha 6 a 10 anos
e 76,9% estdo em operacao ha mais de 10 anos, o que demonstra a
predominancia de escritorios consolidados e com longa trajetoria no
mercado.

No que diz respeito ao numero de colaboradores, observa-se
que 46,2% dos escritérios possuem entre 1 e 3 funcionarios, 38,5%
contam com 4 a 6 colaboradores e 15,4% possuem de 7 a 10
integrantes em sua equipe, indicando que a maioria dos escritorios é
de pequeno porte.

Quanto aos regimes tributarios mais utilizados pelos clientes,
verificou-se que 100% dos respondentes atendem empresas
enquadradas no Simples Nacional, 84,6% possuem clientes sob o
Lucro Presumido, 23,1% atendem empresas optantes pelo Lucro Real
e 46,2% tém clientes isentos ou imunes, evidenciando uma
predominancia de organizagbes de menor porte.

No que se refere aos equipamentos de informatica disponiveis
nos escritorios contabeis, o GRAF. 01 apresenta os resultados obtidos.
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Gréfico 1: Equipamentos de informatica disponiveis nos escritérios contabeis
Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Observou-se que 100% dos escritorios contabeis participantes
possuem equipamentos de informatica adequados ao desempenho das
atividades.

No que se refere aos sistemas ou plataformas tecnoldgicas
utilizadas atualmente pelos escritérios, o0 GRAF. 02 apresenta os
resultados obtidos.

61,50%
38,50%
23,10%
15,40%
7,70% 7,70% . 7.70% l 7,70% 7,70% 7,70% 7.70%
[ | [ | [ | m . e .
N 2 > 2 N o > > D) S
I D S R P SRS SR P
@ o9 < S 5 O & &
N @ @ & > S & 4
P ‘o% ¢ fz‘>"$ @fb 0%\ 00\ 6‘%
S ~ o &
S g
Q o

Gréfico 2: Sistemas ou plataformas tecnoldgicas utilizadas atualmente pelos
escritorios
Fonte: Dados obtidos na pesquisa
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Em relagcdo ao tempo de uso das ferramentas tecnoldgicas,
observa-se que 7,7% dos escritérios as utilizam ha menos de 1 ano,
15,4% entre 1 e 3 anos, 7,7% entre 3 e 5 anos e 69,2% ha mais de 5
anos. Esses dados indicam que a maioria dos escritorios ja incorporou
essas ferramentas ha um periodo significativo, demonstrando
maturidade no uso de tecnologias em suas rotinas.

Quanto a frequéncia de uso dos softwares e ferramentas
tecnoldgicas, constatou-se que 100% dos respondentes afirmaram
utiliza-los constantemente, evidenciando que essas solugdes fazem
parte essencial das atividades diarias dos escritdrios contabeis.

Ao analisar a escolha dos sistemas e ferramentas tecnoldgicas
nos escritorios contabeis, os dados indicam que:

- 61,5% dos entrevistados escolheram com base em deciséo in-
terna;

- 46,2% escolheram através de recomendacao;

Além disso, 7,7% escolheram por custo beneficio, através de
pesquisa de mercado ou pela facilidade de implantagao do sistema.

Quanto ao dominio da equipe sobre os softwares utilizados,
61,5% dos respondentes avaliaram suas competéncias como
excelentes, enquanto 38,5% consideram boas. Esses resultados
indicam que toda a equipe possui um nivel satisfatério de familiaridade
com as ferramentas, refletindo na eficiéncia da utilizacdo dos sistemas
no dia a dia do escritério.

Em relacdo a capacitacdo da equipe para o uso de softwares e
tecnologias contabeis, 61,5% dos respondentes informaram que
realizam treinamentos esporadicos, sempre que ha atualizagcbes
importantes, 30,8% realizam treinamentos regulares e programados,
23,1% promovem treinamentos sob demanda, conforme a necessidade
da equipe, e 7,7% oferecem capacitacdo apenas para novos
colaboradores. Esses resultados indicam que, embora haja diferentes
modalidades de treinamento, a maior parte dos escritorios prioriza
atualizagdes pontuais para manter a equipe alinhada as mudangas nos
sistemas.

Sobre as dificuldades recorrentes no uso dos softwares e
tecnologias contabeis, a maioria dos respondentes, 61,5%, afirmou nao
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enfrentar dificuldades no uso dos softwares e tecnologias contabeis.
Entre os outros respondentes que possuem, 7,7% relataram:

- Falta de familiaridade com os sistemas;

- Limitacdes técnicas (ex.: internet, equipamentos);

- Alguma dificuldade normal da rotina;

- O suporte do software deixa a desejar;

E ainda relatam que os sistemas contabeis nao sao
padronizados, ja que possuem utilizacdo de linguagens diferentes e
auséncia de treinamentos nas faculdades, dificultando o ingresso no
mercado de trabalho.

Quanto a percepgao sobre os impactos do uso das tecnologias
no desempenho dos escritérios, 69,2% dos respondentes afirmaram
que elas aumentaram significativamente a produtividade e a eficiéncia.
Além disso, 53,8% observaram que as ferramentas melhoraram alguns
processos, embora ainda existam desafios a serem superados. Esses
resultados indicam que, de modo geral, a adogédo tecnoldgica tem
contribuido positivamente para o desempenho das atividades
contabeis, mesmo que ajustes e melhorias ainda sejam necessarios.

Em relagao as vantagens percebidas com o uso das ferramentas
tecnolégicas, os dados indicam que: 100% dos entrevistados
destacaram a agilidade proporcionada pelas ferramentas; 84,6%
economia de tempo; e, 76,9% perceberam redugdo de erros,
organizagao e melhoria na eficiéncia dos processos.

Por fim, 61,5% dos respondentes relataram melhora na
comunicagao com os clientes. Esses resultados evidenciam que as
tecnologias contribuem significativamente para a otimizagéo das rotinas
contabeis e para a qualidade do atendimento aos clientes.

No que se refere as desvantagens do uso das ferramentas
tecnoldgicas, o GRAF. 3, a seguir, apresenta os resultados obtidos.
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30,80%
23,10% 23,10%
I 7,70% 7,70% 7,70%
Custo elevado Dificuldade na Dependéncia Necessidade Investimento Sem Nenhuma
adaptacgédo da de constante de Elevado parametros
equipe infraestrutura adaptacao prontos

tecnoldgica

Grafico 3: Desvantagens do uso das ferramentas tecnolégicas
Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Quanto a percepgdo sobre o impacto das ferramentas
tecnoldgicas na qualidade dos servicos, todos os respondentes (100%)
afrmaram que os recursos melhoraram muito a qualidade das
atividades realizadas nos escritérios contabeis. Isso evidencia que a
adogao de tecnologias ndo apenas otimiza processos, mas também
contribui diretamente para a exceléncia no servigo prestado aos
clientes.

Em relagdo a percepgéao sobre a contribuicdo das tecnologias
para a competitividade dos escritérios no mercado, 61,5% dos
respondentes afirmaram que elas contribuem de forma significativa,
enquanto 30,8% consideram que a contribuicéo é parcial. Apenas 7,7%
avaliaram que as ferramentas tém pouco impacto nesse aspecto. Esses
resultados indicam que a maior parte dos escritérios reconhece a
tecnologia como um fator importante para se manter competitivo no
mercado contabil.
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Ao analisar as melhorias percebidas com a utilizagdo das
ferramentas tecnologicas nos escritérios contabeis, os dados indicam
que:

- 84,6% relataram reducgéo de retrabalho, maior organizacao in-
terna e segurancga e protecao de dados;

- 69,2% destacaram atendimento eficiente aos clientes;

- 46,2% dos entrevistados indicaram melhora no relacionamento
com cliente;

- 38,5% apontaram aumento no numero de clientes e melhora
na eficiéncia dos processos.

Além disso, 30,8% dos entrevistados relataram reducdes de
erros nos escritorios contabeis. Quando questionados sobre o uso da
contabilidade digital se compensa para o escritorio, todos os
respondentes demonstraram percepcdes positivas. Dentre eles, 53,8%
afirmaram que a contabilidade digital aumenta a eficiéncia e reduz
custos operacionais, 69,2% destacaram que facilita o acesso as
informacdes e melhora o atendimento ao cliente.

No que se refere as percepgdes sobre os impactos do uso das
tecnologias contabeis, o quadro 01 apresenta os resultados obtidos.

Descrigcao Resposta %
O uso de tecnologias contabeis ajudou a Concordo Total- 53 8%
reduzir erros nas rotinas do seu escritorio. mente "Ho
46,2%
Concordo
As tecnologias adotadas automatizaram ati- Concordo Total- .
vidades manuais e trouxeram economia de mente 46,2%
0,
tempo. Concordo 53,8%
O uso de tecnologias aumentou a produtivi- Concordo Total- 53,8%
. - mente o
dade da equipe contabil. 46,2%
Concordo
: : - Concordo Total- o
A tecnologia trouxe mais beneficios do que mente 61,5%
(0]
desvantagens. Concordo 30,&1/0
7,7%
Neutro

~ . Concordo Total- 15,4%

O custo e a adaptagao da equipe represen- 0
tam b . ! tant i mente 38,5%
am dartrelrasI importantes para ampliar o Concordo 23.1%
uso da tecnologia. Neutro 15.4%
Discordo 7,7%
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Discordo Total-
mente

Quadro 01: Percepgdes sobre o impacto do uso das tecnologias contabeis
Fonte: Dados obtidos na pesquisa

De forma geral, os dados indicam que as tecnologias contabeis
impactam de forma positiva nas atividades.

5- Consideragoes Finais

Constatou-se com a pesquisa que os escritérios analisados
utilizam principalmente softwares contabeis integrados,
complementados pelo uso do Excel para organizagao e conferéncia de
informacdes. Assim, os colaboradores apresentam dominio basico e
intermediario dessas ferramentas, embora ainda encontrem
dificuldades em recursos mais avangados, especialmente no Excel.

Além disso, identificaram como principais vantagens do uso das
tecnologias a agilidade, a preciséo dos dados e a reducéo de erros, ao
passo que as desvantagens estdo relacionadas a necessidade de
capacitagao continua e as eventuais limitagcdes dos sistemas. E, por
fim, observou-se que a adogdo de ferramentas tecnoldgicas tem
contribuido para elevar a eficiéncia operacional e aprimorar a qualidade
dos servicos, refletindo positivamente na competitividade dos
escritorios estudados.

Entretanto, reconhece-se que esta pesquisa apresenta
fragilidades, como a limitagdo da amostra a escritérios de apenas duas
cidades e a predominancia de escritorios de pequeno porte, 0 que pode
restringir a generalizagdo dos resultados para outros contextos
regionais ou empresas de maior porte.

Por outro lado, a mesma contribui para o avango cientifico, ao
trazer evidéncias empiricas sobre o papel da tecnologia no contexto
contabil de municipios de pequeno porte. Novos estudos que
aprofundem a analise sobre capacitacdo profissional, inovacdo e
transformacéo digital na contabilidade.
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RESUMO

O Programa de Desenvolvimento da Gestédo das Cooperativas (PDGC)
foi criado com o objetivo de impulsionar a melhoria continua da gestao
e da governanga nas cooperativas. Fundamentado em modelos de ex-
celéncia e boas praticas organizacionais, o PDGC busca fortalecer os
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resultados institucionais. Este trabalho teve como propdsito analisar o
papel do PDGC em cooperativas de crédito na cidade de Caratinga MG,
considerando diferentes graus de maturidade na aplicagdo do pro-
grama. Parte-se da hipotese de que a adogédo do PDGC gera impactos
positivos e mensuraveis na gestdo, na governanga, na lideranca e no
desenvolvimento local dessas cooperativas. A pesquisa analisou os
avancos e transformacdes realizadas apés a adogcédo do PDGC, desta-
cando os impactos na eficiéncia, inovagéo e praticas de lideranga. A
metodologia adotada foi qualitativa e quantitativa, com base em pes-
quisa documental e entrevistas semiestruturadas, cujos dados foram
tratados por meio da técnica de analise de conteudo. O foco foi identifi-
car evidéncias da contribuicdo do programa para o desenvolvimento or-
ganizacional e para o fortalecimento da governanga da cooperativa. Os
resultados evidenciaram que o PDGC contribui significativamente para
o aprimoramento da gestao, o fortalecimento da governanca e o desen-
volvimento das liderangas nas cooperativas analisadas. O programa
também promove positivamente no desenvolvimento local, atuando
como um agente de transformac¢ao organizacional e sustentabilidade.
Conclui-se que o PDGC cumpre o papel essencial na consolidagao da
gestdo da cooperativa, promovendo inovagéao, transparéncia e resulta-
dos sustentaveis nas instituicdes participantes, além de refor¢car o com-
promisso das cooperativas com a exceléncia e o desenvolvimento regi-
onal.

Palavras-chave: PDGC; Cooperativismo; Governanca cooperativa;
Inovagao; Caratinga.

ABSTRACT
The Cooperative Management Development Program (PDGC) was cre-
ated to drive continuous improvement in management and governance
within cooperatives. Based on models of excellence and good organi-
zational practices, the PDGC seeks to strengthen institutional results.
This study analyzed the role of the PDGC in credit unions in the city of
Caratinga, Minas Gerais, considering different degrees of maturity in the
program's implementation. The hypothesis is that the adoption of the
PDGC generates positive and measurable impacts on the management,
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governance, leadership, and local development of these cooperatives.
The research analyzed the advances and transformations achieved af-
ter the adoption of the PDGC, highlighting the impacts on efficiency, in-
novation, and leadership practices. The methodology adopted was qual-
itative and quantitative, based on documentary research and semi-
structured interviews, the data from which were processed using content
analysis. The focus was to identify evidence of the program's contribu-
tion to organizational development and the strengthening of cooperative
governance. The results showed that the PDGC contributes significantly
to improving management, strengthening governance, and developing
leadership in the cooperatives analyzed. The program also positively
promotes local development, acting as an agent of organizational trans-
formation and sustainability. The conclusion is that the PDGC plays an
essential role in consolidating cooperative management, fostering inno-
vation, transparency, and sustainable results in the participating institu-
tions, in addition to reinforcing the cooperatives' commitment to excel-
lence and regional development.

Keywords: PDGC; Cooperativism; Cooperative governance; Innova-
tion; Caratinga.

1- Introducgao

A gestdo no cooperativismo deve primar pela perenidade do
sistema. No entanto, como em uma cooperativa, a gestdo € coletiva.
Este equilibrio nem sempre é facil de se alcancar, seja pelo crescimento
e uma consequente e crescente orientagdo para o desempenho
financeiro, seja pelo olhar focado e prioritario ao membro cooperado,
com consequente olhar miope para o mercado (Forgiarini; Alves;
Mendina, 2018).

O cooperativismo vive uma dualidade: satisfazer as
necessidades de seus cooperados e manter o desenvolvimento
sustentavel da cooperativa. Desta forma, um dos grandes dilemas em
cooperativas € manter o associado como o principal beneficiario da
cooperativa, criada por eles mesmos (Reynolds, 2013).
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O PDGC é um dos programas do SESCOOP voltado ao
desenvolvimento da autogestdo das cooperativas brasileiras. O
Programa tem como objetivo principal promover a adog¢ao de boas
praticas de gestdo e de governanca das cooperativas. E aplicado por
meio de instrumento de autoavaliag&do, em ciclos anuais, em que ocorre
um diagnostico objetivo da governanca e gestdo da cooperativa,
visando a melhoria continua a cada ciclo de planejamento, execugéo,
controle e aprendizado (Cardoso; Camilo; 2024).

O PDGC é um dos programas do SESCOOP voltados ao
desenvolvimento da autogestdo das cooperativas brasileiras. O
Programa tem como objetivo principal promover a adocdo de boas
praticas de gestéo e de governanca das cooperativas. E aplicado por
meio de instrumento de autoavaliacdo, em ciclos anuais, em que ocorre
um diagnostico objetivo da governanga e gestdo da cooperativa,
visando a melhoria continua a cada ciclo de planejamento, execugao,
controle e aprendizado (Cardoso; Camilo; 2024).

Esta pesquisa apresenta como problema: de que maneira a
aplicagdo do Programa de Desenvolvimento da Gestdo das
Cooperativas (PDGC) contribui para o avango das cooperativas,
impulsionando a inovagéo, o desenvolvimento local e a geragédo de
conhecimento, considerando os diferentes graus de maturidade de
duas cooperativas de crédito em Caratinga-MG?

O objetivo geral desta pesquisa é analisar de que maneira o
Programa de Desenvolvimento da Gestdo das Cooperativas (PDGC),
contribui para o avango das cooperativas, impulsionando a inovacéo, o
desenvolvimento local e a geragdo de conhecimento, considerando os
diferentes graus de maturidade de duas cooperativas de crédito. A
pesquisa tem como foco a experiéncia pratica de duas agéncias no
municipio de Caratinga-MG, buscando compreender como a aplicagao
do PDGC impacta na melhoria da gestao, na eficiéncia organizacional
e na sustentabilidade das ag¢des cooperativistas no contexto regional.

O estudo tem como objetivos especificos analisar a contribuigéo
do PDGC para as cooperativas em trés frentes principais: analisar o
aprimoramento da gestdo e da sustentabilidade nas cooperativas,

destacando a importdncia da adocdo de praticas alinhadas a
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governanga corporativa; investigar o papel da lideranga na
implementacao e continuidade do PDGC, com énfase no engajamento
dos gestores e na conducgao estratégica do programa; e, por fim, avaliar
os impactos do PDGC no desenvolvimento local, especialmente no que
se refere a inclusao produtiva, a geracao de renda e ao fortalecimento
socioecondmico da regido onde as cooperativas estao inseridas.

A presente pesquisa considera como hipéteses:

H1: a adogédo do PDGC gera impactos positivos € mensuraveis
na gestdo, na governanca, na lideranca e no desenvolvimento nas
cooperativas de Caratinga-MG;

H2: o principal desafio é analisar os resultados do PDGC;

No ambito pessoal, este estudo reflete o interesse em contribuir
com solugdes que fortalecam o cooperativismo, unindo teoria e pratica
na busca por organizagdes mais inovadoras, sustentaveis e bem
geridas.

Socialmente, este estudo se justifica pela importancia do
cooperativismo promove inclusdo social e desenvolvimento
sustentavel, especialmente em regides menos favorecidas, sendo
essencial fortalecer sua atuacdo por meio de praticas de gestao
eficazes.

Academicamente, a pesquisa busca contribuir para o aumento
de informacgdes uma vez que o tema possui escassez de estudos sobre
os impactos do PDGC nas cooperativas brasileiras. Esta pesquisa
contribui para preencher essa lacuna, ampliando o conhecimento sobre
modelos de exceléncia na gestao cooperativista.

2- Referencial Teérico

O PDGC, implementado em 2013, apresenta abrangéncia
nacional, com atuacado em vinte e cinco estados brasileiros. A iniciativa
envolve a participacdo de 1.402 cooperativas, representando os
diversos segmentos do sistema cooperativista (SESCOOP, 2017).
Bianualmente, o PDGC organiza o Prémio SESCOOP de Exceléncia
em Gestao, cujo objetivo primordial € conferir reconhecimento publico
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as organizagdes cooperativas que se destacam pela exceléncia no
desenvolvimento gerencial, pela incorporacdo de boas praticas de
gestdo e governanga, conforme os critérios estabelecidos por seu
instrumento avaliativo. Até o ano de 2017, sessenta e nove
cooperativas haviam sido agraciadas com este reconhecimento.

O Programa de Desenvolvimento da Gestdo das Cooperativas
(PDGC) é uma iniciativa promovida pelo Sistema OCB que visa
promover a melhoria continua da gestdo e da governanga nas
cooperativas brasileiras. Inspirado nos critérios da Fundacao Nacional
da Qualidade (FNQ), o PDGC é estruturado para diagnosticar e orientar
as cooperativas rumo a exceléncia em gestao (OCB, 2021).

O papel do programa é oferecer as cooperativas uma
metodologia pratica e acessivel para autoavaliagdo, permitindo
identificar pontos fortes e oportunidades de melhoria. A evolugcédo das
cooperativas esta diretamente ligada a sua capacidade de adotar boas
praticas de gestdo, e o PDGC tem sido um catalisador dessa
transformacéao organizacional (OCEMG, 2020).

Ao integrar o PDGC as estratégias internas, as cooperativas
passam a alinhar seus processos as demandas do mercado e da
sociedade, contribuindo para sua sustentabilidade e competitividade.

O PDGC emprega quatro instrumentos de mensuragéo distintos:
"Primeiros Passos," "Compromisso Exceléncia," "Rumo a Exceléncia,"
e “Exceléncia” Cada um desses instrumentos ¢é bipartido,
compreendendo uma sec¢ao dedicada a conformidade legislativa e outra
estruturada em blocos de "Governanga" e "Gestao." A Figura 1 ilustra
a proposta do autor para a representacdo visual dos elementos
constitutivos do PDGC (vide Apéndice A e B), especificamente o
instrumento de mensuracao "Primeiros Passos," que constitui o foco
principal desta investigacdo. Conforme evidenciado na referida figura,
o instrumento de mensuragao em questdo € composto por 56 questdes,
distribuidas em 9 construtos (Cardoso; Camilo; 2024).

As autoavaliagbes realizadas por meio do Programa de
Desenvolvimento da Gestdo das Cooperativas (PDGC) geram
indicadores  especificos: o Indice SESCOOP de Governanca
Cooperativista, o indice SESCOOP de Gest&o (derivado da avaliagdo
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dos oito critérios de exceléncia do programa), e o indice SESCOOP de
Sustentabilidade Cooperativista (resultante da ponderagdo dos dois
indicadores precedentes). Este ultimo é considerado pelo SESCOOP
como um indicador da capacidade da cooperativa de manter sua
sustentabilidade. As questdes do PDGC empregam uma escala de
resposta propria, oferecendo quatro opg¢des para que o participante
selecione aquela que melhor reflete a realidade de sua cooperativa.
Subsequentemente, as respostas sao convertidas para uma escala
numérica e, a posteriori, integram os indices do programa (Cardoso;
Camilo; 2024).

Figura 1: Framework PDGC (Primeiros Passos)
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Fonte: Souzal, Silval e Moreiral (2022)

2.1 O papel da lideranga no PDGC

Entre as diversas conceituacbes de lideranca, destaca-se a
perspectiva de Meggison, Mosley e Pietri (1998), que a definem como
"um processo de influenciar as atividades individuais e grupais no
estabelecimento e atingimento de metas."

Conforme o autor Hunter, James (2004) postula que a lideranca
constitui a capacidade de influenciar individuos a colaborarem

entusiasticamente na consecugcdo de objetivos identificados como
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inerentes ao bem comum. Implicita nessa definicao esta a premissa de
que a organizacdo deve visar ao alcance de metas para seu
crescimento e desenvolvimento, garantindo a satisfagdo de todas as
partes interessadas.

Para Chiavenato (2000, p.134 e 135), a lideranca é conceituada
como um fendmeno de influéncia interpessoal. Esse processo,
manifestado em contextos especificos e mediado pela comunicagao
humana, ocorre exclusivamente dentro de grupos sociais. Ademais, a
lideranca é intrinsecamente um produto das interacbes estabelecidas
entre individuos em uma dada estrutura social.

O papel do lider é fundamental na consecugdo das metas e
objetivos organizacionais, exigindo a capacidade de exercer influéncia
e de superar desafios inerentes ao processo. A presenca de uma
lideranca efetiva €&, portanto, um imperativo dentro de qualquer
estrutura organizacional (Castro, Nadiani; 2025).

Chiavenato (2000) complementa a compreensao da lideranca ao
defini-la como um processo continuo de tomada de decisdo, o qual
viabiliza o progresso da organizagdo em dire¢cao a consecuc¢ao de suas
metas.

E importante que a lideranga possua a capacidade de direcionar
a organizacao de forma abrangente, englobando tanto a orientagéo
estratégica superior quanto a execugao operacional em niveis inferiores
(Castro, Nadiani; 2025).

A lideranga eficaz no contexto da exceléncia em gestao
exige mais do que autoridade formal: requer a capacidade
de inspirar, adaptar-se as mudangas e promover uma cultura
de aprendizado continuo, alinhada aos principios do Modelo
de Exceléncia da Gestédo" (Couto Performance, 2024).

A liderangca é um dos pilares fundamentais para o sucesso da
implementagdo do PDGC nas cooperativas. Os lideres sao os
responsaveis por mobilizar pessoas, alinhar estratégias e sustentar
uma cultura voltada para resultados e melhoria continua (Chiavenato,

2014).
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2.2 A contribuicio do PDGC para a gestio de cooperativas:
conhecimento como recurso para a inovagao

Antonialli (2000) aponta que o modelo de gestao de cooperativas
tem sido objeto de criticas devido a deficiéncias que comprometem sua
competitividade. Ndo obstante, é evidente a existéncia de modelos de
gestdo cooperativa no Brasil que demonstram resultados satisfatérios
e indices expressivos de valor agregado, como exemplificado nos
estados de Sao Paulo e Parana (Londero, Figari, 2018).

Contudo, o avanco na profissionalizagdo da gestdo em
cooperativas brasileiras ainda é incipiente e os esforgos e exemplos de
boas praticas de gestdo permanecem, lamentavelmente, localizados e
pontuais no cenario nacional (Silva, et al., Moreira et al., Freitas et al.,
Junior et al., Silva, 2018).

Estudos recentes tém levantado questionamentos acerca da
adequacao do preparo das liderancas e do subsequente impacto no
modelo de gestao e na continuidade estratégica de cooperativas. Este
cenario é particularmente relevante para setores como o agroindustrial,
que opera em mercados caracterizados por elevada competitividade
(Canassa; Costa, 2018).

Espera-se que as organizag¢des cooperativas progridam em seu
processo de profissionalizagdo e na busca por eficiéncia operacional,
visando a uma elevagao de sua competitividade. Esse avango é
fundamental para que as cooperativas desenvolvam as competéncias
necessarias que assegurem sua longevidade no mercado (Vecchia,
2003).

Para assegurar a eficacia na gestdo de uma cooperativa, é
crucial que os gestores instituam um processo de planejamento bem
estruturado Rebougas (2015) conceitua o modelo de gestéo e a gestéao
da seguinte maneira:

O modelo: € uma representagdo abstrata e simplificada da
realidade integral ou parcial da cooperativa;

A gestao: por sua vez, € um processo interativo que envolve o
desenvolvimento e a operacionalizagdo das atividades de
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planejamento, organizacdo, direcdo e avaliagdo dos resultados
cooperativos.

Assim, o modelo de gestao pode ser descrito como um processo
estruturado, interativo e consolidado que engloba o desenvolvimento e
a implementacéo das fungdes de planejamento, organizacao, direcédo e
avaliagdo de resultados, visando ao impulsionamento do crescimento e
desenvolvimento da cooperativa (Reboucas, 2015).

O modelo de negécio cooperativo exige o cumprimento rigoroso
de requisitos essenciais para garantir a efetividade e o sucesso dos
processos de gestdo, com o proposito de assegurar a sustentabilidade
€ maximizar os beneficios aos cooperados.

Adicionalmente, é fundamental salientar que as cooperativas, no
exercicio de suas atividades, devem aderir ndo apenas as legislagdes
especificas de sua natureza juridica, mas também a outras leis e
regulamentos aplicaveis a empresas comerciais. O cumprimento estrito
dessas normativas é indispensavel para garantir a conformidade e a
legalidade das operagdes cooperativas.

As vantagens competitivas das cooperativas devem ser
fundamentadas em suas modalidades de interacdo com clientes,
cooperados e o mercado em geral, e ndo meramente nas leis que
subsidiam sua constituicdo (Rebougas, 2015).

A gestdo do conhecimento é um diferencial competitivo
essencial para as cooperativas que buscam inovagao e exceléncia.
Nonaka e Takeuchi (2008) destacam que o conhecimento
organizacional é um ativo fundamental para o desenvolvimento
sustentavel e a adaptacdo a ambientes dindmicos.

O conhecimento organizacional € um recurso estratégico
essencial para a inovagdo e o crescimento sustentavel. O PDGC
contribui para a gestao das cooperativas ao incentivar a sistematizacao
de informagbes, o aprendizado continuo e o uso de indicadores de
desempenho para tomada de decisao (Nonaka; Takeuchi, 2008).

Com a aplicacdo do PDGC, as cooperativas desenvolvem uma
gestdo mais estruturada e orientada por dados, o que fortalece sua
capacidade de inovar e adaptar-se a cenarios complexos. O
compartilhamento de boas praticas e a andlise de resultados sao
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mecanismos que geram conhecimento coletivo dentro das
organizagdes cooperativas (OCB, 2022).

Essa valorizagdo do conhecimento favorece a criagdo de
solugdes criativas e sustentaveis para os desafios internos e externos
enfrentados.

O PDGC fomenta a sistematizagdo de informacdes, o
compartilhamento de boas praticas e o uso de indicadores de
desempenho para a tomada de decisdo. Essa abordagem fortalece o
aprendizado organizacional e estimula a inovagao, permitindo que as
cooperativas respondam com agilidade as demandas do mercado e as
necessidades internas (OCB, 2022).

2.3 O PDGC como catalisador do conhecimento e crescimento

Gawlak e Ratzke (2007) definem o cooperativismo como um
conceito etimologicamente derivado de "cooperagao", caracterizando-o
como uma doutrina de cunho cultural e socioeconémico fundamentada
nos principios da liberdade humana e nos valores cooperativos.

O cooperativismo é reconhecido por seu potencial de promover
desenvolvimento local sustentavel. Ao aplicar os principios da
cooperagcdo econdmica e da responsabilidade social, as cooperativas
tornam-se instrumentos de inclusdo e dinamizacdo das economias
regionais (Bialoskorski Neto, 2012).

O PDGC potencializa esse impacto ao estruturar as acdes das
cooperativas de forma mais eficaz, garantindo que suas praticas de
gestdo estejam alinhadas as necessidades das comunidades em que
atuam. Assim, o programa atua como um catalisador do conhecimento
e do crescimento local, pois fortalece os vinculos institucionais, amplia
a capacidade de geragao de valor compartilhado e reforga a atuagao
estratégica das cooperativas como agentes de transformagao social
(OCEMG, 2020).

Portanto, o PDGC transcende a gestao interna e se conecta
diretamente com os objetivos do desenvolvimento sustentavel
promovido pelo cooperativismo.

59



GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

3- Metodologia

A pesquisa  adotou uma  abordagem  qualitativa,
operacionalizada por meio de um estudo de caso de carater
exploratério, com o objetivo de analisar o impacto do Programa de
Desenvolvimento da Gestdo das Cooperativas (PDGC) em
organizagdes cooperativistas de Caratinga. A escolha desse
delineamento decorreu da natureza complexa e subjetiva do fenébmeno
investigado, o qual envolve percepg¢des, cultura organizacional, praticas
de lideranca e processos de inovagao, elementos pouco adequados a
mensuragdes quantitativas.

A populacao-alvo foi composta por gestores e lideres de
cooperativas participantes do PDGC, enquanto a amostra incluiu duas
cooperativas do municipio de Caratinga, cujos representantes foram
selecionados para participagao nas entrevistas semiestruturadas.

Quanto a classificagdo metodoldgica, o estudo de caso foi
adotado como estratégia central por possibilitar a compreensao
aprofundada de fendmenos inseridos em seus contextos reais,
favorecendo a analise das experiéncias e dos efeitos percebidos da
implementacao do programa nas organizagdes estudadas.

A coleta de dados envolveu duas técnicas principais:

a) pesquisa documental, com analise de relatérios, publicagdes
institucionais do Sistema OCB e da OCEMG, além de literatura
cientifica relacionada ao PDGC e a gestao cooperativista;

b) entrevistas semiestruturadas, aplicadas a lideres das
cooperativas selecionadas, sendo uma realizada presencialmente e
outra em formato remoto. O roteiro das entrevistas foi submetido
previamente a um pré-teste, que confirmou a clareza e adequagéao das
questdes.

Para o tratamento das informagdes, empregou-se a analise de
conteudo, técnica que permite a categorizagdo e interpretacdo
sistematica dos dados obtidos, possibilitando a identificacdo de
padrbes, significados e temas recorrentes relevantes ao objeto de
estudo.
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4- Analise dos dados

A analise dos dados revelou que todos os respondentes sao
homens, com idade entre 31 e 40 anos, ocupando cargos de gestao ou
lideranca e com mais de dez anos de experiéncia profissional,
caracteristicas que indicam um perfil maduro, experiente e diretamente
envolvido nos processos decisorios das cooperativas. Observou-se
também que metade das cooperativas encontra-se em fase de
consolidacdo do PDGC (2° ou 3° ciclo), enquanto a outra metade ja
passou por mais de trés ciclos, demonstrando diferentes niveis de
maturidade no programa. Todos os participantes declararam possuir
elevado conhecimento sobre o PDGC, resultado de sua participacao
ativa no processo de implementacéo.

Quanto as motivagdes para adeséo ao programa, identificou-se
equilibrio entre o desejo de modernizar praticas de gestao e a intencéo
de alcancar maior destaque no cooperativismo de crédito. De forma
coerente, os objetivos iniciais concentraram-se tanto no aprimoramento
da gestdo administrativa e financeira quanto no fortalecimento da
governanga e da transparéncia. Embora o processo de implementagao
tenha sido descrito como estruturado, todos reconheceram dificuldades
na execucdo, especialmente relacionadas a disciplina no
acompanhamento dos planos de agdo e ao engajamento de lideres e
equipes, evidenciando desafios de natureza comportamental e cultural.

Os impactos percebidos na eficiéncia da gestao apontaram para
a importancia do papel da lideranga, seja pelo alinhamento estratégico
e disciplina na execugdo, seja pela fungdo de patrocinadora das
mudancas. Na governanga cooperativa, destacaram-se avancos
relacionados ao aumento da participacdo dos cooperados e a maior
transparéncia nas decisdes. As areas mais beneficiadas foram o
planejamento estratégico e a atuacdo dos conselhos, sugerindo
melhorias tanto na definigdo de metas quanto na qualidade da tomada
de decisdo. Todos os gestores identificaram os diagnosticos
organizacionais como a ferramenta mais relevante do PDGC,
considerando-os fundamentais para identificar fragilidades e

oportunidades de melhoria.
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A totalidade dos respondentes relatou desenvolvimento das
competéncias das equipes de gestao e governanga, reforcando o papel
formativo do programa. Da mesma forma, todas as cooperativas
declararam utilizar indicadores estruturados para mensurar resultados,
monitorando especialmente desempenho financeiro, satisfacdo dos
cooperados e governanga, o que demonstra maturidade gerencial e
equilibrio entre objetivos econémicos e sociais. No entanto, a
sustentabilidade das praticas do PDGC depende, segundo os
participantes, da continuidade do comprometimento da lideranca e do
engajamento dos cooperados, destacando novamente a relevancia do
fator humano.

No ambito do desenvolvimento local, observaram-se dois
impactos principais: o fortalecimento de projetos sociais, culturais e
educacionais e o estimulo ao empreendedorismo regional. Ademais,
todos os gestores informaram que houve aumento de investimentos e
parcerias com negoécios locais apdés a implementacdo do programa,
indicando reforco das economias regionais. A analise final evidenciou
que o PDGC foi plenamente integrado a estratégia institucional das
cooperativas, passando a orientar seus processos e objetivos de longo
prazo. Por fim, todos os participantes reconheceram que o programa
estimulou acgdes voltadas a capacitagdo e a formacdo de novas
liderangas, consolidando uma cultura organizacional voltada ao
desenvolvimento continuo e a sustentabilidade da gestédo
cooperativista.

5-Conclusao

O presente estudo teve como objetivo geral analisar de que
maneira o Programa de Desenvolvimento da Gestao das Cooperativas
(PDGC) contribui para o avango das cooperativas de crédito em
Caratinga-MG, especialmente no que se refere a inovagao, a gestéo,
ao desenvolvimento local e a geragdo de conhecimento. A partir da
andlise dos resultados obtidos nas entrevistas e na pesquisa
documental, pode-se afirmar que o objetivo geral foi alcangado,
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evidenciando que o PDGC atua como um instrumento estratégico de
transformagédo organizacional e fortalecimento do cooperativismo
regional.

No que diz respeito aos objetivos especificos, o primeiro:
analisar a contribuicdo do PDGC para o aprimoramento da gestao e da
sustentabilidade nas cooperativas, foi atendido ao se constatar que o
programa promoveu maior profissionalizagdo da gestdo, alinhamento
estratégico e adogéo de praticas de governanga mais transparentes e
participativas. A presenca de indicadores de desempenho estruturados,
como o acompanhamento do desempenho financeiro e da satisfagao
dos cooperados, demonstra maturidade administrativa e compromisso
com a melhoria continua.

O segundo objetivo especifico: investigar o papel da lideranca
na implementagdo e continuidade do PDGC, também foi alcangado,
pois os resultados apontaram que a lideranca teve papel determinante
no sucesso do programa. Os gestores atuaram como agentes de
mudanca, promovendo o engajamento das equipes, o fortalecimento da
cultura cooperativista e a integracdo do PDGC a estratégia institucional.

O terceiro objetivo: avaliar os impactos do PDGC no
desenvolvimento local, foi igualmente atingido. As evidéncias
demonstram que as cooperativas ampliaram seu impacto
socioecondmico na regido, apoiando projetos sociais, culturais e
educacionais, além de fomentar o empreendedorismo e os negdcios
locais. Dessa forma, o PDGC n&o apenas melhorou os processos
internos de gestdo, mas também reforcou o papel social das
cooperativas como promotoras de inclusdo e desenvolvimento
sustentavel.

Quanto as hipoteses do estudo, a primeira (H+), de que a adogao
do PDGC gera impactos positivos e mensuraveis na gestao,
governanga, lideranga e desenvolvimento das cooperativas, foi
confirmada. Os dados indicam avancgos significativos em eficiéncia,
transparéncia e capacitagéo de pessoas. Ja a segunda hipotese (H>):
que apontava o desafio de analisar e mensurar os resultados do
programa, também se mostrou verdadeira, uma vez que, apesar dos
progressos, ainda ha dificuldades na continuidade do
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acompanhamento sistematico dos resultados e na manutencao do
engajamento das liderangas ao longo dos ciclos do programa.

Recomenda-se, para pesquisas futuras, ampliar o numero de
cooperativas analisadas e aprofundar o estudo quantitativo dos
indicadores de desempenho, de modo a contribuir para a evolugao
continua do cooperativismo e para o aprimoramento das ferramentas
de gestao aplicadas pelo sistema SESCOOP.
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RESUMO

O estudo tem como objetivo analisar a eficiéncia da logistica do trans-
porte rodoviario de rejeito filtrado, identificando desafios operacionais e
oportunidades de melhoria no processo. A logistica de transporte repre-
senta um elemento essencial para a integragéo das atividades empre-
sariais e a otimizacao dos fluxos de materiais. Nesse contexto, o trans-
porte rodoviario exerce papel estratégico nas operacdes da mineragéao,
por sua flexibilidade e capacidade de atender diferentes demandas,
ainda que apresente custos e riscos associados a manutencéo e a sus-
tentabilidade. Os dados foram coletados por meio de questionarios apli-
cados a gestores da area operacional e analisados segundo a técnica
de analise de conteudo, permitindo uma interpretacdo aprofundada das
percepcdes sobre o processo logistico. Os resultados evidenciam a re-
levancia da gestao eficiente do transporte rodoviario de rejeito filtrado
para a redugao de custos, mitigacdo de impactos ambientais e aprimo-
ramento continuo das praticas logisticas na mineragao. Conclui-se que
o fortalecimento da integragao entre planejamento, tecnologia e susten-
tabilidade é fundamental para o avango da logistica na Vale e no setor
mineral como um todo. Utilizamos um estudo de caso aplicado na em-
presa Vale, unidade de Brucutu, para analisar a logistica do transporte
rodoviario de rejeito filtrado.

Palavras—chave: Rejeitos; Minério; Logistica.

ABSTRACT
This study aims to analyze the efficiency of road transport logistics for
filtered tailings, identifying operational challenges and opportunities for
improvement in the process. Transport logistics represents an essential
element for the integration of business activities and the optimization of
material flows. In this context, road transport plays a strategic role in
mining operations due to its flexibility and capacity to meet different de-
mands, even though it presents costs and risks associated with mainte-
nance and sustainability. Data were collected through questionnaires
applied to managers in the operational area and analyzed using content
analysis techniques, allowing for an in-depth interpretation of
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perceptions about the logistical process. The results highlight the im-
portance of efficient management of road transport of filtered tailings for
cost reduction, mitigation of environmental impacts, and continuous im-
provement of logistical practices in mining. It is concluded that strength-
ening the integration between planning, technology, and sustainability
is fundamental for the advancement of logistics at Vale and in the mining
sector as a whole. We used a case study applied at the Vale company,
Brucutu unit, to analyze the logistics of road transport of filtered tailings.
Keywords: Tailings; Ore; Logistics.

1- Introdugao

A mineragdo é uma das atividades essenciais para o
desenvolvimento econdmico, sendo responsavel pela extracdo de
matéria prima fundamental para diversas industrias. No entanto, essa
atividade gera uma quantidade significativa de rejeitos, que precisam
ser transportados e descartados de forma segura e eficiente, em
conformidade com as normas ambientais e de seguranca estabelecidas
pela Agéncia Nacional de Mineragcéo (ANM, 2019; ANM, 2023).

Dentre as alternativas disponiveis, o transporte rodoviario de
rejeito de minério filtrado para o empilhamento tem se destacado devido
a sua viabilidade operacional e a reducdo dos impactos ambientais,
especialmente quando comparado as barragens de rejeito
convencionais (Cacciuttolo, 2023; BHP, 2024). Essa técnica, conhecida
como dry stacking, consiste na filtragem do rejeito para reduzir seu teor
de umidade e possibilitar o transporte e empilhamento em pilhas
compactadas, proporcionando maior estabilidade e menor risco de
rompimentos (Ribeiro; Souza, 2022).

Segundo ANM (2023) o empilhamento a seco representa uma
alternativa mais segura em relagdo as tradicionais barragens de
rejeitos, reduzindo riscos de acidentes e aumentando a confiabilidade
operacional do setor mineral. O (IBRAM) Instituto Brasileiro de
Mineragao (2021) também destaca que o uso de tecnologias de filtragéo
para disposicdo de rejeitos esta alinhado as praticas de
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sustentabilidade, contribuindo para mitigar impactos ambientais e
atender as novas exigéncias regulatorias e sociais.

Além disso, pesquisas académicas vém demonstrando que o
comportamento geotécnico do rejeito filtrado exige atencéo a fatores
como teor de umidade, coeséo e estabilidade durante o transporte e 0
empilhamento. Martins (2020), em estudo realizado na Universidade
Federal de Ouro Preto, ressalta que variaveis mecanicas e hidraulicas
influenciam diretamente a eficiéncia e a seguranga do empilhamento,
sendo o controle logistico um desafio central para garantir a eficiéncia
da producéo mineral.

Diante desse contexto, define-se o seguinte problema de
pesquisa: quais sdo os impactos do controle do sistema de transporte
rodoviario de rejeito de minério filtrado na eficiéncia da produgéo
mineral em uma mineradora localizada em Minas Gerais?

O presente trabalho tem como objetivo geral analisar os
impactos do controle do sistema de transporte rodoviario de rejeito de
minério filtrado na produgao mineral em uma mineradora localizada em
Minas Gerais.

Objetivos especificos: Investigar os principais impactos do
transporte rodoviario de rejeitos na produgao mineral; Verificar de que
forma esses impactos afetam a produtividade, os custos operacionais
e o0 desempenho ambiental; e Avaliar como o controle do transporte de
rejeitos pode otimizar o sistema, considerando a implementagédo de
praticas sustentaveis. A andlise foi feita na empresa Vale S.A na mina
de Brucutu localizada na cidade de Sao Gongalo do Rio Abaixo — MG.

A pesquisa se justifica socialmente por contribuir para a redugao
de riscos ambientais e de acidentes relacionados ao transporte e
disposicao de rejeitos. Dessa forma, promove maior seguranga para as
comunidades préximas as dareas de mineracdo, atendendo as
demandas da sociedade por praticas mais responsaveis.

Do ponto de vista académico, o estudo amplia a discusséo sobre
a gestdo logistica na mineragéo, integrando aspectos de transporte,
sustentabilidade e eficiéncia produtiva. Além disso, oferece subsidios
para futuras pesquisas relacionadas a logistica de rejeitos e a
otimizacao de processos na industria mineral.
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Em ambito pessoal, a escolha do tema se relaciona ao interesse
do pesquisador em compreender os desafios logisticos da mineracéo,
area estratégica para a economia brasileira. O desenvolvimento do
trabalho contribui para o aprimoramento do conhecimento teérico e
pratico na area de Administragcao, com énfase em logistica.

Quanto a metodologia, esta pesquisa se classifica como
qualitativa, descritiva, bibliografica e estudo de caso. O instrumento de
coleta de dados utilizado foi um questionario.

2- Mineracao, Rejeitos e Sustentabilidade

A mineracéo é uma das atividades econémicas mais relevantes
no Brasil, sendo responsavel pela geragdo de empregos, arrecadagao
tributaria e fornecimento de matéria prima para diferentes setores
produtivos. Entretanto, essa atividade esta diretamente associada a
geracgao de rejeitos, cujo manejo inadequado pode provocar impactos
ambientais e sociais significativos.

Segundo o Brasil Escola (2025), a mineracdo pode causar
degradagcdo da paisagem, desmatamento, poluicdo dos recursos
hidricos, contaminacdo do solo, poluicdo sonora e reducido da
biodiversidade. A Mundo Educacgao (2025) complementa, destacando
a remogao de vegetacdo e a poluicdo dos recursos hidricos como
consequéncias diretas da atividade mineradora. Além disso, o Instituto
Brasileiro de Mineracao (IBRAM, 2025) aponta que, apesar dos
beneficios econdbmicos, a mineracdo também acarreta desafios
relacionados ao passivo ambiental e a necessidade de praticas mais
sustentaveis.

A sustentabilidade na mineragdo depende de politicas de
gerenciamento de rejeitos que conciliem eficiéncia produtiva com
mitigacdo de riscos ambientais e sociais. Essa visdo reforca a
importancia de integrar a atividade mineral a lI6gica do desenvolvimento
sustentavel, de modo a equilibrar competitividade econdbmica e
responsabilidade socioambiental (Hilson, 2000).
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Nesse sentido, Pereira e Silva (2021) destacam que a logistica
de rejeitos deve ser entendida como parte essencial da cadeia
produtiva, pois n&o se trata apenas de uma operacéo de descarte, mas
de um processo estratégico que envolve reaproveitamento,
monitoramento continuo e redugcdo dos passivos ambientais. A
mineracdo sustentavel requer o alinhamento entre inovacgao
tecnoldgica, eficiéncia operacional e responsabilidade ambiental.

2.1 Transporte Rodoviario de Cargas e Rejeitos

No contexto logistico brasileiro, o transporte rodoviario € o modal
predominante, sendo responsavel por mais de 60% do deslocamento
de cargas no pais (CNT, 2023). Essa predominancia ocorre devido a
sua flexibilidade, capilaridade e agilidade, caracteristicas que o tornam
essencial também para a movimentacao de rejeitos da mineragao.

Fleury, Wanke e Figueiredo (2000) ressaltam que o modal
rodoviario se consolidou como principal meio logistico no Brasil
justamente por sua capacidade de atender regides diversas, incluindo
areas remotas onde se localizam muitas minas. Contudo, os custos
operacionais elevados e a precariedade da infraestrutura rodoviaria
geram gargalos que comprometem a eficiéncia e a seguranga do
transporte.

Segundo a Pesquisa CNT de Rodovias (2023), grande parte da
malha rodoviaria nacional apresenta deficiéncias estruturais, o que
aumenta os custos logisticos, eleva os riscos de acidentes e
compromete a competitividade do setor mineral. Isso demonstra que,
embora essencial, o transporte rodoviario precisa ser constantemente
aprimorado por meio de investimentos em infraestrutura e em
tecnologias de controle operacional.

O controle do transporte de rejeitos esta diretamente ligado ao
uso de tecnologias de rastreamento e monitoramento que permitem
maior eficiéncia operacional. A logistica moderna, segundo Ballou
(2006), deve ser entendida como um sistema integrado em que a
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informacéao é elemento central para garantir agilidade, confiabilidade e
reducéo de custos.

A adocdo de sistemas integrados de gestdo, como
Transportation Management Systems (TMS), e telemetria e
rastreamento via GPS, garante maior visibilidade das operagbes. A
Oracle (2025) reforca que a integracao tecnoldgica é essencial para a
cadeia de suprimentos, pois possibilita controle, eficiéncia e capacidade
de resposta a imprevistos.

A utilizacdo de softwares de monitoramento em tempo real,
sensores embarcados em veiculos e indicadores de desempenho
logistico, permite reduzir falhas operacionais e aumentar a seguranca
do transporte de rejeitos. A TPL Logistica (2025) destaca que essa
integracdo entre tecnologia e logistica amplia a confiabilidade dos
processos e fortalece a sustentabilidade operacional das mineradoras.

2.2 Seguranca e Gestao de Riscos

O transporte de rejeitos minerais envolve riscos ambientais e
sociais que exigem rigorosas praticas de segurancga. Os desastres de
Mariana (2015) e Brumadinho (2019) demonstraram de forma tragica a
vulnerabilidade das barragens de rejeitos, reforgando a necessidade de
alternativas mais seguras de disposicdo e transporte (Milanez;
Losekann, 2016).

Santos (2019) observa que a gestdo de riscos ambientais na
mineracdo deve adotar metodologias preventivas, integrando
monitoramento continuo, planos de contingéncia e diversificagao das
formas de transporte. O empilhamento de rejeitos filtrados e seu
transporte rodoviario surgem como alternativas que reduzem a
dependéncia das barragens e minimizam os riscos de rompimento.

Dessa forma, a seguranga e a mitigagao de riscos no transporte
rodoviario de rejeitos devem ser encaradas como parte de um sistema
de governanga ambiental mais amplo, que inclui a capacitacdo de
trabalhadores, o uso de tecnologias avangadas de monitoramento e a
transparéncia na comunicagdo com a sociedade. Segundo o
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documento da Earthworks (2022), o projeto, construgdo, operacao e
descomissionamento de instalagdes de rejeitos devem estar sujeitos as
melhores tecnologias e praticas disponiveis, com rigorosos processos
de licenciamento socioambiental.

Além disso, o IBRAM (2016) destaca a importancia de praticas
responsaveis e sustentaveis na disposi¢ao de rejeitos, enfatizando a
necessidade de planejamento adequado, monitoramento constante e
comunicacgao transparente com as partes interessadas. A Metso (2025)
também reforca a relevancia de solugdes tecnoldgicas avangadas para
a gestao eficiente e segura dos rejeitos, alinhadas as melhores praticas
do setor.

2.3 Sustentabilidade e Inovagao no Transporte

As tendéncias de inovagao tecnoldgica vém transformando as
operagdes logisticas na mineracgao, incluindo o transporte de rejeitos.
Moraes e Almeida (2020) apontam que o futuro do setor esta cada vez
mais associado ao uso de tecnologias limpas, automacdo e
digitalizagéo. Entre as principais inovag¢des destacam-se os caminhdes
autébnomos, elétricos e hibridos, que reduzem as emissdes de carbono
e aumentam a seguranga das operagoes.

De acordo com a International Energy Agency (IEA, 2022), a
transicdo energética global tem impulsionado o desenvolvimento e a
adocao de veiculos de baixo impacto ambiental, especialmente no setor
mineral, dada a sua relevancia estratégica para a produg¢ao de minerais
criticos usados em energias renovaveis.

A introducao de veiculos autbnomos e eletrificados nas
operacdes de transporte de rejeitos ndo apenas contribui para a
sustentabilidade ambiental, mas também melhora a eficiéncia
operacional ao reduzir custos com combustiveis fosseis e minimizar
riscos de acidentes decorrentes de falha humana. Segundo o artigo da
Farmonaut (2025), a mineragdo autbnoma, por meio de veiculos
autdbnomos e eletrificados, esta revolucionando a seguranga, eficiéncia
e sustentabilidade nas operagdes de mineragao até 2025.
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A EV Magazine (2024) destaca que a introducao de veiculos
elétricos autbnomos na industria de mineragao representa um avango
significativo, oferecendo beneficios como seguranga aprimorada, maior
eficiéncia, redugao de custos operacionais € menor impacto ambiental.
Um estudo publicado na ScienceDirect (2022) mostra que a adogao de
veiculos elétricos autbnomos pode reduzir a emissao de gases de efeito
estufa em até 34% das emissdes totais do transporte, destacando os
beneficios ambientais dessa tecnologia.

Sustentabilidade
na Logistica de
Rejeitos

Geragao de Re-
jeitos e Impac-
tos

€ seguranga nas operagdes lo-
gisticas.

Adocéo de praticas seguras e
tecnoldgicas para minimizar ris-
cos ambientais e aumentar a
eficiéncia.

Residuos gerados pelas ativi-
dades extrativas que exigem
solugdes de disposicédo seguras
e sustentaveis.

Tépico Conceito Autores
Transporte Modal predominante no Brasil Nascimento et al.
Rodoviario por sua flexibilidade e al- (2022); Silva

cance, mas com desafios de (2004 apud Nasci-
custo e infraestrutura. mento et al.,
2022)
Controle Praticas e ferramentas para ga-  Bertaglia (2014);
Logistico rantir eficiéncia, rastreabilidade Slack et al. (2013)

IBRAM (2016);
Bertaglia (2014)

Instituto Brasileiro
de Mineracéao
(2016)

Fonte: Nascimento et al. (2022); Silva (2004 apud Nascimento et al., 2022);
Bertaglia (2014); Slack et al. (2013); IBRAM (2016); Instituto Brasileiro de Mi-

neracgéo (2016).

3- Metodologia

O presente estudo tem como objeto a logistica, com énfase no
processo de movimentagao de rejeito filtrado no transporte rodoviario
mineral, visando analisar os impactos do controle desse transporte na
eficiéncia da produgao mineral.
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A histéria da Vale, antes companhia Vale do Rio Doce, inicia-se
com a vinda de dois engenheiros ingleses que acompanharam a
ferrovia estrada de ferro Vitéria Minas CEFVM e viram a possibilidade
de através desse meio realizar o transporte do minério de ferro
existente na cidade de Itabira para que fosse exportado. Getulio
Vargas, presidente do Brasil em 1942, emitiu um decreto que criou a
Companhia Vale do Rio Doce, originalmente uma estatal.

Assim, a Vale conseguiu superar os desafios enquanto estava
sob controle do governo, pois através dele foi possivel obter recursos
financeiros, apoio institucional e regulatério além de obter facilidades
de parceiros com outras empresas publicas e privadas. Apds a sua
privatizagdo a empresa expandiu de forma a se tornar uma das maiores
empresas de mineragao e logistica do mundo.

A populacdo do estudo é composta pelas operacdes de
transporte rodoviario de rejeito filtrado realizadas por mineradoras. A
amostra selecionada foi a empresa Vale na Mina de Brucutu, de Sao
Goncgalo do Rio Abaixo — MG.

A pesquisa é de carater descritivo, conforme classificagdo
apresentada por Gil (2019) e Vergara (2016), visto que busca observar,
registrar e analisar as praticas logisticas relacionadas a movimentagao
de rejeitos, sem a intengédo de interferir diretamente no fenémeno
estudado.

A estratégia metodolégica adotada consiste na realizagao de um
estudo de caso em empresas mineradoras que operam com transporte
rodoviario de rejeito filtrado. O estudo de caso, por sua natureza,
permite compreender em profundidade um objeto delimitado, revelando
as particularidades do processo logistico e suas implicacbes na
eficiéncia produtiva.

Para a coleta de dados, utilizou-se questionario com
profissionais da area de transporte e controle operacional. A aplicagao
dos questionarios foi direcionada a 8 gestores, com envio por e-mail, e
6 desses, retornaram com o questionario respondido, representando
75% da amostra da pesquisa.
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4- Analise dos dados

Dados da pesquisa demonstraram que a maioria dos
profissionais entrevistados atua na empresa ha menos de cinco anos,
representando 66,8% dos respondentes. Esse resultado indica uma
equipe relativamente recente, o que pode refletir processos de
renovagdo ou expansdo do quadro funcional. Ainda assim, 16,6%
possuem entre 15 e 20 anos de atuacao e outros 16,6% tém mais de
20 anos, evidenciando a presenga de colaboradores experientes que
contribuem com conhecimento pratico e histérico institucional.

Quanto a faixa etaria, observa-se que 50,0% dos entrevistados
tém entre 36 e 45 anos, 33,4% entre 46 e 55 anos e 16,6% entre 26 e
35 anos. Esses dados revelam um perfil predominantemente maduro,
composto por profissionais em idade produtiva consolidada, com
experiéncia acumulada em gestéo e tomada de decisdo. Em relacéo a
escolaridade, todos os participantes (100%) possuem pds-graduagao
ou MBA, o que demonstra um elevado nivel de qualificacao técnica e
gerencial. Esse resultado é relevante, pois indica que a gestdo da
movimentacao de rejeito filtrado é conduzida por profissionais com
formacao académica.

No que diz respeito ao tempo de atuagéo na fungao atual, 50,0%
dos gestores estao entre 1 e 3 anos na posigao, enquanto 33,4% atuam
ha mais de 18 anos, e 16,6% possuem menos de 1 ano. Esse panorama
mostra uma combinacéo equilibrada entre profissionais em inicio de
funcéo e outros com trajetdria longa na organizagao. Essa mescla de
experiéncias tende a favorecer a troca de conhecimentos e a
consolidacdo de boas praticas no processo de transporte e gestdo de
rejeitos filtrados.

A analise sobre o nivel de conhecimento técnico revela que os
entrevistados se consideram divididos entre os niveis médio (33,4%),
alto (33,4%) e muito alto (33,2%). Isso demonstra um dominio
expressivo sobre as operagodes logisticas e os desafios envolvidos na
movimentacao de rejeito filtrado. O equilibrio entre os trés niveis
evidencia que os profissionais tém consciéncia das complexidades do

processo e buscam aprimorar continuamente suas competéncias.
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A maioria dos entrevistados (83,4%) considera a area
operacional de transporte de rejeito filtrado organizada, enquanto
16,6% a classificam como muito organizada. Esses resultados
demonstram que a empresa mantém padrbes adequados de limpeza e
arranjo fisico, fatores essenciais para a seguranca e fluidez das
operagdes. A boa organizagdo contribui para a redugdo de riscos,
otimizacdo de tempo e cumprimento de normas ambientais e de
seguranga do trabalho.

No que se refere a infraestrutura logistica, 83,4% dos
respondentes a consideram regular, enquanto 16,6% a avaliam como
satisfatéria. Essa percepgao indica que, embora a estrutura existente
seja funcional, ainda ha espago para melhorias que possibilitem maior
eficiéncia operacional. Investimentos em manutencido, modernizagao e
ampliagdo da frota e das vias internas podem elevar a classificagao
para niveis mais satisfatérios, refletindo diretamente no desempenho e
na sustentabilidade do transporte de rejeitos.

Quanto a frota de veiculos utilizada no transporte de rejeitos
filtrados, 66,6% dos participantes afirmam que ela atende parcialmente
as demandas, enquanto 33,4% consideram que atende bem. Essa
distribuicdo sugere que, apesar de a frota ser suficiente para a maioria
das operagbes, ha momentos em que sua capacidade se mostra
limitada, o que pode afetar a continuidade e a produtividade das
atividades. A adequacao plena da frota é fundamental para evitar
gargalos logisticos e garantir a eficiéncia do fluxo operacional.

Em relagdo ao planejamento operacional, 50,0% dos
entrevistados apontam que corresponde as demandas, com o0s
equipamentos atendendo parcialmente, enquanto 33,4% afirmam que
o planejamento sempre corresponde e 0s equipamentos atendem
plenamente. Ja 16,6% consideram que raramente atende as
necessidades. Esses dados demonstram que, embora o planejamento
apresente bons resultados, ainda existem desafios na alocagédo de
recursos e equipamentos, que podem impactar a regularidade e a
previsibilidade das operagoes.

A anadlise mostra que 83,4% dos profissionais participam
ocasionalmente (2 a 3 vezes ao ano) de treinamentos voltados a
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logistica e a seguranga operacional, enquanto 16,6% participam muito
frequentemente (mais de 6 vezes ao ano). Essa constatagao revela o
compromisso da empresa com o desenvolvimento de competéncias,
embora o aumento da frequéncia e da abrangéncia dos treinamentos
possa potencializar a capacitacao técnica e a prevencao de incidentes.

Quando questionados sobre a qualidade dos treinamentos,
66,8% dos participantes afirmaram que estes atendem parcialmente as
necessidades, enquanto 16,6% consideram que atendem as
necessidades e outros 16,6% que atendem plenamente. Essa
percepc¢ao indica que os programas de capacitacdo ainda podem ser
aprimorados, seja pela atualizacdo dos conteudos ou pela adequacéao
as demandas reais das equipes operacionais, promovendo um
alinhamento mais efetivo entre teoria e pratica.

Em relagado a ocorréncia de desvios e perdas de produtividade,
33,4% dos entrevistados afirmam que esses eventos ocorrem
ocasionalmente, 33,4% dizem que ocorrem frequentemente, 16,6% que
ocorrem raramente e outros 16,6% relatam que ocorrem muito
frequentemente. Essa dispersdo revela que, embora n&do sejam
constantes, as perdas de produtividade representam um desafio
relevante, exigindo medidas corretivas e preventivas mais consistentes
para reduzir seus impactos sobre a eficiéncia operacional.

No que se refere a perda de produtividade, a principal causa
identificada pelos entrevistados é a indisponibilidade de equipamentos,
apontada por 66,8% dos participantes, outros 16,6% atribuem a perda
ao planejamento inadequado e 16,6% ao desempenho dos operadores.
Esses dados destacam a necessidade de manutengdo preventiva
eficaz e de um planejamento mais detalhado, além de agbes voltadas
ao treinamento e acompanhamento do desempenho das equipes,
visando reduzir paradas nao programadas e otimizar o uso dos
recursos disponiveis.

Para 50,0% dos entrevistados, os principais impactos das
perdas de produtividade recaem sobre clientes e fornecedores, 33,4%
destacam a interrup¢ao da producao e 16,6% que apontam perdas
financeiras diretas. Esses resultados evidenciam que as falhas no
transporte de rejeitos afetam nao apenas a operagao interna, mas
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também toda a cadeia produtiva, comprometendo prazos e relagdes
comerciais, além de ocasionar prejuizos econémicos diretos a
organizagao.

Todos os entrevistados (100%) afirmaram que os impactos do
sistema de monitoramento na produtividade dos equipamentos ocorrem
com muita frequéncia, o que demonstra a eficacia dessa ferramenta no
acompanhamento das operacdes. Esse resultado reforca a importancia
do uso de tecnologias de monitoramento e controle.

Por fim, verificou-se que 66,8% dos participantes afirmam que a
empresa as vezes adota praticas inovadoras e de melhoria continua,
enquanto 33,2% dizem que tais praticas sao adotadas frequentemente.
Esses numeros indicam que a inovagao esta presente, mas de forma
ainda nao sistematica. A ampliacdo dessas iniciativas pode contribuir
para o aprimoramento da eficiéncia e da sustentabilidade do transporte
de rejeito filtrado, alinhando-se as diretrizes de melhoria continua e
responsabilidade ambiental.

5 — Consideragoes finais

A analise dos dados evidencia que a empresa estudada
apresenta avancgos significativos na gestao logistica e operacional do
transporte de rejeito filtrado, sustentados por uma equipe altamente
qualificada e comprometida com a seguranga e a eficiéncia das
atividades. Os resultados apontam que a organizagdo mantém um
padrao satisfatério de organizagao fisica das areas operacionais, além
de demonstrar adeséo parcial a praticas inovadoras e de melhoria
continua, o que denota uma postura proativa diante dos desafios do
setor mineral.

Entretanto, alguns pontos demandam atencéao estratégica, como
a disponibilidade de equipamentos, o planejamento operacional e a
frequéncia dos treinamentos. Esses aspectos representam fatores
determinantes para reduzir perdas de produtividade e fortalecer a
sustentabilidade operacional. A percepcédo dos colaboradores sobre
essas questdes reforgca a importancia de investir em processos de
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capacitacdo continua e em modernizagao tecnoldgica, garantindo
maior confiabilidade e desempenho nas operacgoes.

Em sintese, o diagndstico construido a partir do questionario
demonstra que a empresa se encontra em um estagio intermediario de
maturidade operacional, com bases sélidas e potencial expressivo de
evolugdo. A ampliacao de praticas inovadoras, o fortalecimento da
gestdo preventiva e a integracado entre eficiéncia e sustentabilidade
configuram caminhos promissores para aprimorar a movimentagéo de
rejeitos filtrados, consolidando um modelo de transporte seguro,
eficiente e ambientalmente responsavel.
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RESUMO

O estudo analisa a percepgéo dos gestores de Recursos Humanos so-
bre o impacto da Inteligéncia Artificial (IA) nas empresas mineradoras
localizadas em Barao de Cocais-MG. A pesquisa, de natureza qualita-
tiva e descritiva, foi realizada por meio de um questionario aplicado a
profissionais da area de Recursos Humanos de mineradoras de médio
e grande porte. Os resultados indicam que a IA tem sido utilizada, prin-
cipalmente, em processos de treinamento e desenvolvimento, avalia-
¢ao de desempenho e apoio a tomada de decisdes, proporcionando
maior eficiéncia e agilidade as praticas de gestdo. Verificou-se, con-
tudo, a existéncia de desafios relacionados a resisténcia de equipes, a
dependéncia tecnolégica e a necessidade de capacitagao continua dos
profissionais. A maioria dos gestores reconhece o potencial estratégico
da IA para otimizar processos e apoiar decisdes, embora ainda apre-
sente confianga parcial nos resultados gerados pelas ferramentas inte-
ligentes. Conclui-se que a Inteligéncia Artificial representa um impor-
tante recurso para a modernizagdo da gestao de pessoas, desde que
sua aplicagao seja acompanhada por politicas de qualificacdo, ética e
valorizagao do fator humano, garantindo o equilibrio entre automacéao e
sensibilidade nas relagdes de trabalho.

Palavras-chave: Inteligéncia artificial; Gestdo de recursos humanos;
Percepcgéao de gestores; Mineragao; Tecnologia.

ABSTRACT

This study analyzes the perception of Human Resources managers re-

garding the impact of Artificial Intelligence (Al) on mining companies lo-

cated in Barao de Cocais, Minas Gerais, Brazil. The research, qualita-

tive and descriptive in nature, was conducted through a questionnaire

administered to Human Resources professionals in medium and large-
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sized mining companies. The results indicate that Al has been used pri-
marily in training and development processes, performance evaluation,
and decision-making support, providing greater efficiency and agility to
management practices. However, challenges related to team re-
sistance, technological dependence, and the need for continuous pro-
fessional training were observed. Most managers recognize the strate-
gic potential of Al to optimize processes and support decisions, although
they still express partial confidence in the results generated by intelligent
tools. It is concluded that Artificial Intelligence represents an important
resource for the modernization of human resource management, pro-
vided that its application is accompanied by policies of qualification, eth-
ics, and appreciation of the human factor, ensuring a balance between
automation and sensitivity in labor relations.

Keywords: Artificial intelligence; Human resource management; Man-
agers perception; Mining; Technology.

1- Introdugao

A transformacdo digital tem impactado significativamente
diversas areas organizacionais e a gestdo de recursos humanos (RH)
€ uma das mais afetadas. O avancgo da inteligéncia artificial (IA) trouxe
novas possibilidades para processos como recrutamento, selecao,
treinamento, desenvolvimento de colaboradores e gestdo de
desempenho (Cabral; Lima, 2025).

No Brasil, a adogao da inteligéncia artificial no setor de Recursos
Humanos ainda € pertinente, desperta questionamentos e visbes
divergentes. Embora grandes empresas ja utilizam sistemas digitais em
processos seletivos e gestdo de desempenho, muitas organizagbes
enfrentam barreiras culturais, falta de capacitagao e incertezas quanto
a confiabilidade da tecnologia (Chiavenato, 2014).

Esse desafio é ainda mais relevante no setor de mineracéo,
dado que se trata de um ramo que demanda elevado nivel de gestao
de pessoas, considerando a complexidade operacional e o0s riscos

envolvidos.
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Assim, o problema de pesquisa abordado foi: Qual é a
percepcao dos Gestores de Recursos Humanos sobre o impacto da
Inteligéncia Artificial em suas praticas e processos nas empresas
mineradoras localizadas em Barao de Cocais-MG?

O objetivo geral foi analisar a percepcao dos Gestores de
Recursos Humanos sobre o impacto da Inteligéncia Artificial em suas
praticas e processos nas empresas mineradoras localizadas em Barao
de Cocais-MG.

Delimitou-se como objetivos especificos:

a) ldentificar os principais beneficios percebidos na aplicagdo da inteli-
géncia artificial na gestao de recursos humanos;

b) Compreender os desafios enfrentados pelos gestores na adog¢ao da
inteligéncia artificial no RH;

¢) Investigar como as ferramentas de inteligéncia artificial influenciam a
tomada de decisédo no contexto da gestdo de pessoas.

Estudar a percepcdo dos profissionais de RH sobre a
inteligéncia artificial é relevante tanto para a academia quanto para as
organizagdes. A introducdo de novas tecnologias em ambientes
corporativos depende do engajamento e da aceitagao dos profissionais
que as utilizam. Além disso, investigar as preocupacdes e expectativas
pode ajudar a identificar barreiras quanto a implementacéo.

A pesquisa se justifica socialmente por contribuir para a
compreensao dos impactos da IA nas relagdes de trabalho,
promovendo debates sobre ética, inclusdo e adaptagao tecnoldgica.
Dessa maneira, permite identificar formas de utilizar a tecnologia como
aliada na valorizacédo das pessoas nas empresas.

Para as autoras, este trabalho representa a oportunidade de
aprofundar o conhecimento sobre o tema, além de contribuir para a
formacao académica e pratica profissional.

Esta pesquisa tem natureza descritiva e bibliografica. Os dados
foram coletados por meio de um questionario semiestruturado.

88



GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

2- Inteligéncia Artificial e Gestao de Recursos Humanos

A inovagao é um elemento essencial do avango humano, mas
essa qualidade tem se intensificado de forma notavel nas ultimas
décadas. No inicio da revolucao industrial, as empresas contratavam
pessoas com base em sua forga fisica, uma vez que precisavam de sua
mao de obra para o aumento da produg¢ao. Dessa forma, pensavam que
pessoas com melhores condicbes fisicas seriam mais resistentes e,
mais produtivas (Rocha, 2024).

A Gestdo de Recursos Humanos, passou de uma fungao
burocratica para uma atividade estratégica, essencial ao desempenho
competitivo. A gestédo de pessoas deve ser entendida como um sistema
dindmico, em que as habilidades sdo desenvolvidas e alinhadas aos
objetivos do negocio. De acordo com Cabral e Lima (2025), a tecnologia
auxilia no processo de gestdo e traz beneficios como precisao,
agilidade e eficacia, melhorando a comunicacdo, a informacao e,
consequentemente, a tomada de decisdes. Nesse contexto, a
Inteligéncia Artificial (I1A) surge como um suporte estratégico, permitindo
automacao e analise preditiva para decisbes mais assertivas.

A Inteligéncia Atrtificial (IA) € um dos pilares da chamada Quarta
Revolugdo Industrial, caracterizada pela integracdo de tecnologias
digitais e pela automacéo de processos (Chiavenato, 2014). Atualmente
a lA é incorporada de forma crescente nas organizagoes, sobretudo em
setores estratégicos como finangas, saude e recursos humanos. Assim,
a GRH trouxe uma nova visao para o pensamento de Henry Ford, que
afrmava que “(...) tudo quanto preciso sdo dois bragos. Mas,
infelizmente, com eles vem uma cabega atras” (Bilhim, 2004),
reforgando a ideia do trabalhador ser visto apenas como um fator de
despesas e um simples meio de produgao, ignorando sua contribuicao
intelectual ou criativa no processo produtivo.
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2.1 Aplicagoes da IA na Gestao de Pessoas

Entre as aplica¢des da IA no RH, destacam-se o recrutamento e
selegdo, area em que algoritmos sdo usados para triagem de curriculos,
analise de perfis e identificacdo de candidatos compativeis com a
cultura organizacional (Souza; Veloso; Fischer; Nakata, 2009).

Cabral e Lima (2025) também enfatizam que a modernizagéo
dos processos seletivos é indispensavel para que o RH alinhado a essa
tecnologia cumpra seu papel de forma estratégica, auxiliando nos
aspectos burocraticos da gestdo e a promocdo de condi¢oes
adequadas e favoraveis a maior produtividade dos colaboradores.

Outro campo de aplicacdo é a gestdo de talentos (Chiavenato,
2014), destacando que a IA contribui para identificar profissionais de
alto potencial, planejar sucessao e propor treinamentos personalizados.
Empresas que investem em novas tecnologias tendem a ter situagao
financeira mais sélida do que as que nao o fazem. Dedonatto, Mucelini
e Mazzioni (2006) apontam que pequenas e médias empresas tém
buscado ferramentas de andlise de desempenho para auxiliar na
tomada de decisbes por meio das informacdes fornecidas aos gestores.

Xavier et al. (2024) acrescentam que solugdes baseadas em IA,
como assistentes virtuais e chatbots, tém sido utilizadas para atender
colaboradores em demandas rotineiras, liberando tempo dos
profissionais de RH para atividades mais estratégicas. Além disso,
sistemas inteligentes permitem monitorar indicadores de engajamento
e bem-estar, possibilitando que gestores tomem decisdes mais ageis e
baseadas em dados.

Por fim, a IA também é aplicada em treinamentos corporativos,
por meio de plataformas adaptativas que ajustam o conteudo conforme
o ritmo e as necessidades de cada colaborador. Para Rocha (2024, p.
115), “a personalizagédo do aprendizado por meio da IA aumenta a
motivagao dos colaboradores e melhora a retengédo de conhecimento”.
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2.2 Desafios e Perspectivas Futuras da IA no RH

A incorporagéo da Inteligéncia Artificial na gestdo de pessoas
levanta questdes éticas e legais, especialmente em relagdo a protegao
de dados. Rocha (2024, p. 142) alerta que “a protecédo de dados e a
transparéncia no uso dos algoritmos sao preocupacgdes centrais para
os profissionais de RH”, reforcando a importancia da conformidade com
legislagbes como a LGPD. Consequentemente, o risco de viés
algoritmico pode reproduzir discriminagdes historicas, exige
monitoramento constante e politicas de governanga de dados.

Outro desafio esta relacionado a formacao dos profissionais de
recursos humanos. Cabral e Lima (2025) defendem que o sucesso da
IA “depende do equilibrio entre automacao e preservacao do fator
humano”, o que demanda investimentos em requalificagao.

Xavier et al. (2024) acrescentam que solugdes como chatbots
podem reduzir o tempo gasto em tarefas repetitivas, permitindo que o
RH concentre esforgcos em iniciativas de bem-estar, diversidade e
inovacao.

Quanto as perspectivas futuras, Rocha (2024) observa que a IA
tende a assumir funcbes operacionais, liberando espago para novas
ocupagdes voltadas a andlise de dados, governanca digital e
desenvolvimento humano. Esse movimento sugere uma reconfiguragao
do trabalho, em que o RH assume cada vez mais um papel consultivo
e estratégico.

2.3 Avancos Recentes, Desafios e Perspectivas da Inteligéncia
Artificial na Gestao de Recursos Humanos

A Inteligéncia Artificial (IA) tem se tornado cada vez mais
presente na Gestdo de Recursos Humanos, configurando-se como
importante agente de transformagéo organizacional. Sua aplicagao tem
potencial para redefinir praticas tradicionais de gestdo de pessoas,
promovendo eficiéncia nos processos e influenciando a maneira como
as organizagdes se relacionam com seus colaboradores.
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No ambito organizacional, a aplicacdo da IA contribui para
ganhos de eficiéncia e assertividade. Entre os beneficios apontados
estao a automacgao de processos, a otimizacdo do tempo em atividades
rotineiras e a melhoria na experiéncia de candidatos e colaboradores.
Um estudo de caso realizado em uma empresa de tecnologia identificou
que a IA agrega valor ao recrutamento e sele¢cdo, aumentando a
objetividade na escolha de talentos. Contudo, 84% dos colaboradores
participantes relataram acreditar que pode haver algum tipo de
preconceito no processo, demonstrando tensbes entre eficiéncia
tecnoldgica e justica organizacional (Cabral; Nunes; Paioli, 2021).

Além da selegdo, a IA tem sido aplicada na avaliagdo de
desempenho, no mapeamento de competéncias e na identificacdo de
necessidades de capacitagcdo. Sistemas de analise preditiva permitem
prever riscos de rotatividade, sugerir planos de carreira mais
personalizados e até apoiar politicas de retengdo de talentos. Esses
recursos fornecem subsidios para decisbes mais estratégicas e
alinhadas as metas organizacionais, reforgando o papel do RH como
area consultiva e ndo apenas operacional (Appolinario; Hedler;
Ferneda, 2025).

Outro impacto relevante esta relacionado ao engajamento dos
colaboradores. Solugdes como chatbots internos e assistentes virtuais
permitem um atendimento mais &agil e personalizado, enquanto
plataformas inteligentes de feedback em tempo real ajudam gestores a
acompanhar o clima organizacional e intervir de forma preventiva em
situagdes de desmotivagao. Quando os colaboradores compreendem
claramente os beneficios das tecnologias utilizadas, a tendéncia é que
a aceitacdo aumente, contribuindo para o sucesso da implementagao
das ferramentas digitais nas empresas.

Por fim, a integracdo da IA com analise de dados avancada
possibilita decisdes mais informadas sobre gestdo de desempenho,
retencdo de talentos e planejamento estratégico. Empresas que adotam
essas praticas relatam ganhos de eficiéncia operacional e melhoria na
tomada de decisdes, reforcando o papel da IA como aliada na
transformacéo digital do RH (Appolinario; Hedler; Ferneda, 2025).
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2.4 Capacitagao e Requalificagao Profissional diante da IA

A introducao da Inteligéncia Artificial nas organizagdes amplia a
necessidade de repensar os modelos tradicionais de capacitagao. A
aprendizagem que antes era episédica e concentrada em treinamentos
presenciais da lugar a programas continuos, digitais e altamente
adaptativos. Rocha (2024) observa que muitas empresas ainda nao
estao preparadas para qualificar suas equipes diante da rapidez das
transformagbes tecnologicas, o que pode resultar em lacunas
significativas de competéncias e no risco de exclusao de parte da forca
de trabalho.

Essa lacuna é ainda mais evidente em pequenas e médias
empresas, que enfrentam limitacdes de orgamento e infraestrutura para
implementar solugdes digitais. Nesse contexto, Cabral e Lima (2025, p.
27) ressaltam que a capacitacao digital deve ser “critica e estratégica,
preparando o trabalhador para interpretar dados e apoiar decistes”,
destacando a importancia do desenvolvimento de competéncias
analiticas e socioemocionais, além das puramente técnicas.

Xavier et al. (2024) complementam que ferramentas como
chatbots de treinamento e plataformas inteligentes podem contribuir
para democratizar o acesso a aprendizagem, oferecendo conteudos
personalizados conforme as necessidades individuais dos
colaboradores. No entanto, para que essas ferramentas sejam eficazes,
€ necessario que as organizagdes adotem uma abordagem de lifelong
learning (aprendizagem ao longo da vida) na qual a aprendizagem
continua se torna parte integrante da cultura organizacional. Assim, a
requalificacao profissional deixa de ser um evento isolado e passa a ser
um processo permanente, alinhado as exigéncias de um mercado em
constante mudanca.
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2.5 O Papel Estratégico do RH no Brasil frente a Transformagao
Digital

No Brasil, a transformacao digital trazida pela |IA coloca o RH
diante de uma dupla responsabilidade: conduzir a modernizagdo dos
processos internos e, ao mesmo tempo, garantir que essa transigao
seja inclusiva e sustentavel. Xavier et al. (2024, p. 47) destacam que a
digitalizacdo “ndo apenas melhora a eficiéncia dos processos, mas
também proporciona uma melhor experiéncia ao colaborador,
aumentando a satisfacao e a transparéncia nas interagdes”. Ou seja, a
adogdo de novas tecnologias ndo deve se restringir ao ganho de
produtividade, mas precisa estar conectada a valorizagdo do capital
humano.

Contudo, essa transicdo encontra barreiras significativas no
contexto brasileiro. Rocha (2024) ressalta que restricbes
orcamentarias, desigualdades regionais e resisténcias culturais
dificultam a implementacdo homogénea da IA no pais. Nessa realidade,
0 RH deve atuar como agente de mediagao, reduzindo tensdes entre
0s avangos tecnoldgicos e os receios dos colaboradores quanto a
substituicdo de postos de trabalho.

Cabral e Lima (2025) lembram que o sucesso da IA depende do
equilibrio entre automacao e preservacdo do fator humano, o que
reforca a necessidade de o RH assumir um papel mais consultivo e
estratégico. Esse novo posicionamento envolve ndo apenas a adog¢ao
de ferramentas digitais, mas também a construgéo de politicas voltadas
a diversidade, incluséo e sustentabilidade. Assim, o RH se torna peca-
chave para alinhar objetivos empresariais, éticos e sociais, garantindo
que a transformacéo digital seja conduzida de forma equilibrada.

3- Metodologia

O objeto de estudo desta pesquisa foi o uso da Inteligéncia
Artificial (IA) na GRH, com foco nos processos de recrutamento e
selecdo em empresas mineradoras.
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A pesquisa teve como populagao os profissionais de Recursos
Humanos das mineradoras de médio e grande porte da cidade de Barao
de Cocais/MG, e todos foram convidados a participarem da pesquisa.

A presente pesquisa classifica-se, quanto aos objetivos, como
descritiva, conforme a tipologia apresentada por Gil (2010), pois permite
registrar, analisar e interpretar as percepgdes dos profissionais de RH
acerca dos impactos dessa tecnologia em suas praticas cotidianas.

No que se refere aos procedimentos técnicos, esta investigacao
combina pesquisa bibliografica, pesquisa de campo e estudo de caso.
A pesquisa bibliografica fundamentou-se em obras, artigos cientificos e
publicagbes recentes sobre gestido de pessoas, tecnologia e IA. A
pesquisa foi realizada com profissionais de RH de mineradoras de
Bardo de Cocais; Skava Minas, Vale Verde, Trindade Mineragao, Mr
Mineracdo e InfraBrasil que ja utilizam ou estdo em processo de
implementacao, de solugdes em IA no recrutamento e selecdo. O
estudo de caso buscou aprofundar a compreensao do fendémeno dentro
de um contexto organizacional especifico, conforme orientacao de
Marconi e Lakatos (2017).

Foram convidados 05 profissionais de Recursos Humanos com
pelo menos dois anos de atuacéo na area, vinculados a empresas de
médio e grande porte localizadas em Bardo de Cocais/MG. A selegao
foi feita considerando a disponibilidade e o acesso dos participantes
durante o periodo de coleta de dados. Para a coleta de dados, foi
utilizado um questionario elaborado pelas pesquisadoras, aplicados por
meio de plataforma digital (Google Forms), durante o més de outubro.

Os dados obtidos foram submetidos a analise de conteudo,
conforme Bardin (2016), possibilitando a identificacdo de categorias
tematicas e padrdes discursivos que revelam as principais percepg¢oes
dos participantes sobre o tema estudado. Essa técnica permitiu
sistematizar as informagdes e interpreta-las de maneira coerente com
0s objetivos da pesquisa.

A aplicagao do instrumento foi conduzida de maneira remota, por
meio do aplicativo WhatsApp, garantindo maior alcance, flexibilidade e
seguranga na participacdo dos respondentes. Para a coleta,
organizagao e sistematizacdo dos dados, utilizou-se a plataforma
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Forms como suporte metodoldgico. O instrumento foi aplicado a um
grupo composto por cinco profissionais de Recursos Humanos,
selecionados por sua experiéncia e atuagao relevante na area. Todos
os profissionais convidados responderam ao questionario.

Essa abordagem n&o apenas possibilitou a analise das praticas
e desafios enfrentados pelos participantes, como também favoreceu a
comparacgao entre diferentes perspectivas dentro do mesmo setor.
Dessa forma, o método adotado demonstrou-se adequado para atender
aos objetivos propostos nesta pesquisa.

4- Analise e discussao dos dados

Quanto ao perfil dos respondentes, com relagdo ao género
observou-se predominéncia do publico feminino (60%), seguida do
publico masculino (40%). Em termos de faixa etaria, 60% encontra-se
entre 25 e 34 anos, enquanto 40% tém menos de 25 anos.

Quanto a escolaridade, 40% dos participantes possui ensino
superior completo, 20% possuem poés-graduacao/MBA, 20%
concluiram o ensino médio e 20% estdo com o ensino superior em
andamento. Esses dados sugerem que a maior parte dos profissionais
se encontra em processo de formagdo académica ou possui
qualificacdo avangada, o que pode influenciar positivamente na
compreensdo e aceitacdo de ferramentas tecnoldgicas aplicadas a
gestdo de pessoas.

No que se refere ao tempo de atuacdo na area de Recursos
Humanos, 60% trabalham na area entre 1 e 3 anos, 20% atuam ha
menos de 1 ano e 20% entre 4 e 7 anos. Ja no setor de mineracao, 80%
dos respondentes tém de 4 a 7 anos de experiéncia, enquanto 20%
possuem de 1 a 3 anos.

Em relagédo ao cargo ocupado, 40% dos respondentes exercem
a funcdo de Coordenador(a) de RH, 20% atuam como Analista de RH
e 40% desempenham outras fungbes relacionadas a area. Todos
trabalham em regime presencial.
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Os principais desafios enfrentados na area de Recursos
Humanos 60% destacou capacitacdo e desenvolvimento de pessoas
como o principal obstaculo. Além disso, 40% apontaram a gestdo de
dados e tecnologia como um desafio relevante.

Tabela 01- Participagdo dos profissionais em capacitagdes nos ultimos
dois anos

Descrigao %

Nenhum 0%
1 vez 20%
2 a 3 vezes 60%
4 vezes ou mais 20%

Fonte: dados obtidos na pesquisa (2025)

Observa-se que a maioria dos respondentes (60%) participou de
duas a trés agdes de formagao nesse periodo. 20% dos participantes
estiveram presentes em uma unica atividade, enquanto outros 20%
participaram de quatro ou mais eventos.

Quando questionados sobre as aplicagdes de Inteligéncia
Artificial (IA) utilizadas nos processos de RH, 60% indicaram uso em
Treinamento e Desenvolvimento, 20% em Recrutamento e Selecao e
20% em Avaliacdo de Desempenho. Sobre o principal objetivo da
implementacado da IA nas empresas, 40% responderam que buscam
reduzir custos, 40% melhorar as contratagées e 20% otimizar o tempo
dos processos.

Buscou-se compreender de que maneira a Inteligéncia Artificial
contribui para o processo decisorio no setor de Recursos Humanos das
empresas mineradoras participantes da pesquisa. Os resultados
mostraram que 60% dos respondentes afirmaram que a IA fornece
métricas e insights para avaliagdo de desempenho e gestdo de
pessoas, enquanto 40% destacaram que a tecnologia subsidia
programas de treinamento e desenvolvimento personalizados.
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Dos beneficios trazidos pela IA, 60% dos participantes indicaram
mais eficiéncia nos processos e 40% maior assertividade nas
contratagdes. Isso refor¢ca que a tecnologia tem potencial para agilizar
decisbes estratégicas e minimizar erros humanos nos processos
seletivos e de gestdo.

Por outro lado, o principal desafio citado foi a resisténcia da
equipe (60%), seguido por questdes legais (20%) e sem problemas
(20%). Esses dados sugerem que a gestdo da mudanca cultural ainda
€ um ponto sensivel nas organizagdes, exigindo agées de comunicacao
e capacitacao.

A maioria dos profissionais (80%) se considerou parcialmente
preparada para lidar com ferramentas de IA, e 20% afirmaram estar
pouco preparados. A percepcao predominante de risco esta associada
a dependéncia tecnoldgica (80%), 20% citaram perda de empregos.
Isso mostra que, embora os profissionais reconhecam os beneficios,
ainda existe preocupacgao quanto a substituicdo humana por maquinas
€ a segurancga dos sistemas digitais.

No que se refere a confianga nos resultados gerados por
ferramenta IA, o GRAF. 01 apresenta os seguintes dados obtidos.

60 %

20 % 20%

0%

Confiam até certo ponto Confiam parcialmente Confiam totalmente N&ao confiam

Grafico 01: Classificagdo ao nivel de confianga dos gestores nos resultados
gerados por IA
Fonte: Dados obtidos na pesquisa

98



GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

Os dados indicam que 60% confiam parcialmente, 20% confiam
totalmente, 20% até certo ponto e nenhum participante afirmou nao
confiar.

Vocé acredita que a IA melhora ou prejudica a gestao de pes-
soas?
- Melhora, pois torna processos mais rapidos e eficientes - 20%
- Melhora, mas ainda falta sensibilidade humana - 20%
- Pode prejudicar, pois reduz o contato humano - 20%
- Depende de como a empresa aplica a tecnologia - 40%

Sobre as perspectivas futuras para o uso da IA no RH: 60%
acreditam que a tecnologia substituira tarefas repetitivas e burocraticas,
enquanto 40% afirmam que a IA apoiara decisbes estratégicas de
gestao de pessoas.

De acordo com a percepgao dos gestores sobre a influéncia da
IA nos processos organizacionais: 80% enxergam a tecnologia como
recurso de otimizagao operacional de rotinas, enquanto 20% a
percebem como fator estratégico de inovagao e competitividade.

Sobre as areas mais impactadas pela |A nas empresas
mineradoras, 80% destacaram Treinamento e Desenvolvimento de
pessoal, e 20% apontaram Avaliacao de Desempenho e Produtividade.

Um total de 60% dos gestores afirmou que a |IA apoia a
elaboragdo de estratégias de gestdo de pessoas, enquanto 40%
destacaram a facilidade na analise preditiva para antecipar demandas.

Por fim, a percepgao predominante sobre as implicacbes da IA
no contexto das mineradoras, 40% consideram a |IA um potencial
estratégico para o futuro da gestdo de pessoas, 40% entendem que a
tecnologia estd em estagio inicial de experimentacéo e 20% a veem
como ferramenta de apoio complementar. Ou seja, ha um
reconhecimento crescente da importancia da IA, ainda que seu uso
esteja em fases diferentes de maturagéo entre as empresas analisadas.

5- Consideragoes finais

Este estudo teve como objetivo analisar a percepgdo dos

gestores de Recursos Humanos sobre o impacto da Inteligéncia
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Artificial nas mineradoras de Bardo de Cocais. Os resultados
mostraram que a IA tem sido usada, principalmente, em treinamento e
desenvolvimento, avaliacdo de desempenho e apoio a tomada de
decisdes, contribuindo para maior eficiéncia e agilidade nos processos
de RH.

Os gestores reconhecem o potencial estratégico da IA,
destacando beneficios como redugéo de custos e otimizag&o de rotinas.
Contudo, ainda enfrentam desafios, como resisténcia da equipe e
necessidade de capacitagdo profissional. A pesquisa indica que a IA
tende a automatizar tarefas operacionais, fortalecendo o carater
estratégico do RH.

No entanto, esta pesquisa apresenta algumas fragilidades que
precisam ser reconhecidas, como o numero reduzido de participantes,
0 que restringe a generalizagdo dos resultados; a coleta concentrada
em um unico municipio, limitando comparagdes com outros contextos;
o foco em apenas alguns processos da area, sem abranger toda a
complexidade da gestido de pessoas..

Recomenda-se que trabalhos futuros ampliem a amostra
investigada, incluam empresas de diferentes segmentos econémicos e
aprofundem analises qualitativas sobre desafios culturais, éticos e de
qualificagao profissional relacionados ao uso da inteligéncia artificial na
gestado de recursos humanos.
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CAPITULO 6

IMPACTO DO MARKETING DE INFLUENCIA NAS DECISOES DE
COMPRA: um estudo de caso na loja Ultrafone Celulares locali-
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RESUMO

O presente estudo teve como propdsito investigar de que forma o mar-
keting de influéncia impacta o comportamento e as decisdes de compra
dos consumidores da Ultrafone Celulares, empresa localizada em Joao
Monlevade-MG. A pesquisa foi desenvolvida por meio de uma aborda-
gem quantitativa, utilizando um questionario estruturado aplicado aos
clientes, a fim de compreender suas percepg¢des sobre a atuagao de
influenciadores digitais. Os resultados apontaram que os consumidores
atribuem maior valor a fatores econdmicos, como preco e vantagens
oferecidas, seguidos pela credibilidade, autenticidade e transparéncia
dos influenciadores. Verificou-se ainda que a prova social, expressa
nas avaliacbes de outros usuarios, e a coeréncia entre o discurso dos
influenciadores e a experiéncia real de compra, sao elementos determi-
nantes para consolidar a confianga e a preferéncia pela marca. Dessa
forma, o estudo evidencia que o marketing de influéncia tem se tornado
uma ferramenta essencial para fortalecer a imagem da empresa, au-
mentar o engajamento digital e potencializar as vendas no mercado
atual.

Palavras-chave: Marketing de influéncia; Redes sociais; Influenciado-
res digitais.

ABSTRACT

This study aimed to investigate how marketing impacts the behavior and
purchasing decisions of consumers at Ultrafone Celulares, a company
located in Jodo Monlevade, Minas Gerais. The research was conducted
using a quantitative approach, using a structured questionnaire admin-
istered to customers to understand their perceptions of the performance
of digital influencers. The results indicated that consumers place greater
value on economic factors, such as price and benefits offered, followed
by compensation, harm, and transparency of the influencers. It was also
found that social proof, expressed in other users' reviews, and the con-
sistency between the influencers' discourse and the actual purchasing
experience, are decisive elements in consolidating trust and preference
for the brand. Thus, the study highlights that influencer marketing has
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become an essential tool for strengthening a company's image, increas-
ing digital engagement, and boosting sales in today's market.
Keywords: Influencer Marketing; Social Media; Digital Influencers.

1- Introducgao

O marketing de influéncia consolidou-se como uma das
principais estratégias digitais de comunicagdo, acompanhando a
evolucdo das redes sociais e a mudanca no comportamento do
consumidor. Diferentemente da publicidade tradicional, influenciadores
digitais aproximaram-se do publico ao oferecer recomendagdes
percebidas como mais auténticas e confiaveis. Estudos apontam que,
ao utilizarem sua credibilidade e proximidade, esses criadores de
conteudo se tornaram pegas-chave para a constru¢gdo da imagem de
marcas € para a promog¢ao de produtos e servicos (Kotler et al., 2021).

Essa nova forma de publicidade ganhou forca no Brasil, onde
pesquisas indicam que consumidores jovens tendem a confiar mais em
influenciadores do que em anuncios convencionais (Nascimento et al.,
2024).

A eficacia dessa estratégia estd ligada a percepgdo dos
consumidores. Autenticidade, credibilidade e alinhamento entre
influenciador e marca determinam a aceitacdo das mensagens e o
sucesso das campanhas. Estudos destacam que a Geracgao Z atribui
poder de convencimento as recomendagodes de influenciadores digitais
do que a propaganda tradicional, pois se estabelece uma relagao de
identificagdo com esses criadores (Jesus et al., 2024).

Apesar dos resultados positivos, surgem questionamentos
relevantes sobre sua confiabilidade. Casos de publicidade pouco
transparente, praticas consideradas enganosas e a promogao de
produtos de qualidade duvidosa podem comprometer a credibilidade
dos influenciadores e impactar negativamente a percepgdo dos
consumidores (Gilioli, 2024).

Nesse sentido, é valido supor que a ética e a clareza na relacéo
entre marcas e influenciadores sejam fatores centrais para a
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manutencao da confianga do publico. Além disso, nota-se que muitos
consumidores ainda recorrem a critérios tradicionais, como preco e
reputacao, antes de efetivar a compra, o que levanta a necessidade de
compreender se o marketing de influéncia substitui ou apenas
complementa esses parametros.

Diante desse cenario, esta pesquisa questionou: como o
marketing de influéncia impacta as decisbes de compra dos
consumidores da empresa Ultrafone Celulares, localizada em Joéao
Monlevade-MG?

O objetivo geral é: investigar como o marketing de influéncia
impacta as decisbes de compra dos consumidores da empresa
Ultrafone Celulares, localizada em Jodo Monlevade-MG.

Complementarmente, estabeleceu-se trés objetivos especificos:
analisar a influéncia da credibiidade e autenticidade dos
influenciadores na percepcao dos consumidores; avaliar a efetividade
dessa estratégia na conversao de vendas e na fidelizagdo de clientes;
e identificar como os consumidores percebem a clareza e a
confiabilidade das ac¢des de marketing de influéncia.

A justificativa da pesquisa apresenta trés dimensdes. No
aspecto pessoal, destaca-se a contribuicdo para a formagao académica
do pesquisador, ao aprofundar o conhecimento sobre estratégias
digitais no varejo. No aspecto social, busca-se fornecer elementos que
auxiliem os consumidores a refletirem de forma mais critica sobre as
recomendacodes recebidas de influenciadores, incentivando escolhas
conscientes. No campo académico, pretende-se enriquecer o debate
sobre marketing de influéncia em contextos regionais, como o de Jodo
Monlevade, onde ainda ha caréncia de estudos especificos.

A pesquisa € de natureza bibliografica, descritiva e de
levantamento de dados com aplicacdo de questionarios com
consumidores da Ultrafone Celulares, visando identificar percepgoes,
padrdes de comportamento e avaliar a efetividade do marketing de
influéncia nas decisdes de compra.
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2- Marketing de Influéncia

O marketing de influéncia tem se consolidado como uma das
estratégias mais importantes no cenario digital contemporéaneo,
funcionando como um elo direto entre marcas e consumidores. Com a
popularizacdo das redes sociais, observou-se uma transformacgao
profunda no comportamento de compra, uma vez que os individuos
estdo cada vez mais expostos a conteudos que mesclam
entretenimento, informacao e publicidade (Kotler; Keller, 2012).

Diferentemente da publicidade tradicional, caracterizada pela
comunicagao unilateral e muitas vezes impessoal, o marketing de
influéncia se baseia na confianga e percepcdo de autenticidade
transmitida pelos influenciadores digitais, o que gera maior
engajamento e impacto no publico-alvo (Freberg et al., 2011). Esse
fendmeno tem se intensificado com o crescimento de plataformas como
Instagram, TikTok, YouTube e outras redes sociais, em que a interacéo
constante entre influenciadores e seguidores cria um ambiente propicio
para a recomendacao de produtos e servigos.

A relevancia desse tema se evidencia pelo contexto da
economia da atengéao, conceito discutido por Davenport e Beck (2001),
que descreve a atencdo como o recurso mais disputado em ambientes
digitais saturados de informagdo. O marketing de influéncia surge,
nesse cenario, como uma estratégia capaz de captar e direcionar essa
atencao, criando uma relagao de proximidade com o publico que vai
além da mera exposi¢ao de produtos.

Castells (2009) observa que, na sociedade em rede, as relagbes
de confianga e reputagédo tornam-se essenciais para o engajamento
digital, e a atuacdo dos influenciadores se insere nesse espago,
fortalecendo lagos entre marcas e consumidores. Oliveira (2018)
explica que no Brasil, pais com elevado indice de usuarios ativos em
redes sociais, essa pratica ganhou forga, especialmente entre a
Geracéao Z, que valoriza autenticidade, identificagdo com estilos de vida
e recomendagdes percebidas como confiaveis.

O impacto do marketing de influéncia na decisdo de compra

pode ser observado em multiplos niveis. Solomon (2016) destaca que
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a identificagdo com o influenciador digital cria um efeito de transferéncia
de confianca para a marca, aumentando a propenséo do consumidor a
adquirir produtos recomendados. Esse processo nao é imediato,
envolve avaliacdo de diversos fatores, como credibilidade do
influenciador, compatibilidade da recomendacdao com os interesses
pessoais, avaliacbes de consumidores e analise custo beneficio do
produto (Gilioli, 2024).

As redes sociais funcionam como espacos colaborativos, onde
comentarios, compartilhamentos e avaliagdes de usuarios reforgam ou
contestam as recomendacotes, amplificando o alcance da mensagem e
potencializando sua influéncia (Jesus et al., 2024). Influenciadores com
perfis auténticos e que compartilham experiéncias genuinas geram
maior engajamento e conversao, enquanto a percepgao de publicidade
forcada ou meramente comercial tende a gerar desconfianca e rejeigao
(Lou; Yuan, 2019).

Além de impactar a decisdo de compra, o marketing de influéncia
contribui para a fidelizagéo de clientes. Quando marcas estabelecem
parcerias continuas com influenciadores que possuem alta afinidade
com o publico, fortalece-se o reconhecimento da marca e aumenta-se
a retengao de consumidores (Nascimento et al., 2024).

Boyd e Ellison (2007) afrmam que as redes sociais digitais
proporcionam visibilidade e engajamento continuo, favorecendo a
construgdo de relacionamentos duradouros entre consumidores e
marcas. A fidelizacdo ocorre principalmente quando ha alinhamento
entre os valores da marca, o discurso do influenciador e os interesses
do publico, permitindo que estratégias consistentes, pautadas na
autenticidade e na coeréncia, gerem impactos positivos a longo prazo.
Essa dindmica reforca a percepgao de que o marketing de influéncia é
mais do que uma técnica de vendas imediatas, é ferramenta estratégica
de construc¢ao de valor e relacionamento no ambiente digital.

A transformacgao do papel do consumidor € um aspecto central
desse fendmeno. Jenkins (2009) explica que vivemos em uma cultura
de convergéncia, na qual os consumidores ndo apenas recebem
mensagens, mas participam de sua producéo e circulagdo. Assim, o
marketing de influéncia cria um ambiente em que os consumidores
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podem validar, questionar ou amplificar recomendacgdes, o que reforca
a importancia da autenticidade e da consisténcia das mensagens
transmitidas.

Recuero (2014) acrescenta que a reputacdo digital e a
confiabilidade sao elementos essenciais na tomada de decisao, e que
a credibilidade de um influenciador depende tanto da sua imagem
quanto da percepgao coletiva construida pelos seguidores. Essa rede
de validagéo social transforma o marketing de influéncia em um
fenbmeno coletivo, ultrapassando a simples relagdo entre marca e
influenciador e consolidando-se como um instrumento de persuasao
social de grande alcance.

O marketing de influéncia tem promovido mudangas
significativas nas estratégias de comunicagdo organizacional.
Empresas tém buscado desenvolver indicadores de desempenho mais
sofisticados, que vao além do alcance ou numero de curtidas, para
avaliar a efetividade de campanhas de influéncia digital.

De acordo com Tiago e Verissimo (2014), métricas como
engajamento qualitativo, taxa de converséo de vendas e retorno sobre
investimento (ROI) sdo essenciais para compreender o impacto real da
comunicacao digital, permitindo ajustes em tempo real e a
personalizacdo das campanhas de acordo com o comportamento do
publico. Essas ferramentas possibilitam as organizagbes identificar
influenciadores alinhados com seus valores e publico, ampliando o
efeito persuasivo e a relevancia da mensagem transmitida.

Outro aspecto relevante refere-se aos desafios éticos e legais
enfrentados pelo marketing de influéncia. A falta de transparéncia sobre
parcerias comerciais, recomendacbes disfarcadas de opinides
genuinas e o uso inadequado de dados pessoais podem comprometer
a credibilidade do influenciador e gerar desconfianga no consumidor
(Marques, 2020).

Orgdos reguladores, como o Conselho Nacional de
Autorregulamentacao Publicitaria (CONAR), tém reforcado normas de
divulgagao, exigindo que qualquer publicacdo patrocinada seja
claramente identificada. Essas diretrizes buscam equilibrar os
interesses das marcas, influenciadores e consumidores, promovendo
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comunicacgao ética e transparente, ao mesmo tempo em que protegem
os direitos do publico e fortalecem a confianga nas relagcbes comerciais
digitais.

E valido considerar o impacto das novas tecnologias e
inteligéncia artificial no marketing de influéncia. Plataformas de analise
de dados e algoritmos de recomendacéo estdo sendo cada vez mais
utilizados para mapear preferéncias individuais e comportamentos de
consumo, permitindo campanhas altamente segmentadas e
personalizadas (Chaffey; Ellis-Chadwick, 2021). Essa tendéncia indica
que o marketing de influéncia esta se tornando cada vez mais cientifico,
com base em anadlises preditivas e monitoramento constante do
engajamento dos usuarios.

3- Metodologia

O objeto de estudo desta pesquisa foi o impacto do marketing
de influéncia nas decisbes de compra. A pesquisa teve como populacao
os clientes de uma loja de eletrénicos e a amostra foi composta pelos
consumidores que usaram o0s servicos da empresa no periodo em que
as informacdes foram coletadas.

A Ultrafone foi fundada em 18 de junho de 2018 por um
empreendedor apaixonado por tecnologia e motivado pelo desejo de
abrir seu proprio negocio. Em 2020 a loja ja estava bem estruturada,
mudando para uma localizagdo estratégica no centro da cidade,
préxima a um ponto de taxi. Esse posicionamento garantiu boa
visibilidade e acessibilidade, contribuindo para o rapido reconhecimento
da marca.

Atualmente, a Ultrafone é reconhecida como referéncia em
tecnologia e telefonia na cidade. Com um portfélio diversificado de
iPhones e Xiaomi, novos e seminovos, € ampla linha de acessoérios e
assisténcia técnica, a loja se destaca pela qualidade dos produtos e
pelo atendimento diferenciado.
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Considerando-se o critério de classificagdo de pesquisa
proposto por Gil (2019) e Vergara (2000), essa pesquisa classifica-se
como:

- descritiva, tendo em vista que foram investigados os consumido-
res da loja Ultrafone Celulares, em Joao Monlevade/MG, sobre os fatores
que consideram relevantes na influéncia de suas decisdées de compra;

- bibliografica, por ter se embasado em livros, artigos e estudos ja
publicados sobre marketing de influéncia, comportamento do consumidor
e midias digitais; e,

- de levantamento de dados, por ter buscado informacdes direta-
mente junto ao publico da empresa acerca dos objetivos propostos pela
pesquisa.

O instrumento escolhido para a pesquisa foi o questionario, que,
segundo Gil (2019), consiste em um conjunto ordenado de perguntas
que devem ser respondidas pelos participantes. Este instrumento foi
elaborado pelas pesquisadoras e aplicado in loco no estabelecimento.

Os questionarios ficaram disponiveis na loja por um periodo 14
dias durante o més de outubro e, a medida que o cliente acessava o
estabelecimento era convidado a respondé-lo. A adesao a pesquisa
aconteceu de forma voluntaria. Dos 144 clientes que estiveram
presentes, 20 aceitaram participar da pesquisa. A justificativa da recusa
daqueles que optaram por nao participar, foi de que nao saberiam
responder, ou nao tinham interesse.

4- Analise e Discussao dos dados

Em relacdo a faixa etaria, observou-se que a maioria dos
respondentes (70%) tem entre 18 e 24 anos, enquanto 15% possuem
entre 25 e 34 anos, 10% entre 35 e 44 anos e apenas 5% tém 45 anos
ou mais. Essa predominéncia de jovens adultos indica que o publico da
Ultrafone Celulares é formado majoritariamente por consumidores
nativos digitais, com maior exposi¢ao as redes sociais e influenciadores
digitais.
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Segundo Solomon (2016), o comportamento do consumidor &
fortemente influenciado pela idade e pelo contexto sociocultural, sendo
que as geragcbes mais jovens tendem a responder de forma mais
positiva as estratégias de marketing digital e interativo. Assim, os
resultados confirmam que o publico jovem representa o segmento mais
suscetivel ao marketing de influéncia na empresa analisada. Em
relacdo ao sexo, observou-se que 60% dos clientes sdo do sexo
masculino e 40 % do sexo feminino.

Quanto ao nivel de escolaridade, os dados demonstram que
60% dos participantes estdo com o ensino superior em andamento,
30% possuem ensino médio completo e 10% tém ensino superior
completo. Esses resultados indicam um publico com bom nivel
educacional, o que influencia diretamente na forma como interpretam
conteudos de marketing. Freberg (2021) destaca que consumidores
com maior escolaridade tendem a ser mais criticos e seletivos,
valorizando influenciadores que apresentem informagdes técnicas e
confiaveis sobre os produtos.

No que se refere a faixa de renda mensal, 20% dos
respondentes ganham até 1 salario minimo; 60% de 1 a 3 salarios; e,
20% de 4 a 6 salarios. Esses dados revelam um publico de poder
aquisitivo intermediario, sensivel a promocoes e ofertas. De acordo com
Nascimento et al. (2024), consumidores de renda média sdo mais
impactados por estratégias de influéncia que conciliem credibilidade e
beneficio econdmico.

Quanto ao municipio de residéncia, 85% dos participantes
residem em Jodo Monlevade, cidade onde a loja Ultrafone Celulares
esta localizada, 10% em lItabira e 5% em outras cidades vizinhas. Tal
predominancia local refor¢a o vinculo regional da marca e demonstra
que as estratégias de marketing digital da empresa atingem
principalmente o publico da cidade.

Tabela 01- Principal fator de interesse
Descricao %
A credibilidade e autenticidade do influencia- 25%
dor

111



GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

O preco e as vantagens do produto apresen- 50%
tado

A identificagdo com o estilo de vida do influ- 20%
enciador

A novidade ou inovagéo do produto 5%

Fonte: Dados coletados na pesquisa, 2025.

Assim, os resultados apresentados justificam os percentuais da
TAB. 01, que evidenciam que o preco e as vantagens do produto sao
os principais fatores que despertam o interesse dos consumidores
diante das recomendacoes feitas por influenciadores digitais.

Verificou- se que 60% dos respondentes consideram os
comentarios e avaliagdes de outros consumidores como o principal
fator que influencia a decisdo de compra apds ver uma recomendagao
nas redes sociais. Em seguida, 20% destacaram a forma como o
influenciador demonstra o uso do produto, enquanto promocgdes,
descontos e reputagado da marca obtiveram apenas 10% cada. Esses
resultados evidenciam que a opinidao de outros consumidores é mais
determinante do que a prépria mensagem do influenciador, reforcando
o papel da prova social como elemento central na decisdo de compra
(Gilioli, 2024).

Em relagdo as parcerias entre marcas e influenciadores, 55%
dos respondentes afirmaram que a transparéncia ao informar que o
conteudo é patrocinado é o fator que mais impacta sua confianga; 20%
valorizam a experiéncia pessoal relatada pelo influenciador, enquanto
15% consideram a frequéncia das recomendacgdes e 10% a relevancia
do influenciador na area de tecnologia. Esses resultados demonstram
que a clareza e honestidade na comunicacdo sdo essenciais para
manter a credibilidade.

No que se refere a recomendacgédo dos produtos vindos dos
influenciadores digitais: 45% pesquisam mais informagbes dos
produtos além da recomendagédo de influenciadores digitais; 40%
visitam a loja ou sites para comprar; e, 15% comparam pregos entre 0s
concorrentes.

Esses dados indicam que o publico adota um comportamento
investigativo antes da compra, utilizando as recomendag¢des como
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ponto de partida para buscar mais detalhes e confirmar a credibilidade
do produto, conforme destaca Gilioli (2024), ao apontar que
consumidores digitais costumam validar informagdes antes de efetivar
a decisado de compra.

No que se refere a contribuicdo do marketing de influéncia para
a fidelizacdo da marca, observou-se que 55% dos respondentes
acreditam que essa estratégia refor¢ca a imagem positiva da empresa
ao longo do tempo, enquanto 35% afirmam que o marketing de
influéncia os leva a voltar a acompanhar novidades da mesma marca.
Apenas 5% mencionaram o incentivo a experimentar diferentes
produtos e outros 5% destacaram o aumento da confianga nas
recomendacbes futuras. Esses resultados demonstram que o
marketing de influéncia atua principalmente no fortalecimento da
imagem e na manutencdo do relacionamento com o publico,
contribuindo para a fidelizacdo dos consumidores a marca.

De acordo com Freberg (2021), a credibilidade dos
influenciadores digitais esta diretamente relacionada a percepcao de
conhecimento, autenticidade e transparéncia demonstrada em seus
conteudos, especialmente em temas que exigem dominio técnico.
Esses resultados indicam que o publico valoriza conteudos informativos
e praticos, que comprovem o conhecimento e a experiéncia real do
influenciador com o produto apresentado, conforme demonstrado na
TAB. 02.

Tabela 2- Aspectos que aumentam a credibilidade do influenciador ao falar
sobre tecnologia

Descrigao %
Explicam aspectos técnicos de forma deta- 50%
Ilhada

Mostram situacdes reais de uso no dia a dia 35%
Comparam com produtos concorrentes 5%
Respondem duvidas frequentes de seguido- 10%
res

Fonte: Dados coletados na pesquisa, 2025
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Os resultados indicam que os consumidores confiam mais em
influenciadores que demonstram conhecimento técnico e experiéncia
real com o produto. Explicacbes detalhadas e exemplos praticos
transmitem credibilidade e seguranga, tornando a recomendag¢ao mais
auténtica.

Observou-se que os consumidores tendem a valorizar mais as
recomendacdes de influenciadores quando ha demonstragdo da
utilidade pratica do produto ou apresentacdo de resultados visiveis
apdés o uso, fatores que despertam maior confianga e interesse na
decisdo de compra. A oferta de garantias e beneficios extras também
contribui, ainda que em menor propor¢cado, enquanto os diferenciais
pouco percebidos tém impacto reduzido. Esses dados indicam que o
publico pesquisado é mais influenciado por provas concretas e
evidéncias, reforcando a importadncia de conteudos que mostrem o
produto em uso real, conforme apresentado em GRAF. 01:

35% 35%
25%
[ |

Quando o Quando a Quando o Quando a indicagdo
influenciador  recomendag¢do veminfluenciador mostrareforga diferenciais
demonstra a acompanhada de resultados visiveis que eu nao tinha

utilidade pratica do garantias ou apos o uso percebido
produto beneficios extras

Grafico 1: Fatores que tornam a recomendagéo do influenciador mais deci-
siva na escolha do produto
Fonte: Dados obtidos na pesquisa

No que se refere a clareza na comunicagao dos influenciadores,
verificou-se que 50% dos participantes acreditam que essa clareza é
transmitida quando o influenciador explica passo a passo como adquirir
ou utilizar o produto, enquanto 35% destacaram o uso de exemplos
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praticos e 15% consideraram importante mostrar a embalagem, o
manual ou detalhes técnicos. Esses resultados mostram que o publico
da Ultrafone Celulares prefere conteudos didaticos e simples, que
tornem o entendimento mais facil e aumentem a confianga na hora da
compra.

No que se refere aos fatores que influenciam a preferéncia por
uma marca, verificou-se que 40% dos respondentes destacaram a
coeréncia entre as recomendagdes dos influenciadores e a propria
experiéncia de compra, enquanto 25% apontaram a qualidade do
atendimento e do pods-venda como fator determinante, 20%
mencionaram a constancia da marca em conteudos relevantes, e 15%
consideraram importante a escolha de influenciadores que combinam
com seu perfil. Esses resultados evidenciam que a consisténcia entre
discurso e pratica, aliada a um bom atendimento, é fundamental para
manter a confianga e a fidelizagdo dos consumidores.

No que se refere aos fatores que fortalecem a confiangca dos
consumidores quando diferentes influenciadores falam da mesma
marca, observou-se que o publico valoriza a diversidade de perfis e a
consisténcia das informacdes apresentadas. Essa combinagao faz com
que a mensagem transmitida pare¢ca mais auténtica e equilibrada,
reforcando a credibilidade da marca, conforme apresentado na TAB.03.

Tabela 3- Fatores que fortalecem a confianga de influenciadores que falam
da mesma marca

Descrigdo %
A diversidade de perfis que recomendam o 40%
produto

A consisténcia das informacgdes transmitidas 35%
O fato de os influenciadores ndo parecerem 20%
"forgcados" nas recomendacdes

A presenca de influenciadores que ja acom- 5%
panho ha muito tempo

Fonte: Dados coletados na pesquisa, 2025

Os resultados demonstram que os consumidores confiam mais
quando as recomendagdes sdo naturais e coerentes entre si, evitando
discursos repetitivos ou forgados. O alinhamento de conteudo entre
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influenciadores e a variedade de perfis que representam a marca,
contribuem para aumentar a confianca e a percepc¢ao de transparéncia
nas acoes de marketing.

No que se refere a influéncia dos criadores de conteudo sobre a
decisdo de compra, observou-se que a maioria dos participantes ja
adquiriu produtos indicados por influenciadores digitais, evidenciando o
poder de conversdo dessa estratégia de marketing. Parte dos
respondentes afirmou ter considerado comprar apds a recomendacgao,
ainda que n&o tenha concretizado a compra, enquanto uma parcela
menor nunca realizou aquisi¢gdes por indicagao.

Esses resultados mostram que o marketing de influéncia exerce
impacto direto sobre o comportamento do consumidor, consolidando-
se como uma ferramenta eficaz para aumentar o interesse e
impulsionar as vendas da Ultrafone Celulares. Um total de 60% dos
participantes da pesquisa, afirmara que ja realizaram compras por
recomendacdes de influenciadores digitais; 5% apenas uma vez; 20%
ndo compraram mas ja pensaram; e, 15% nunca compraram por
indicacao de influenciadores digitais.

De modo geral, os resultados obtidos demonstram que o
marketing de influéncia exerce forte impacto nas decisdes de compra e
na fidelizagcao dos clientes da Ultrafone Celulares. A coeréncia entre o
discurso do influenciador e a experiéncia real do consumidor, aliada a
qualidade do atendimento e pds-venda, mostrou-se essencial para
manter a preferéncia pela marca, confirmando que o marketing de
influéncia, quando aplicado de forma auténtica e estratégica, € uma
ferramenta eficaz para consolidar o relacionamento com o publico e
ampliar o reconhecimento da empresa no ambiente digital.

5- Consideragoes Finais

Este estudo teve como objetivo analisar de que forma o
marketing de influéncia impacta as decisbes de compra dos
consumidores da Ultrafone Celulares, localizada em Jodo Monlevade-
MG. Os resultados mostraram que essa estratégia exerce papel
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relevante na construgdo da confianga, na geracéo de interesse e na
fidelizagdo de clientes, consolidando-se como uma ferramenta
importante para o fortalecimento da marca.

Observou-se que fatores como credibilidade, autenticidade e
transparéncia dos influenciadores sao determinantes para despertar o
interesse e influenciar o comportamento de compra. Além disso,
constatou-se que o publico da empresa é formado majoritariamente por
jovens adultos, grupo altamente conectado e suscetivel as
recomendacdes digitais.

A pesquisa evidenciou ainda que a coeréncia entre o discurso
dos influenciadores e a experiéncia real de consumo, aliada a qualidade
do atendimento e do pds-venda, contribui para a preferéncia continua
pela marca. Assim, o marketing de influéncia se apresenta ndo apenas
como um meio de divulgacdo, mas como uma estratégia de
relacionamento e credibilidade no ambiente digital. Os resultados
reforcam a importancia de parcerias com influenciadores que
compartilhem dos mesmos valores da empresa e mantenham uma
comunicacgao auténtica, clara e coerente com o publico.

Entre as fragilidades observadas, destaca-se o numero reduzido
de participantes, o que limita a generalizacdo dos resultados. Além
disso, 0 uso do questionario como unico instrumento de coleta pode
restringir a profundidade das respostas, uma vez que depende da
interpretacdo e do interesse dos participantes. Recomenda-se que
estudos futuros ampliem a amostra, englobem diferentes segmentos do
varejo e combinem diferentes métodos de coleta de dados.
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CAPITULO 7

PREVENGAO DE GOLPES FINANCEIROS CONTRA APOSENTA-
DOS: estudo de casos sobre a regidao de Joao Monlevade-MG

PREVENTION OF FINANCIAL SCAMS AGAINST RETIREES: Case study on the
Joado Monlevade-MG region
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RESUMO

Este estudo analisou como os golpes financeiros afetam os aposenta-
dos do INSS na cidade de Joao Monlevade-MG. Foi abordada uma me-
todologia qualitativa, com um estudo de caso baseado na aplicagédo de
questionarios e entrevistas semiestruturadas com 20 aposentados da
regido de Joao Monlevade-MG. Por meio da abordagem, foi conside-
rada que a maioria dos idosos na regido (80%) ja foi vitima de algum
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tipo de golpe. Os mais comuns sao o falso sequestro, o golpe do falso
funcionario e o do empreéstimo consignado falso. Essas fraudes acon-
tecem porque os idosos podem ter menos acesso a informagdes claras,
confiar demais em terceiros e ter dificuldade com as novas tecnologias.
A pesquisa mostrou que, embora a maioria dos aposentados se sinta
segura dentro das agéncias bancarias, muitos ainda tém dificuldade
para usar caixas eletrbnicos e se preocupam com pessoas estranhas
por perto. Além disso, a forma como as informacgdes sobre prevencao
de golpes é passada nem sempre é clara. Os idosos gostariam de mais
treinamentos e palestras para se protegerem melhor.

Palavras-chave: Golpes financeiros; Aposentados; Vulnerabilidade;
Seguranca.

ABSTRACT

This study analyzed how financial scams affect INSS retirees in the city
of Jodo Monlevade-MG. A qualitative methodology was adopted, featur-
ing a case study based on the application of questionnaires and semi-
structured interviews with 20 retirees from the Jodo Monlevade-MG.
Through this approach, it was found that the majority of elderly individ-
uals in the region (80%) have already been victims of some type of
scam. The most common types include fake kidnapping, false employee
scams, and fraudulent consigned loans. These frauds occur because
elderly individuals may have less access to clear information, place ex-
cessive trust in third parties, and experience difficulties with new tech-
nologies. The research showed that, although most retirees feel safe
inside bank branches, many still struggle to use ATMs and worry about
suspicious people nearby. Furthermore, the way information about
scam prevention is conveyed is not always clear. Elderly individuals ex-
pressed a desire for more training and lectures to better protect them-
selves.

Keywords: Financial scams; Retirees; Vulnerability; Security.
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1. Introdu¢ao

O aumento da populagdo idosa no Brasil tem gerado um
crescimento nas preocupacdes sobre a vulnerabilidade financeira
desse grupo, no que se refere aos golpes financeiros. Entre os grupos
mais afetados estdo os aposentados do Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS), que muitas vezes se tornam alvos faceis de fraudes
devido a falta de informacdes, confianga excessiva em terceiros e a
busca por solugdes rapidas para problemas financeiros. Esses golpes
nao apenas comprometem a seguranca financeira dos idosos, mas
também afetam sua saude emocional e qualidade de vida.

A vulnerabilidade dos idosos brasileiros a golpes financeiros,
especialmente dos aposentados, surge de uma mistura de fatores
psicolégicos, sociais e relacionados a idade. Muitos idosos, por
questdes comportamentais, podem ser mais faceis de enganar com
promessas de dinheiro facil ou solugbes rapidas para problemas
financeiros, pois tendem a querer evitar perdas e podem confiar demais
em certas ofertas. Além disso, a falta de acesso a informacdes claras,
a dificuldade com a internet e o fato de dependerem apenas da
aposentadoria os deixam mais expostos a golpistas (Souza, et al.
2023).

Diante desse cenario, uma pergunta se apresenta para melhor
compreender a situagdo: Quais sdao os principais tipos de golpes
financeiros que atingem os aposentados na regiao de Jodo Monlevade-
MG?

Este trabalho tem como objetivo geral investigar os principais
tipos de golpes financeiros contra aposentados, com foco na regiao da
cidade de Jodao Monlevade-MG. Especificamente busca-se analisar a
incidéncia de fraudes em aposentados na regiao de Jodo Monlevade-
MG.

A escolha de estudar tais condigées foi feita para entendermos
como as fraudes funcionam e sao aplicadas na pratica regido. Apesar
de os golpes contra idosos serem um problema em todo o pais, € no
contato direto em meios digitai ou em abordagens fisicas que o ato

ocorre, sem muito controle das instituicoes financeiras.
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Este estudo academicamente ajuda a confirmar e melhorar
teorias sobre como as pessoas tomam decisbes financeiras e como o
envelhecimento afeta a vida social. Socialmente, o trabalho é crucial
porque esses golpes causam um grande prejuizo ndo sé no bolso dos
aposentados, que muitas vezes sé contam com a aposentadoria, mas
também na sua salde e bem-estar, causando muito estresse e tristeza.

2. As Condigoes Financeiras para os Aposentados

Segundo Ishii, et al. (2019), o mercado financeiro € 0 mecanismo
que transfere recursos de quem poupa para quem precisa investir. E
nesse ambiente que se realizam as negociagdes de ativos como agdes,
titulos publicos e moedas, permitindo que o capital seja alocado de
forma produtiva.

Segundo Lagioia (2019), o mercado financeiro brasileiro é
composto por quatro segmentos principais: 0 mercado monetario, o
mercado de crédito, 0 mercado de capitais e o mercado de cambio.
Cada um desempenha uma funcao estratégica na movimentacido da
economia nacional e influencia diretamente o dia a dia dos cidadaos,
inclusive dos aposentados.

No mercado de crédito, ocorrem operacbes como 0s
empréstimos consignados, muito utilizados por aposentados e
pensionistas do INSS. Esse tipo de operacao, apesar de apresentar
juros mais baixos, tem sido frequentemente alvo de fraudes e golpes,
muitas vezes praticados por meio de ligagdes telefébnicas, mensagens
falsas ou oferta de crédito com condigdes enganosas.

De acordo com Assaf Neto (2021), a crescente digitalizagao dos
servigcos financeiros, embora tenha ampliado o acesso a produtos
bancérios, também expds consumidores a novos riscos, especialmente
aqueles com menor familiaridade com as tecnologias, como os idosos.
A utilizacdo de sistemas eletrOnicos, aplicativos e correspondentes
bancarios exige um nivel de letramento digital que, muitas vezes, esse
publico ndo possui, o que os torna vulneraveis a fraudes no contexto do
mercado financeiro.
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Além disso, estudos como o de Silva e Costa (2020) apontam
que a complexidade dos produtos financeiros e a linguagem técnica
utilizada pelos bancos dificultam o entendimento por parte dos
aposentados, contribuindo para decisbes financeiras inseguras e
abertura a abordagens fraudulentas.

2.1 Educacao financeira e letramento digital

A educacao financeira ndo é muito efetiva no Brasil, mas é
fundamental para preparar a populagao para lidar com o dinheiro. O
beneficio é para todos quando as pessoas sabem cuidar bem de suas
financas, elas evitam dividas, gastam com mais consciéncia e, assim,
ajudam a economia do pais a se tornar mais forte e estavel (Cordeiro;
Costa; Silva, 2018).

A educacéo financeira é essencial para o exercicio da cidadania
e para a tomada de decisdes conscientes no uso do dinheiro (BRASIL,
2010). No entanto, muitos aposentados nao tiveram acesso a
programas de letramento financeiro ao longo da vida, o que dificulta o
reconhecimento de praticas fraudulentas.

Além disso, o letramento digital — que envolve a habilidade de
utilizar tecnologias de forma critica e segura — ainda € limitado entre
muitos idosos. Segundo Neri (2022), a exclusao digital contribui para a
dificuldade desse publico em identificar sites falsos, mensagens de
phishing ou operagdes bancarias fraudulentas realizadas por meio de
dispositivos eletronicos.

2.2 Riscos do Mercado Financeiro

Segundo Gitman e Joehnk (2015), os principais riscos do
mercado financeiro incluem: risco de crédito, risco de mercado, risco de
liquidez, risco operacional e risco legal. No caso dos aposentados,
destaca-se o risco de crédito — especialmente quando s&o induzidos a
contratar empréstimos consignados com clausulas abusivas — e o risco
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operacional, relacionado a falhas nos sistemas bancarios, golpes
praticados por terceiros ou erros humanos no atendimento.

Muitos aposentados tém dificuldade em usar aplicativos e caixas
eletrbnicos, 0 que os deixa mais vulneraveis a golpes pela internet.
Esses golpes vao desde o roubo de dados pessoais até fraudes por
telefone ou links falsos, em que criminosos enganam a pessoa para
conseguir suas senhas e informagdes bancarias (Carlos, 2020).

De acordo com Oliveira e Lemos (2021), o desconhecimento dos
direitos do consumidor e a falta de educacéo financeira contribuem para
que aposentados sejam convencidos a aceitar produtos inadequados
ao seu perfil, como seguros desnecessarios, cartdes de crédito com
anuidades elevadas e refinanciamentos abusivos.

2.3 Responsabilidade Social das Instituicoes Financeiras

A responsabilidade social das instituigdes financeiras vai além
da obtencéo de lucros e do cumprimento das exigéncias legais, sendo
relacionada ao compromisso ético das organizagbes com ©
desenvolvimento sustentavel, o bem-estar da sociedade e,
especialmente, com a protecao dos publicos mais vulneraveis — como
os aposentados e pensionistas do INSS (Santana; Carreira; Manfredini,
2023).

Segundo Carroll (1991), a responsabilidade social corporativa
pode ser dividida em quatro niveis: econdmica, legal, ética e
filantropica. No contexto bancario, isso significa ndo apenas respeitar
leis e regulamentos financeiros, mas também adotar praticas que
contribuam para a inclusdo financeira, educacdo do consumidor, e
seguranga no uso dos servigos bancarios.

No Brasil, instituicdes como o Banco Central e a Febraban tém
incentivado os bancos a investir em educacao financeira, transparéncia
nas informagdes e prevengdo contra fraudes. Campanhas de
conscientizagdo voltadas para idosos sao exemplos de iniciativas que
promovem a cidadania financeira e a seguranga no relacionamento
bancério (Banco Central Do Brasil, 2022).
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3. Metodologia

O objeto de estudo desta pesquisa é a andlise dos tipos e da
incidéncia de golpes financeiros que afetam aposentados do INSS na
regido de Jodao Monlevade-MG. Para isso, foram avaliadas experiéncias
e percepcdes de uma amostra de 20 aposentados residentes na regiao
de Jodo Monlevade-MG, por meio da aplicacdo de questionario,
buscando compreender como as praticas fraudulentas se manifestam
na pratica local e quais as estratégias de prevencdo existentes ou
necessarias para aumentar sua protecgao.

Considerando tanto seus fins quanto seus meios, esta pesquisa
¢ classificada conforme a abordagem de Lakatos e Marconi (2021), que
ressaltam a importancia de uma categorizagdo metodoldgica clara.
Quanto aos fins, trata-se de uma pesquisa descritiva, pois seu objetivo
primordial € detalhar as caracteristicas e condi¢cdes especificas da
vulnerabilidade dos aposentados frente aos golpes financeiros.

Para isso, foram coletadas informacdes detalhadas sobre
aspectos pessoais dos participantes, suas experiéncias com golpes
financeiros, percepgdes sobre seguranga em agéncias bancarias e as
medidas preventivas observadas, conforme a proposta de Gil (2012)
para descrever fendbmenos e suas propriedades. Em relacdo aos meios,
configura-se como um levantamento, visto que os dados foram obtidos
diretamente de uma amostra de entrevistados por meio de
questionarios. De acordo com a classificagdo metodoldgica proposta
por Maxwell (2011), a presente pesquisa foi descrita a partir dos
seguintes aspectos: natureza, abordagem, pesquisa qualitativa e
exploratéria.

A pesquisa qualitativa permitiu interpretar fenémenos sociais a
partir da perspectiva dos sujeitos envolvidos, sendo adequada para
analisar experiéncias, percepgoes e atitudes. A escolha por um estudo
de caso se justificou pela intengao de investigar, em profundidade, um
contexto especifico e real, contribuindo para a constru¢ao de solugbes
aplicaveis ao problema analisado (GIL, 2012).

Os dados foram coletados por meio de questionario elaborado

pelas pesquisadoras, aplicado de forma presencial no centro da cidade
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Jodo Monlevade-MG, mediante autorizagao prévia, consentimento livre
e esclarecimento dos participantes, garantindo o anonimato e a
confidencialidade das informagdes obtidas.

A pesquisa foi realizada exclusivamente no bairro Carneirinhos,
no centro de Jodo Monlevade-MG, nao sendo generalizavel a outras
localidades. O foco foi direcionado aos aposentados do INSS,
considerando a relevancia desse grupo para o tema em questéo.

4 Anadlise e discussao dos dados

Para contextualizar as condi¢des pessoais, analisou-se o perfil
dos participantes, considerando variaveis como género, escolaridade e
local de residéncia. A maioria dos participantes tem entre 70 e 79 anos
(50%), entre 60 e 69 anos 35% e mais de 80 anos 15%. Um percentual
de 55% nao completou o ensino fundamental, 35% tém ensino
fundamntal completo e 10% n&o completou o ensino médio.

No que tange ao sexo dos pesquisados e a residéncia, a tabela
1 apresenta os dados obtidos, levando em consideragao as seguintes
respostas:

Tabela 1: Perfil dos respondentes

Descrigao %
Sexo 60% feminino
40% masculino
Reside 70% em Joao
Monlevade
30% Nao

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Para a caracterizagdo sobre as condigdes e avaliagdes sobre 0s
golpes, primeiramente foram questionados se ja sofreram, (80%) se
declaram que sim, uma parcela significativa disse que nao (15%) ou
nao quiseram responder (5%). Com base na analise das respostas da
pesquisa sobre a classificagdo e condicdo dos golpes, a tabela 2 a
seguir apresenta as condi¢des dos respondentes.
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Tabela 2: Classificagdo dos golpes

Descrigao %
Empréstimo consignado falso 25%
Falso sequestro 45%
Falso funcionario 30%
Cartao clonado 15%
Pix/transferéncia errada 25%
Troca de cartdo 20%
Boleto falso 10%

Fonte: Dados obtidos na pesquisa.

A andlise geral revela um cenario de uma incidéncia presente no
cotidiano dos entrevistados, considerando que os golpes muitas das
vezes sao incidentes de forma variada e em condi¢cdes de ocorréncia
de mais de uma forma alguns individuos.

A alta incidéncia de golpes 80% entre os entrevistados,
combinada com o perfil predominantemente idoso, de baixa
escolaridade e em sua maioria feminino, sugere que este grupo é um
alvo frequente e vulneravel. A natureza dos golpes mais comuns (falso
sequestro, falso funcionario, empréstimo consignado falso) indica que
0os criminosos exploram a confianga, a urgéncia e a falta de
familiaridade com novas tecnologias ou procedimentos bancarios.

Os golpes de "empréstimo consignado falso" e "pix/transferéncia
errada" podem ter um impacto financeiro direto e significativo, levando
a perda de economias ou ao comprometimento de rendas. "Cartao
clonado" e "troca de cartao" também resultam em perdas financeiras.
Mesmo golpes como "falso sequestro” e "falso funcionario”, embora
nem sempre causem perdas diretas, visam extorquir dinheiro ou obter
acesso a informagoes financeiras sensiveis (Guedes, et al. 2023).

A pesquisa revela que a populagao abordada enfrenta um risco
consideravel de perdas financeiras devido a fraudes, o que pode
comprometer sua seguranca e bem-estar econdmico. A variada
tipologia dos golpes indica que os individuos podem ser alvos de
multiplas abordagens fraudulentas.
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A analise sobre as consideragdes e observagcbes dos idosos
quanto ao uso de agéncias bancarias, foi considerada inicialmente por
meio do questionamento sobre a frequéncia da utilizacao dos servicos

da agéncia bancarias, sendo observados os resultados no grafico 1.
85%

10%
5%

SEMANALMENTE MENSALMENTE RARAMENTE

Grafico 1: Frequéncia de Utilizagdo das Agéncias
Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Os dados do grafico 1 indicam claramente a frequéncia de
utilizacdo das agéncias pelos participantes da pesquisa. A maioria
(85%) dos entrevistados utiliza as agéncias bancarias mensalmente.
Uma parcela menor de 10% faz uso raramente, enquanto apenas 5%
as frequenta semanalmente.

Indagados sobre a seguranca nas agéncias com relagdo aos
golpes financeiros, (45%) se declaram que sentem muito seguros,
(35%) seguros e uma parcela significativa disse que inseguros (15%)
ou neutros (5%). Assim, demostra que o local de utilizagdo dos servigos
bancarios em sua maioria oferece condi¢des de prote¢ao para a maioria
dos seus usuarios.

Quando questionados, a maioria dos idosos sente-se segura
(40%) ou quase sempre segura (35%) ao realizar operagdes financeiras
dentro das agéncias bancarias, um avango significativo na percepg¢ao
de seguranga. Contudo, 25% ainda expressa inseguranga, sentindo-se
seguro apenas "as vezes" (15%), "raramente" (5%) ou "nunca" (5%), o
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que sublinha a persisténcia de desafios relacionados a fraudes,
familiaridade com tecnologias ou vulnerabilidades pessoais,
demandando continuos esforgos de seguranga e suporte. Para melhor
entender as condi¢bes de segurang¢a ou nao no local, a tabela 03 a
seguir apresenta as consideragoes.

Tabela 3: Condigdes de seguranga do banco

Descrigao %
Presenca de segurangas 75%
Cameras de seguranca 65%
lluminagéo 30%
Atendimento dos funcionarios 45%,
Informacgdes claras sobre segu-
ranga 55%
Dificuldade em utilizar os caixas
eletrbnicos 50%
Pessoas estranhas observando 40%

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

A andlise dos fatores de seguranca e inseguranga nas agéncias
bancarias revela que a presenca de segurangas (75%) e cameras
(65%), juntamente com informacgdes claras (55%) e bom atendimento
dos funcionarios (45%), sdo os principais elementos que geram
confianga nos entrevistados. Contudo, a dificuldade em utilizar os
caixas eletronicos (50%) e a percepcao de pessoas estranhas
observando (40%) emergem como as maiores fontes de inseguranga,
especialmente entre o publico idoso e com menor escolaridade.

Para compreender a sobre a necessidade de treinamentos e
palestras para aumentar a seguranga, o grafico 2 apresenta as
respostas dos participantes.
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85%

10%
- -
SIM NAO TALVEZ

Grafico 2: Sentimento de maior seguranga pela oferta de treinamentos ou
palestras
Fonte: Dados obtidos na pesquisa

O grafico demonstra a relevancia da abordagem do interesse em
receberem uma preparagdo contra os golpes, com 85% dos
entrevistados afirmando que se sentiriam mais seguros se as agéncias
oferecessem treinamentos ou palestras sobre prevencao de golpes.
Este dado, aliado a alta incidéncia de golpes relatada anteriormente e
as dificuldades com tecnologias, evidencia que a informacéo e a
capacitacdo sdo vistas como ferramentas cruciais para reduzir a
vulnerabilidade, especialmente entre o publico idoso (Silva et al. 2025).

Para contrapor a condigdo anterior, os entrevistados foram
questionados, se a agéncia em questao oferece algumas informagdes
sobre como evitar golpes financeiros. Os dados estéo apresentados no
grafico 3.
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45%
35%
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SIMm, SIM, AS VEZES  NAO, NUNCAVI  NAOSEI/ NAO
FREQUENTEMENTE PRESTEI ATENGAO

Grafico 3: Observagao se a agéncia oferece informagdes sobre como evitar
golpes
Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Os dados mostram que 80% dos entrevistados tém algum
contato com informagdes sobre prevengao de golpes em suas agéncias
bancarias, sendo que 45% as recebem frequentemente e 35% as
vezes. No entanto, 20% nunca viram ou ndo prestaram atencéo a essas
informagdes. Para melhor entender como os usuarios idosos notaram
a apresentacdao das informagdes a tabela 4 a seguir dispbe das
respostas obtidas.

Tabela 4: Como sao apresentadas as informagdes

Descrigao %
Cartazes/folhetos na agéncia 35%
Funcionarios orientando pessoal-

mente 60%

Mensagens no aplicativo do
banco 30%

Mensagens de e-mail/SMS
35%

Videos na agéncia

20%

Fonte: Dados obtidos na pesquisa
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A anadlise dos formatos de apresentacao das informacgbes de
prevencao de golpes revela que a orientagdo pessoal dos funcionarios
€ o método mais eficaz e notado (60%) pelos usuarios idosos,
destacando a importancia da interacdo humana. Cartazes/folhetos e
mensagens via e-mail/SMS também sdo percebidos por 35% dos
entrevistados cada, enquanto mensagens no aplicativo do banco (30%)
e videos na agéncia (20%) sdo menos notados. Isso sugere que, para
este publico, o contato direto e personalizado com a equipe bancaria é
o0 canal preferencial e mais impactante para a disseminacdo de
informacdes cruciais sobre seguranca financeira.

Ao depararem com a questdo sobre as informagdes sobre
prevencao de golpes claras "sempre" (10%) ou "na maioria das vezes"
(45%), uma parcela consideravel (30%) "as vezes" e (15%)
"raramente"/"nunca") ainda encontra dificuldades de compreensao. Tal
inconsisténcia na comunicacao é critica, dado o perfil vulneravel dos
entrevistados e sua alta demanda por seguranca, indicando a
necessidade urgente de padronizar e simplificar a linguagem e os
formatos para garantir que as mensagens de prevencao sejam eficazes
para todos (Conceicao, et al. 2025).

Em relagdo a orientacdo sobre seguranca digital: metade dos
entrevistados (50%) ja recebeu orientagbes sobre como usar o celular
ou computador com seguranga para operag¢des bancarias. A outra
metade se divide em 10% que nao receberam orientacido e 40% que
simplesmente "Nao usam celular/computador para operacoes
bancarias". Este ultimo dado mostra que uma parcela significativa do
publico idoso ainda néo utiliza canais digitais, o que pode explicar a alta
dependéncia das agéncias fisicas e, ao mesmo tempo, a menor
exposicao a golpes digitais especificos.

Sobre o conforto e seguranca para solicitar ajuda aos
funcionarios, a tabela 5 apresenta as respostas dadas.

Tabela 5: Seguranga ao pedir ajuda para os funcionarios

Descrigao %
Sim, sempre 50%
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Na maioria das vezes 30%
As vezes 15%
Raramente 5%
Nunca 5%

Fonte: Dados obtidos na pesquisa.

A Tabela 5 indica que a maioria dos idosos se sente confortavel
em pedir ajuda. 50% se sentem "Sim, sempre" a vontade e 30% "Na
maioria das vezes". Juntos, 80% se sentem seguros em buscar auxilio.
Isso é extremamente positivo e reforca a confianga no atendimento
humano, um aspecto ja destacado como o canal de informagao mais
eficaz. Uma minoria de 15% "As vezes"se sente & vontade e 5%
"Raramente" ou "Nunca". Essa pequena parcela pode ter barreiras
individuais ou receios de se expor.

Ao serem indagados sobre as acgbes vocé gostaria que a
agéncia bancaria de Jodao Monlevade-MG implementasse ou
melhorasse para proteger ainda mais os aposentados contra os golpes
financeiros, a sugestao foi dada por alguns participantes (40%), em que
afirmaram agbes pautadas em uma “melhor explicacao e treinamentos”.
Isso alinha-se perfeitamente com a demanda esmagadora por
treinamentos/palestras (85%) e com a percepgao de que as
informagdes nem sempre sao claras.

5 Consideracgoes Finais

O estudo mostrou um retrato dos desafios que os aposentados
de Jodo Monlevade-MG enfrentam em relagdo aos golpes financeiros.
A vulnerabilidade desse grupo é uma realidade, com parte deles ja
tendo sido alvo de fraudes. Os golpistas exploram principalmente a
confianga, a necessidade de solugdes rapidas e a falta de familiaridade
com o mundo digital ou com certos procedimentos bancarios, o que os
torna alvos faceis para diversos tipos de fraudes, como o falso
sequestro, o golpe do falso funcionario e o empréstimo consignado
falso.
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Percebe-se que, apesar de as agéncias bancarias serem vistas
como locais mais seguros pela maioria, a dificuldade com a tecnologia
e a presenca de pessoas estranhas ainda geram preocupagao entre os
idosos. Além disso, a forma como as informacdes sobre prevencéo de
golpes é passada nem sempre € clara ou eficaz para todos, mesmo
quando disponiveis. A preferéncia dos aposentados por um
atendimento pessoal e por mais treinamentos praticos mostra que o
contato humano direto é muito valorizado e pode ser o canal mais eficaz
para transmitir informagdes cruciais sobre seguranca.

A pesquisa demonstrou necessidade de suporte continuo para
ajudar os aposentados a utilizar aplicativos bancarios e caixas
eletrbnicos de forma segura, reduzindo a dificuldade e o medo que
muitos sentem em relacao a tecnologia. Manter a segurancga visivel nas
agéncias e orientar sobre como agir diante de situagbes suspeitas
também sdo medidas cruciais.
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RESUMO

O objetivo desta pesquisa ¢é identificar os principais impactos que a In-
teligéncia Artificial (IA) pode causar na contabilidade gerencial. Além
disso, busca compreender como os profissionais da area devem se po-
sicionar diante do avango dessas tecnologias e quais melhorias podem
surgir para a profissao. Trata-se de um estudo exploratério e qualitativo,
com coleta de dados realizada por meio de entrevistas semiestrutura-
das aplicadas a conselheiros do Conselho Regional de Contabilidade
de Minas Gerais (CRCMG), selecionados por sua experiéncia em con-
troladoria e inovacédo tecnoldgica. As entrevistas possibilitaram captar
percepcdes, experiéncias e expectativas sobre o uso da IA nos
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processos de tomada de decisao e gestao contabil.
Palavras-chave: Contabilidade Gerencial; Inteligencia Artificial;
Inovagao Tecnoldgica; Controladoria.

ABSTRACT

The objective of this research is to identify the main impacts that Artificial
Intelligence (Al) may have on management accounting. Furthermore, it
aims to understand how professionals in the field should position them-
selves in the face of technological advances and what improvements
may arise for the profession. This is an exploratory and qualitative study,
with data collected through semi-structured interviews conducted with
members of the Regional Accounting Council of Minas Gerais
(CRCMG), selected for their expertise in controllership and technologi-
cal innovation. The interviews allowed for capturing perceptions, expe-
riences, and expectations regarding the use of Al in decision-making
and accounting management processes.

Keywords: Management Accounting; Atrtificial Intelligence; Technolog-
ical Innovation; Controllership.

1- Introducgao

A incorporagao da inteligéncia artificial (IA) tem se tornado uma
tendéncia crescente nas organizagdes, revolucionando a forma como
0s negocios operam. A controladoria, que desempenha um papel
crucial na gestao financeira e na tomada de decisdes estratégicas, néo
esta imune a essas mudancgas. A integracdo da |IA nos processos de
controladoria ndo apenas otimiza a eficiéncia operacional, mas também
proporciona insights que influenciam diretamente a tomada de deciséo.
Com a capacidade de analisar grandes volumes de dados em tempo
real, a inteligéncia artificial permite que os profissionais de controladoria
identifiquem padrbes, prevejam tendéncias e tomem decisbes mais
embasadas (Araujo, 2024).

Desde o seu surgimento, a ciéncia contabil tem se adaptado e
evoluido em resposta as necessidades tanto dos profissionais da area

138



GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

quanto dos usuarios das informagdes contabeis. Um aspecto crucial a
ser considerado no contexto contabil-gerencial é a constante
transformacao, que inclui a automagado e a incorporagao de novas
tecnologias. Dessa forma, a contabilidade n&o apenas adota novos
conceitos e fungbes, mas também vé muitas de suas tarefas manuais
sendo facilitadas ou até mesmo substituidas por solugdes tecnoldgicas.
A inteligéncia artificial (IA), que se refere a capacidade de sistemas em
replicar fungbes cognitivas humanas, promete revolucionar a
contabilidade (Araujo, 2024).

Conforme Duarte (2018), a inteligéncia artificial na contabilidade
pode mudar exponencialmente a forma como reunimos informacgdes,
tomamos decisdes e nos conectamos com as partes interessadas. Em
2024, essa previsao se intensifica ainda mais, pois as tecnologias de 1A
continuam avancando rapidamente, transformando profundamente o
cenario contabil.

Nesse contexto, a contabilidade gerencial assume um papel
cada vez mais relevante, exigindo dos profissionais da area um elevado
grau de senso critico e capacidade analitica. Suas fungdes extrapolam
a mera consolidacéo de dados, englobando também a interpretagéo de
informacgdes e o apoio a tomada de decisbes estratégicas, mas também
a interpreta-los de forma estratégica, influenciando significativamente o
desempenho financeiro das organizagdes. De acordo com as entidades
contabeis (AICPA, CIMA, 2024), o papel dos contadores gerenciais esta
em constante transformacao, permitindo-lhes exercer uma influéncia
maior nas decisdes organizacionais e contribuindo para um impacto
mais relevante no cenario empresarial atual.

Além disso, com a globalizagdo, muitas empresas estdo
enfrentando um aumento no volume e na complexidade das transagdes
comerciais, o que demanda ferramentas mais diversificadas e eficazes
para os profissionais, como os controllers.

Assim sendo, o problema de pesquisa deste trabalho visa
responder: de que forma a Inteligéncia Artificial impacta a atuagao do
profissional de controladoria do CRCMG, com énfase nas praticas da
contabilidade gerencial?
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Diante desse panorama, o objetivo desta pesquisa € investigar
de que forma a Inteligéncia Artificial impacta a atuagéo do profissional
de controladoria do CRCMG, com énfase nas praticas da contabilidade
gerencial.

Objetivos especificos:

a) ldentificar as principais tecnologias de IA aplicadas a
controladoria;

b) Verificar como a |A contribui para o aprimoramento das
decisbes estratégicas.

¢) Investigar como a atuagao do profissional de controladoria
tem sido transformada pela adocao de solugdes inteligentes.

A relevancia académica deste estudo esta na contribuicdo para
o entendimento das transformagdes que a inteligéncia artificial (I1A) esta
promovendo na contabilidade. Além disso, a pesquisa reforca a
importancia da atualizacdo constante do conhecimento cientifico diante
das mudancas tecnolégicas que impactam diretamente a formacgao e
atuagao do profissional contabil. Assim, o estudo busca ampliar a base
tedrica existente, abordando as implicacbes praticas e conceituais da
IA no contexto da controladoria.

A escolha pelo tema se justifica pelo interesse em compreender
como as inovagdes tecnologicas, em especial a inteligéncia artificial,
influenciam a profissdo contabil, considerando que a area de
controladoria estd diretamente ligada a tomada de decisbes
estratégicas nas organizagdes. Como futura profissional da
contabilidade, é fundamental entender as oportunidades e desafios
trazidos por essa transformacado digital, bem como desenvolver
habilidades que permitam acompanhar as demandas do mercado e
agregar valor as empresas. Assim, o trabalho também representa uma
oportunidade de aprendizado e preparagdo para 0O exercicio da
profissdo em um cenario cada vez mais automatizado e orientado por
dados.
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2- Controladoria

A adocdo da Inteligéncia Atrtificial (I1A) esta transformando as
instituicdes publicas, trazendo mais eficiéncia, automacao e decisdes
baseadas em dados. No Brasil, por exemplo, a Controladoria-Geral da
Unido (CGU) vem se destacando na implementacao de solucbes
inovadoras que utilizam IA para melhorar as auditorias internas e a
gestao publica.

Segundo um estudo da Accenture (2021), o uso da IA pode
aumentar a lucratividade das organizagbes em até 38% até 2035,
mostrando seu impacto na eficiéncia e na agilidade das decisbes. Esse
beneficio ndo é exclusivo do setor privado. Instituicdes publicas que
utilizam 1A também ganham em produtividade e qualidade nos servigos
prestados (Sousa et al., 2019).

Na area de auditoria, a IA se mostra especialmente vantajosa.
Conforme Karmanska (2022), a tecnologia automatiza tarefas
repetitivas, economizando tempo e recursos, além de aprimorar a
analise de dados. Isso permite que os auditores obtenham informacdes
mais precisas para apoiar decisdes estratégicas e identificar riscos com
maior eficacia.

Mesmo com esses avancgos, muitas instituicbes publicas ainda
estdo no estagio inicial de uso da IA, chamadas de Al Experimenters,
onde exploram e testam as capacidades da tecnologia sem uma
estratégia consolidada (Accenture, 2021). Esse momento é importante
para entender o potencial da IA e criar planos alinhados aos objetivos
de longo prazo.

Com essa modernizacdo, o contador deixa de atuar apenas
como executor de rotinas para assumir um papel mais consultivo,
apoiando a gestdo empresarial com insights estratégicos. A
digitalizagao, portanto, ndo apenas melhora a eficiéncia, mas também
amplia o potencial de atuag&o do profissional contabil (Araujo, 2024).

A contabilidade digital representa uma significativa evolugao na
forma como as empresas lidam com suas rotinas contabeis. Um dos
principais beneficios observados € a automagao de processos, como a

emissao de notas fiscais, o calculo de tributos e a geracao de relatérios
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financeiros. Essas tarefas, antes realizadas manualmente, passam a
ser executadas por sistemas integrados, reduzindo a ocorréncia de
erros humanos e permitindo que os profissionais contabeis se
dediquem a atividades mais analiticas e estratégicas (Souza; Almeida,
2023).

Outro ponto relevante é o acesso a informacdes em tempo real.
Plataformas de contabilidade digital oferecem aos gestores uma visao
atualizada da situagao financeira da empresa, o que facilita a tomada
de decisbes com base em dados concretos. Além disso, o
armazenamento de dados em nuvem e o uso de criptografia garantem
maior segurancga e protecao das informacdes, minimizando os riscos de
perda, roubo ou corrup¢do de arquivos contabeis (Martins; Costa,
2022).

A contabilidade digital também contribui para a reducao de
custos operacionais. A eliminacdo de processos manuais e a
diminuicdo do uso de papel, impressdo e espaco fisico de
armazenamento resultam em economia para as organizagdes. Além
disso, os softwares utilizados costumam ser atualizados
automaticamente conforme alteragdes na legislagao fiscal e tributaria,
promovendo conformidade legal continua sem a necessidade de agdes
manuais por parte da equipe contabil (Ferreira; Lima, 2021).

2.2 Inteligéncia Artificial

A inteligéncia artificial (IA) tem se consolidado como um
elemento transformador na contabilidade, promovendo inovagdes que
impactam tanto os processos operacionais quanto as estratégias de
negocios. O cenario atual revela uma evolugédo significativa das
capacidades da IA, que vem provocando uma verdadeira revolugao nas
praticas contabeis e na relagéo entre profissionais e tecnologia (Karbon,
2024).

De acordo com a pesquisa realizada pela Karbon (2024), ha
crescimento do otimismo entre os profissionais da area contabil quanto
ao uso da IA. O estudo destaca ainda a implementagao de ferramentas
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tecnolégicas avangadas e a crescente demanda por treinamentos e por
uma comunicagdo interna mais eficaz. Tais dados revelam que
compreender os beneficios e desafios da IA tornou-se essencial para
uma integracdo bem-sucedida no ambiente contabil.

A incorporagdo da inteligéncia artificial tem transformado a
abordagem das empresas contabeis, que passaram a utilizar a
tecnologia para automatizar tarefas rotineiras, priorizando fun¢des de
maior valor agregado. Segundo o relatério, essa mudanga n&o apenas
eleva a eficiéncia operacional, mas também possibilita que os
profissionais foquem em analises criticas e servicos personalizados
(Karbon, 2024).

Entre as principais vantagens da contabilidade digital
associadas a |A, destacam-se automagao de processos; acesso a
informagdes em tempo real; seguranca dos dados, redugéo de custos
e conformidade e atualizacdo automatica (Araujo, 2024).

Além disso, ferramentas como sistemas ERP (Enterprise
Resource Planning), plataformas de gestdo financeira em nuvem,
machine learning e blockchain tém sido incorporadas a contabilidade
digital. Essas tecnologias auxiliam na analise preditiva, deteccdo de
fraudes e otimizacdo de processos contabeis, promovendo maior
eficiéncia e transparéncia (Araujo, 2024).

Contudo, a adogao da contabilidade digital apresenta desafios,
como os investimentos iniciais em tecnologia e capacitagdo, além da
necessidade de conformidade com regulamentagdes de protecédo de
dados, como a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD) (BRASIL,
2024).

2.3 Inteligéncia Artificial e a Controladoria

A inteligéncia artificial tem desempenhado um papel significativo
na transformagao da contabilidade, gerando inovagdes que afetam
tanto os processos operacionais quanto as estratégias
organizacionais.O cenario atual destaca a evolugao das capacidades
da IA, que vem impulsionando uma revolug&o nas praticas contabeis e
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na forma como os profissionais se relacionam com a tecnologia
(Toledo; Caigawa, 2025).

Segundo Duarte (2025) a IA tem o potencial de revolucionar a
contabilidade, transformando tarefas rotineiras em processos
automatizados e precisos. No entanto, muitos empresarios da
contabilidade enfrentam desafios significativos quando tentam aplicar
IA apdés o treinamento inicial. A falta de lideranca dedicada e
estrategicamente orientada € um dos maiores obstaculos para o
sucesso na adocao de IA, sendo um fator critico que pode determinar
0 sucesso ou o fracasso de uma iniciativa de IA.

Essa referéncia tedrica ajuda a compreender que a evolugao
tecnoldgica, incluindo a IA, ndo substitui 0 conhecimento técnico
fundamental, mas potencializa a capacidade do profissional de atuar
com maior eficiéncia e visdo estratégica, o que é essencial para o
sucesso no Exame de Suficiéncia Contabil e na pratica profissional.
Duarte também levanta a discussdo sobre a possibilidade de a IA
passar no Exame de Suficiéncia Contabil, provocando reflexdes sobre
a formacéao do contador e sua atuagao futura (Araujo, 2024).

A contabilidade digital ja ndo é apenas uma tendéncia, mas uma
necessidade para empresas que desejam se manter competitivas. A
medida que a tecnologia continua a evoluir, espera-se que novas
inovagdes surjam para transformar ainda mais o setor. Contadores que
abracam essa revolugdo tecnologica tém a oportunidade de se
posicionar como parceiros estratégicos nas empresas, fornecendo
insights importantes e ajudando na construgdo de estratégias de
crescimento (Araujo, 2024).

A Inteligéncia Artificial (IA) precisa evoluir constantemente a
medida que novos dados surgem e o0s contextos organizacionais
mudam. Por isso, os sistemas de |A devem ser monitorados, ajustados
e atualizados com frequéncia, ja que modelos que funcionavam bem no
passado podem se tornar obsoletos se nao forem revisados
regularmente (Accenture, 2021).

Esses aspectos mostram que, embora a |IA oferega grandes
oportunidades para a auditoria interna, sua adocao requer
planejamento estratégico, investimento em infraestrutura, capacitacéo
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das equipes e mudancgas culturais. A experiéncia da Controladoria-
Geral da Unido (CGU) em projetos com IA demonstra que é possivel
superar esses desafios quando existe comprometimento e uma
estratégia clara (Sousa et al., 2019).

Além disso, a automacao e a eficiéncia proporcionadas pela IA
permitem que as auditorias internas tenham maior alcance, realizando
mais analises sem necessidade de ampliar as equipes. Com essa
tecnologia, € possivel processar grandes volumes de dados em pouco
tempo, algo inviavel com métodos tradicionais (Karmanska, 2022).

3 Metodologia

Para a realizagao deste trabalho, foram utilizados os seguintes
procedimentos técnicos:

a) Pesquisa bibliografica: com base em autores classicos e con-
temporaneos das areas de inteligéncia artificial, controladoria, contabi-
lidade gerencial e tomada de decisao.

b) Pesquisa documental: foi utilizada a analise de documentos
institucionais, relatérios técnicos, normativas do Conselho Federal de
Contabilidade (CFC) e do Conselho Regional de Contabilidade de Mi-
nas Gerais (CRCMG), conforme orientagdes de Gil (2023), que destaca
a utilidade desse tipo de fonte para complementar e aprofundar a com-
preensao do objeto estudado.

c) Estudo de caso: esta técnica foi utilizada para analisar de
forma aprofundada a aplicagao da IA na controladoria em uma ou mais
organizagdes, especialmente por meio da escuta de especialistas da
area.

A coleta de dados foi realizada por meio de questionario,
aplicado a conselheiros do Conselho Regional de Contabilidade de
Minas Gerais (CRCMG). Os participantes foram 3 contadores que
compdem o grupo de estudo técnico na controladoria, selecionados
com base em sua expertise e atuagdo na area de inovagao tecnolodgica.
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As entrevistas foram conduzidas de forma remota, por meio do
aplicativo WhatsApp permitindo que cada um respondesse aos
questionamentos no momento mais oportuno de sua rotina profissional.

O grupo de entrevistados foi composto por dois homens e uma
mulher, todos com ampla experiéncia na area contabil e envolvimento
direto com atividades de controladoria e gestao financeira em diferentes
tipos de organizagcbes. A escolha desses participantes deve-se a
relevancia técnica e ao papel que desempenham no desenvolvimento
e disseminacao de praticas de controladoria no ambito do CRCMG.

4. Andlise e discussao dos dados

Durante a coleta, observou-se que os respondentes possuem
trajetérias distintas dentro da controladoria, mas compartiiham
experiéncias praticas relacionadas a aplicacado de tecnologias digitais e
analise gerencial de informagbes. Os trés entrevistados destacaram
que a IA vem ganhando espaco de forma gradual na area de
controladoria, embora seu impacto ainda seja considerado incipiente.
Observou-se uma percepgcdo comum de que o uso da IA encontra-se
em fase de aprendizado, adaptacao e experimentacao, principalmente
nas organizagdes mineiras, que tendem a adotar uma postura mais
conservadora quanto a inovagao tecnoldgica.

De acordo com os entrevistados ainda ndo se observa um
impacto sensivel da IA na controladoria, sobretudo pela auséncia de
bases de dados robustas e pela preocupagdo com a seguranca da
informacéo. Vive-se um momento de descoberta e resisténcia, em que
as empresas se esforcam para compreender o potencial real das novas
tecnologias. O impacto tende a ser altamente positivo, desde que a IA
seja aplicada de forma estratégica e segura, sempre mediada pela
inteligéncia humana.

Essas percepcbes demonstram que, embora o avango
tecnolégico seja reconhecido, ha barreiras culturais e estruturais que
retardam a adogao da IA na controladoria. Tais resultados confirmam o
que destacam Kaplan e Haenlein (2020), ao afirmarem que a integragao
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da IA nas organizacbes depende nao apenas de capacidade técnica,
mas também de fatores humanos e éticos relacionados a confianca e
governanga dos dados.

Buscou-se identificar as tecnologias de IA consideradas mais
relevantes para a controladoria. Os entrevistados convergiram ao
destacar o uso de sistemas ERP integrados com |IA, analise preditiva e
ferramentas de automacao de relatérios como solugcdes mais aplicaveis
nas organizagoes.

Os entrevistados ressaltaram que os ERPs com recursos de I1A
e as analises preditivas sdo ferramentas Uteis, embora apresentem
limitagdes técnicas e custos elevados. Na visdo dos entrevistados,
todas as tecnologias como: machine learning, automacado, analise
preditiva e ERPs inteligentes sdo essenciais, desde que aplicadas de
forma estratégica e alinhadas as praticas de governanga e seguranga
de dados.

Segundo Brynjolfsson e McAfee (2017), a IA nao substitui o
pensamento humano, mas amplia a capacidade de analise e de tomada
de decisdo, tornando as areas de suporte gerencial mais estratégicas.

Quando questionados sobre como a IA tem influenciado as
decisdes estratégicas nas organizagdes, os entrevistados reconhecem
que a lA ainda nao exerce influéncia direta e plena nas decisbes de
nivel estratégico, mas transforma a maneira como as informagdes sao
produzidas, tratadas e disponibilizadas aos gestores.

Os entrevistados destacaram que, nas organizagbes que
acompanham, a IA tem sido utilizada como suporte para tarefas
basicas, como correcdo de textos, elaboracdo de planilhas e sugestdes
de topicos, mas ndo substitui o julgamento humano na tomada de
decisbes; reconhecem mudancga perceptivel, afirmando que a IA tem
aumentado a competitividade e a rapidez das decisdes, ao permitir o
processamento de grandes volumes de dados com menos interferéncia
humana; e, que a IA contribui significativamente ao transformar dados
brutos em informagbes estratégicas, favorecendo decisdes mais
precisas, especialmente quando aliada a uma governanga de dados
eficiente.
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Os dados indicam, portanto, que a IA se encontra em uma etapa
de integragdo parcial ao processo decisério, contribuindo para a
tempestividade das informacdes e para a confiabilidade das analises
gerenciais. Os entrevistados destacaram que o controller deve ser
multidisciplinar, analitico e estrategista, com dominio ndo apenas das
técnicas contabeis, mas também das ferramentas tecnoldgicas e
interpretacao de dados.

Destacou-se que o controller precisa ser um orientador da IA,
conduzindo as ferramentas de forma consciente e critica, evitando se
tornar dependente delas; assim como precisa adotar uma postura ativa
diante da inovagao, pois aqueles que resistirem ao uso da IA tenderao
a se tornar obsoletos; com a IA o controller passou a desempenhar um
papel consultivo e estratégico, voltado a interpretagdo de dados e apoio
direto a gestdo, o que exige visdo analitica, comunicagao assertiva e
dominio tecnoldgico.

Essas percepcoes refletem a visao de autores como Lopes e
Martins (2022), que afirmam que a transformacao digital da
controladoria demanda profissionais capazes de unir competéncia
técnica e adaptabilidade cognitiva, atuando como tradutores entre os
algoritmos e as decisdes empresariais. A controladoria, portanto, deixa
de ser apenas operacional e passa a ser um centro de inteligéncia
organizacional.

Como reforcam Brynjolfsson e McAfee (2017), o diferencial
competitivo do futuro ndo sera a substituicio de humanos por
maquinas, mas a capacidade de trabalhar em parceria com a
inteligéncia artificial, extraindo dela o maximo potencial para decisdes
rapidas, éticas e embasadas

Sobre os principais desafios, oportunidades e perspectivas
relacionados a aplicacao da Inteligéncia Artificial (IA) na controladoria,
bem como o impacto dessa tecnologia sobre o papel estratégico do
controller e o futuro da profissao contabil, os participantes reconhecem
que a IA representa uma transformagdo profunda na area, com
oportunidades de aprimoramento técnico e analitico, mas também
importantes desafios culturais e estruturais.
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No que se refere aos desafios para a implementacao da IA, a
dificuldade das organizagbes em identificar onde a tecnologia pode
realmente agregar valor foi destacada, além da resisténcia das pessoas
a mudanca e da avalanche de novas ferramentas que tornam o
processo de escolha complexo. Altos custos de investimento, falta de
capacitacdo técnica, problemas de integracdo de sistemas e
preocupacdes com seguranga da informagédo foram indicados. O
principal obstaculo ndo é apenas tecnolégico, mas humano e cultural,
sendo essencial preparar os profissionais para uso da IA.

Em relacdo as oportunidades proporcionadas pela IA, as
respostas evidenciam o potencial de agilizar processos, aumentar a
tempestividade das informacdes e fortalecer o papel analitico e
preditivo da controladoria, a IA corrige uma limitacdo histérica da
contabilidade, a lentiddo na geracao de dados, permitindo analises em
tempo real e decisdes mais assertivas. A contabilidade sempre
enfrentou criticas quanto a tempestividade das informacoes, e a |A gera
valor ao ampliar a capacidade de processamento e analise, permitindo
que o contador gerencial utilize seu conhecimento para cruzar dados,
pensar de forma preditiva e antecipar problemas. O profissional nao
deve apenas analisar o que aconteceu, mas tentar desenhar e ver onde
a gestdo pode buscar oportunidades de melhorar seus resultados e
margens.

Sobre o limite da substituicdo das atividades humanas, os
entrevistados reconhecem que a |IA tende a automatizar tarefas
operacionais e repetitivas, como elaboragao de relatorios e organizagao
de dados. No entanto, ambos defendem que atividades que exigem
julgamento, sensibilidade, ética e inteligéncia emocional permanecem
insubstituiveis. A tecnologia ndao tem emog¢ao nem sensibilidade, e o
papel humano continuara essencial na interpretacido e tomada de
decisdo complexa.
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Grafico 1: Classificagdo da IA na controladoria
Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Ao tratar do papel do CRCMG diante dessas transformagoes, os
participantes reconhecem sua fung¢ao fiscalizadora e orientadora,
destacando que, embora o érgao promova eventos e treinamentos
sobre tecnologia, a implementagédo da IA cabe as empresas. O CRC
contribui no campo informativo e ético, reforcando a necessidade de
atualizagao profissional e adequagao as novas demandas do mercado,
uma vez que sua funcéo é fiscalizar a atuagao profissional e ndo treinar
os profissionais para inovagoes.

Quanto as competéncias técnicas e comportamentais exigidas
do controller no cenario atual, ambos apontam a importancia da
inteligéncia emocional, criatividade, curiosidade analitica e capacidade
de fazer as perguntas certas. Além disso, reforgam a necessidade de
dominio técnico em contabilidade, finangas e ciéncia de dados,
permitindo que o profissional use a IA a seu favor e evite perder espago
para outras areas mais tecnologicas.
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O controller nao precisa ser da area de Tl, mas precisa ser
criativo e saber fazer as perguntas certas, a especializagdo em ciéncia
de dados pode potencializar o uso das informagdes contabeis e
financeiras, tornando o profissional ainda mais estratégico.

Nas reflexdes sobre o futuro da profissdo contabil, os
participantes demonstram otimismo cauteloso, acreditando que a IA
nao eliminara o papel do contador, mas exigira reinveng¢ao constante e
maior qualificagédo técnica. Quem aprender a usar a ferramenta a seu
favor tera um futuro brilhante; quem nao aprender, tera um futuro
alarmante. A profissdo mantera sua relevancia, adaptando-se como
sempre fez desde a escrita manual até a era digital. O futuro da
contabilidade dependera da capacidade de torna-la cada vez mais
estratégica, distinguindo aqueles que se atualizam daqueles que ficam
estagnados, como ocorreu apds a adog¢ao das normas internacionais
(IFRS).

De modo integrado, as respostas revelam coeréncia e
complementaridade: a |A ¢é percebida como ferramenta de
transformacgédo e eficiéncia, cujo sucesso depende da capacitagédo
continua, equilibrio entre automacgao e julgamento humano e atuagao
ética e estratégica dos profissionais de controladoria.

5. Considerag¢oes Finais

A inteligéncia artificial tem impulsionado uma profunda
transformacao no papel da controladoria, que deixa de assumir uma
funcdo predominantemente operacional para atuar de forma mais
analitica e estratégica. Tecnologias como automacéo de relatérios,
analise preditiva e integracdes avancadas entre sistemas ERP e
moddulos inteligentes ampliam significativamente a capacidade de
geracao de insights qualificados para a tomada de decisdo. Nesse
contexto, evidencia-se também a emergéncia de um perfil profissional
hibrido, que combina dominio técnico em dados e ferramentas digitais
— incluindo machine learning, business intelligence e analise preditiva
— com competéncias comportamentais como pensamento critico,
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comunicacgao eficiente e postura ética no uso e na interpretacao das
informacoes.

Apesar dos avancgos, persistem desafios relevantes para a
consolidacdo da IA na area, entre os quais se destacam os custos de
implementacao, lacunas de capacitacao, resisténcia cultural e
preocupacoes relacionadas a governancga, privacidade e qualidade dos
dados. Em contrapartida, observam-se oportunidades estratégicas
expressivas, sobretudo no que se refere ao aumento da eficiéncia, a
melhoria da qualidade informacional e ao fortalecimento de processos
decisorios orientados por dados. Para a contabilidade gerencial, tais
beneficios representam um potencial de geracao de valor ao negdcio,
desde que acompanhados de formagao adequada, gestédo de riscos e
mecanismos de governanga compativeis com o uso responsavel da
tecnologia.

Destaca-se ainda o papel institucional de entidades como o
CRCMG, que podem exercer influéncia significativa na promocao da
capacitacao profissional e na disseminacgao de boas praticas, por meio
de cursos, materiais técnicos e iniciativas voltadas ao fortalecimento da
cultura de dados e da governanca em IA. Por fim, reconhecem-se as
limitacdes do estudo, marcadas pela amostra reduzida e pelo recorte
regional, aspectos que restringem a generalizacdo dos resultados.
Recomenda-se, portanto, que pesquisas futuras ampliem o universo
investigado, incluindo organizagcbes de diferentes portes e setores,
realizem estudos quantitativos capazes de mensurar impactos
operacionais e econémicos da |A na controladoria e aprofundem a
analise sobre questdes éticas e sobre a qualidade da informagao
gerencial diante da incorporagao crescente dessas tecnologias.
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RESUMO

Este artigo tem como objetivo analisar como a barbearia Samuel Bar-
ber, localizada em Rio Piracicaba/MG, utiliza estratégias de retengéo
de clientes e diferenciacdo de servigos para se destacar no mercado
local. A pesquisa é de natureza aplicada, com abordagem quantitativa
e carater descritivo. Foram utilizados procedimentos bibliograficos, do-
cumentais e levantamento de dados por meio de questionarios aplica-
dos aos clientes. Os resultados apontam que fatores como atendimento
personalizado, qualidade dos servicos e ambiente acolhedor sdo deter-
minantes para a fidelizagdo. A analise contribui para a compreensao
das praticas de marketing em pequenos negdcios e evidencia a impor-
tancia da gestao estratégica de clientes. Conclui-se que a diferenciagéo
de servicos associada a retencao fortalece a competitividade da barbe-
aria.

Palavras-chave: Retencao de clientes; Diferenciacao de servicos; Bar-
bearia.

ABSTRACT

This article aims to analyze how the barbershop Samuel Barber, located
in Rio Piracicaba/MG, uses customer retention and service differentia-
tion strategies to stand out in the local market. The research is applied
in nature, with a quantitative and descriptive approach. Bibliographic,
documentary, and survey procedures were used through questionnaires
applied to clients. The results show that factors such as personalized
service, quality, and a welcoming environment are decisive for loyalty.
The analysis contributes to the understanding of marketing practices in
small businesses and highlights the importance of strategic customer
management. It is concluded that service differentiation associated with
retention strengthens the barbershop's competitiveness.

Keywords: Customer retention; Service differentiation; Barbershop.
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1 Introducgao

Em cidades pequenas, 0s negocios locais tém um papel
fundamental na economia e no dia a dia da populacdo. Diferente dos
grandes centros urbanos, onde ha uma grande variedade de servigos e
concorréncia acirrada, em cidades pequenas, a facilidade de criar lagos
com a comunidade se traduz em uma vantagem competitiva, onde o
relacionamento é a principal ferramenta para a retencéo e fidelizagao
dos clientes (SEBRAE, 2024).

Na cidade de Rio Piracicaba/MG, a Barbearia Samuel Barber se
consolidou como uma das mais procuradas, conquistando um publico
fiel em meio a concorréncia local. Seu diferencial ndo esta apenas na
qualidade dos servicos prestados, mas também na forma como se
relaciona com os clientes, criando lagos de confianca e tornando cada
atendimento uma experiéncia unica. No entanto, em um mercado onde
os clientes tém opcbes, manter a preferéncia e a lealdade do publico
exige mais do que um bom servigo: € preciso desenvolver estratégias
que garantam a retencdo e criem diferenciacdo em relagdo aos
concorrentes. Essa necessidade de ir além é destacada por Kotler e
Keller (2012), que defendem que, para garantir a sustentabilidade, as
empresas devem focar na criagao e entrega de valor superior que se
traduza em uma vantagem competitiva clara.

A fidelizacao de clientes é um desafio para qualquer negdcio,
independentemente do porte ou localizagdo. Segundo Kotler e Keller
(2012, p. 176), 'conquistar um novo cliente custa de 5 a 7 vezes mais
do que manter um cliente atual’, o que reforga a importancia de investir
em estratégias que garantam a satisfagdo e a lealdade dos
consumidores. No caso das barbearias, detalhes como atendimento
personalizado, qualidade do corte, pontualidade no agendamento e até
0 ambiente fisico, podem fazer toda a diferenga na decisédo do cliente
de retornar ou buscar uma nova opg¢ao no mercado.

Dito isso, a pergunta norteadora da pesquisa €: de que maneira
as estratégias de diferenciagao de servigos contribuem para a retengao
de clientes em barbearias de pequeno porte?
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O objetivo geral desta pesquisa € examinar de que maneira as
estratégias de marketing e os diferenciais dos servigos oferecidos por
barbearias contribuem para a fidelizacao de clientes, identificando quais
sdo os principais fatores (estratégias) que influenciam na decisdo de
retorno ao estabelecimento por parte dos clientes.

E como objetivos especificos:

- Analisar os fatores que diferenciam os servigos das barbearias
e sua influéncia na percepgao dos clientes;

- Investigar a importancia desses diferenciais para a fidelizagao,
por meio de questionarios e/ou entrevistas.

A justificativa para o desenvolvimento deste estudo fundamenta-
se na relevancia econémica e social dos pequenos negdécios em
cidades do interior, onde a relagao entre empresa e cliente é pautada
pela proximidade e pela construcdo de vinculos de confianga. No
segmento de barbearias, compreender os fatores que contribuem para
a fidelizacao é essencial, uma vez que possibilita identificar estratégias
aplicaveis nao apenas ao caso da Samuel Barber, mas também a
outros empreendedores locais que buscam se diferenciar em mercados
de concorréncia limitada.

2 Diferenciagao dos Servigos Prestados

Segundo Porter (2004), a esséncia da diferenciagao reside na
capacidade de uma empresa em oferecer aos seus clientes algo que
seja percebido como unico e de valor superior em relagdo as ofertas
dos concorrentes. Essa singularidade pode manifestar-se em diversos
aspectos, abrangendo desde as caracteristicas intrinsecas do produto
ou servigo principal até os servigos complementares oferecidos, os
canais de distribuicao utilizados, a expertise e a qualidade do
atendimento, e a imagem geral da marca. Ao alcangar uma posi¢ao de
diferenciagédo bem-sucedida, a empresa ndo apenas se torna menos
vulneravel a pressdo de pregos, mas também cultiva uma base de
clientes mais leal.
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No ambito especifico do marketing de servigos, Kotler e Keller
(2012) argumentam que, além da oferta central do servigo, as empresas
podem se distinguir por meio de servicos suplementares que agregam
valor a experiéncia do cliente, pela exceléncia na forma como o servigo
é entregue, pela qualidade e profissionalismo do pessoal de contato, e
pela construcdo de uma imagem de marca forte e consistente. Lovelock
e Wright (2014) reforcam que a intangibilidade, inseparabilidade e
heterogeneidade dos servigos tornam a experiéncia vivida pelo cliente
um elemento crucial de diferenciacao.

2.1 Atendimento personalizado

A retengdo de clientes é estratégica para o crescimento
sustentavel de qualquer negdcio. De acordo com Kotler e Keller (2012,
p. 147), “conquistar novos clientes pode custar até cinco vezes mais do
que satisfazer e reter os ja existentes". Por isso, € fundamental que os
clientes desenvolvam vinculos de lealdade com a empresa, 0 que
aumenta a frequéncia de consumo e gera divulgagdo espontanea.
Kotler e Armstrong (2007) afirmam que uma boa gestdo de
relacionamento cria o encantamento do cliente, e clientes encantados
permanecem fiéis e falam bem da empresa e seus produtos.

A experiéncia positiva do cliente € um conceito recorrente na
literatura de administracdo e marketing, sendo apontada como um dos
principais fatores que influenciam o éxito das empresas. De acordo com
Kotler e Keller (2022),

“A satisfagdo é o sentimento de prazer ou de desaponta-
mento resultante da comparag¢ao do desempenho percebido
de um produto (ou resultado) em relagéo as expectativas do
comprador. Se o desempenho estiver aquém das expectati-
vas, o cliente ficara insatisfeito. Se o desempenho corres-
ponder as expectativas, o cliente ficara satisfeito. Se o de-
sempenho exceder as expectativas, o cliente ficara alta-
mente satisfeito ou encantado” (Kotler; Keller, 2022, p. 151).

Em estabelecimentos de servigos, a percepgdo positiva da
qualidade, como nas barbearias, é determinante para alcangar altos
indices de satisfacao e fortalecer a fidelidade dos clientes.

159



GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

2.2 Ambiente de servigos

O ambiente fisico de prestacdo do servico, conhecido como
servicescape, € um fator determinante na percepcdo de qualidade por
parte do cliente. De acordo com Souza (2025), aspectos como aparéncia
das instalagdes, sons e iluminacéao influenciam tanto o comportamento dos
clientes quanto dos funcionarios.

Lovelock e Wirtz (2021) apud Souza (2025) ressaltam que

o ambiente de servigos contribui para a diferenciagdo da
oferta, proporciona valor simbdlico ao cliente e pode até
mesmo compensar deficiéncias técnicas quando é projetado
de forma estratégica e alinhada as expectativas do publico-
alvo (Lovelock; Wirtz, 2021, apud Souza, 2025, p. 314).

Ou seja, o ambiente de servigo, quando alinhado com o publico-
alvo, é um recurso estratégico capaz de diferenciar a oferta, agregar
valor simbdlico e até mesmo compensar deficiéncias técnicas.

2.3 Qualidade dos servigo prestados

A qualidade de servico é uma avaliagao crucial que o cliente faz
sobre a exceléncia de uma oferta. Para entender essa percepcéao, o
modelo SERVQUAL, de Parasuraman, Souza (2025), identifica cinco
dimensdes principais que influenciam o julgamento do consumidor:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia.
Conforme os autores, a combinacao desses critérios oferece uma
estrutura robusta para mensurar e aprimorar a performance em
servigos. Essas dimensodes sao particularmente relevantes para o setor
de barbearias, pois a experiéncia do cliente depende diretamente da
exceléncia técnica do servico executado.

A primeira delas é a tangibilidade, que se refere a todos os
aspectos fisicos visiveis, como a limpeza e o design do espago, a
qualidade das ferramentas e a apresentagao dos funcionarios. A seguir,
a confiabilidade garante que o servigo sera prestado de forma precisa
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e consistente, como um barbeiro que entrega o corte solicitado sem
falhas. A responsividade, por sua vez, diz respeito a agilidade e a
disposicao da equipe em atender e auxiliar o cliente, assegurando que
o0 servico comece no horario. Por fim, a garantia e a empatia
complementam a experiéncia: a garantia € a credibilidade e a
seguranga transmitidas pelo profissional, que demonstra conhecimento
e habilidade, enquanto a empatia € a atengao individualizada, ou seja,
0 barbeiro que se lembra das preferéncias do cliente e oferece um
atendimento personalizado. Juntas, essas dimensbes formam a base
da percepcéao de qualidade do cliente, conforme afirma Parasuraman,
Souza (2025).

3 Metodologia

De acordo com a classificagcdo metodoldgica proposta por
Maxwell (2011), a presente pesquisa é descrita a partir dos seguintes
aspectos: natureza, abordagem, objetivos e procedimentos técnicos.

A abordagem adotada é quantitativa, caracterizada pelo
emprego de técnicas estatisticas e pela coleta de dados numéricos que
permitam mensuragdes objetivas.

Quanto aos objetivos, trata-se de uma pesquisa descritiva, pois
busca observar, registrar e analisar as percep¢des dos clientes em
relacdo aos servicos e diferenciais oferecidos pela barbearia.

A pesquisa se vale de procedimentos bibliograficos,
documentais e levantamento de dados por meio de questionarios
aplicados diretamente aos clientes da barbearia.

A populacéo da pesquisa corresponde aos clientes cadastrados
na barbearia Samuel Barber. De acordo com informagdes fornecidas
pelo estabelecimento, atualmente a barbearia possui 362 clientes
ativos. A coleta de dados foi realizada no periodo de 10/10/2025 a
21/10/2025. Durante esse periodo, todos os clientes atendidos foram
convidados a responder um formulario elaborado no Google Forms,
acessado por meio de um QR Code impresso e disponibilizado no
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momento do atendimento. Um total de 163 clientes aceitaram participar
da pesquisa e responderam o formulario.

4 Analise e Discussao dos Dados

Os respondentes foram convidados a informar se estavam
respondendo por si mesmos ou em nome de um menor de idade, bem
como a faixa etaria, o género, a faixa salarial, a frequéncia com que
frequentam a barbearia, a forma como conheceram o estabelecimento
€ 0s servigos que costumam utilizar.

A maioria dos participantes afirmou ser cliente da barbearia e
nao responsavel por algum cliente menor de idade, representando um
total de 93,9%. O alto percentual de clientes diretos indica que a
pesquisa capturou, de forma robusta, a percepc¢ao dos usuarios finais
dos servicos. O percentual minoritario de responsaveis por menores
(6,1%) é esperado, dada a presencga de clientes infantis e adolescentes
(que sera confirmado nos dados de faixa etaria).

Sobre a faixa etaria, foi possivel notar que a maior concentragao
de clientes esta na faixa de 25 a 34 anos, que corresponde a 28,8% do
total de 163 respostas. Em seguida, as faixas de 18 a 24 anos (23,3%)
e 35 a 44 anos (19,6%) também apresentaram resultados significativos.
Os clientes com 45 anos ou mais representam 12,9%, enquanto as
faixas etarias mais jovens (12 a 17 anos e menores de 12 anos) somam,
aproximadamente, 15,5% das respostas.
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Grafico 01: Faixa etaria do cliente atendido
Fonte: Dados da pesquisa (2025)

A predominancia de clientes na faixa de 18 a 44 anos, que
somam mais de 71% da amostra, configura um dado estratégico. Esse
perfil demografico € o principal consumidor do "novo conceito de
barbearia", no qual o cliente valoriza a experiéncia integrada,
priorizando o ambiente, o relacionamento e o cuidado pessoal, além da
exceléncia no servico.

A base de clientes da Barbearia Samuel Barber esta, portanto,
bem alinhada com as tendéncias de consumo do setor. A presenga de
clientes com menos de 17 anos (15,5%) complementa o perfil,
indicando a abrangéncia do estabelecimento a diferentes faixas etarias.

Os resultados mostram uma forte predominéncia do género
Masculino, que representa 96,9% dos respondentes. O género
Feminino corresponde a 3,1% das respostas, enquanto as demais
opgbes (Agénero, Neutro e Prefiro ndo responder) nao registraram
nenhuma resposta.

O resultado ratifica o foco de mercado da Barbearia Samuel
Barber no publico masculino. Embora a barbearia seja um nicho
masculino, a presenga feminina pode ser atribuida as respostas em
nome de clientes menores.
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Em seguida, o maior percentual de clientes (22,1%) encontra-se
na faixa de R$ 3.037,00 a R$ 4.554,00 (de 2 a 3 salarios minimos); as
faixas de R$ 1.519,00 a R$ 3.036,00 (de 1 a 2 salarios minimos), com
17,8%, e de R$ 4.555,00 a R$ 7.590,00 (de 3 a 5 salarios minimos),
com 14,7%, sao as mais representativas. Aqueles que nao trabalham
atualmente correspondem a 13,5% da amostra, e as faixas com maior
e menor rendimento (Acima de R$ 7.590,00 e Até R$ 1.518,00)
representam, cada uma, 12.9% e 6,1%, respectivamente. 12,9%
também optaram pela alternativa “prefiro ndo informar”.

22,1%
12,9% 13,5% 12,9%

178%
147%
] ' l '

Até R$ DeRS De R$ DeRS  AcimadeR$ Naotrabalho Prefiro ndo
151800 (até 151900a 3037002 455500 a 7.690,00 atualmente  informar
1salarie  R$3.03600 R$455400 R$7.590,00 (acmadeb
minimo) (deta2 (de2al (dedab salarios
saldrios salarios salarios minimos)
minimos) minimos) minimos)

Grafico 02: Faixa salarial mensal
Fonte: Dados da pesquisa (2025)

A distribuicdo salarial demonstra que a barbearia atende
predominantemente as classes de renda média e média-alta. A
concentracao nas faixas de 2 a 3 e 1 a 2 salarios minimos indica que o
valor percebido dos servigos é acessivel e justificado por um publico
que busca qualidade e valoriza a experiéncia. A relevancia da faixa
acima de 5 saldarios minimos sugere que a Samuel Barber também
possui um posicionamento de mercado capaz de atrair clientes
dispostos a investir mais em cuidados pessoais.
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Em relacdo a frequéncia, a maioria dos participantes (55,8%)
frequenta a Barbearia Samuel Barber 1 vez por més. A segunda maior
parte (35%) visita o estabelecimento 2 ou mais vezes por més,
indicando uma rotina de manutencido frequente. Apenas 8% dos
clientes utilizam os servigos apenas em ocasifes especiais, e uma
parcela muito pequena respondeu que era a primeira vez (1,2%).

55,8%
35,0%
8,09
Primeira vez Apenas em 1 vez por més 2 ou mais
ocasibes VEZes por més

especiais

Grafico 03: Frequéncia de Visitas
Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Com mais de 90% dos clientes visitando o local no minimo
mensalmente, o dado atesta um alto grau de recorréncia e fidelizagao.
Essa frequéncia elevada é essencial para a sustentabilidade e
previsibilidade do negdcio, e sugere que a Samuel Barber conseguiu
converter a necessidade basica de corte em um habito de consumo
regular, o que reforca a satisfagdo geral do cliente.

A principal forma de captagdo de clientes é a indicagao de
amigos/familia, responsavel por 84,7% das respostas. Os outros meios
de conhecimento mencionados foram Redes sociais/Google, com
4,9%, e Passando em frente ao local, com 10,4%.

Sobre os servigos utilizados, corte é utilizado por 98,2% dos
clientes (160 respostas). Em seguida, o servico de Barba é utilizado por

165




GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

45,4% (74 respostas). Os servigos adicionais s&o: Sobrancelha, com
27% (44 respostas); Pézinho, com 20,2% (33 respostas); e Depilagao
nariz/orelha, com 3,7% (6 respostas).

98.2%

45,4%

27.0%

20,2%

3,7% 0.0%
A —
Corte Barba Sobrancelha Depilacio Pézinho Barboterapia
nariz/orelha

Grafico 04: Servicos Utilizados
Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Utilizado por praticamente todos os clientes, o servico de corte
reforga que este € o carro-chefe do negdcio. O alto percentual de uso
do servico de Barba demonstra a adesdo ao conceito moderno de
barbearia.

Avaliando a percepcéo geral dos clientes sobre a qualidade dos
servicos prestados na Barbearia Samuel Barber em comparacao a
outras barbearias que ja frequentaram, os dados demonstram um nivel
de satisfagédo elevado. A maioria dos clientes avaliou o servico com a
nota maxima (5), representando 85,3% do total de 163 respostas (139
clientes). Outros 9,8% dos clientes atribuiram a nota 4 (Satisfeito). A
soma das avaliacbes positivas (notas 4 e 5) atinge 95,1% dos
respondentes. Apenas uma parcela pequena de clientes demonstrou
neutralidade ou insatisfagdo (Notas 1, 2 ou 3 somadas, totalizando
4,9%).

Este resultado se enquadra na dimensdo da Confiabilidade
(capacidade de realizar o servigo prometido com exatidao e segurancga)

do modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988, apud
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Souza, 2025). A alta satisfacdo com a qualidade técnica € a base que
sustenta a alta taxa de recomendacao e frequéncia dos clientes.

Em relacdo a qualidade do atendimento prestado pelos
barbeiros, especificamente nos quesitos de atencao e personalizagao,
os resultados revelam um indice de satisfagao muito similar ao da
qualidade técnica. A nota maxima (5 - Muito Satisfeito) foi atribuida por
84,7% dos clientes. A nota 4 (Satisfeito) foi escolhida por 9,2% dos
respondentes, somando as avaliagdes positivas, a satisfacdo com a
atengao e personalizacao do atendimento atinge 93,9%, insatisfagao ou
neutralidade (Notas 1, 2 ou 3) é baixo, totalizando 6,1%.

84, 7%

9.23% 4,9%
a - |
A e O
5 4 3 2 1

Grafico 05: Avaliagdo do Atendimento e Personalizagéo
Fonte: Dados da pesquisa (2025)

O desempenho na avaliacdo do atendimento, que inclui a
atencdo individualizada e a personalizagcao, indica que a Barbearia
Samuel Barber se destaca na dimensao Interpessoal do servigo.

Avaliando a percepg¢ao dos clientes sobre o ambiente fisico da
barbearia (limpeza, conforto, organizacao) e se este é percebido como
um diferencial competitivo, os resultados mostram que a satisfacdo com
0 ambiente fisico € alta. A maioria dos clientes atribuiu a nota maxima
(5 - Muito Satisfeito), representando 69,9% do total de 163 respostas.
Adicionalmente, 22,7% dos clientes escolheram a nota 4 (Satisfeito).
Com isso, a satisfacao total (notas 4 e 5) com o ambiente fisico chega
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a 92,6% dos respondentes. A insatisfagdo ou neutralidade (Notas 1, 2
ou 3) somadas totalizam 7,4%.

O indice de satisfacdo com a limpeza, conforto e organizagéo
comprova que o investimento da Barbearia Samuel Barber na sua
infraestrutura é percebido e valorizado pelos clientes. Neste contexto,
o0 ambiente atua como uma evidéncia (servicescape) da qualidade do
servigo.

Os resultados quanto a pontualidade nos atendimentos: a
maioria (93,3%) dos clientes, afirma que Sim, a pontualidade influencia
sua decisdo de retornar. Apenas 2,5% responderam "Nao" e 4,3%
responderam "Talvez".

No que tange a inteng¢ado de recomendacao e retorno 99,4% dos
clientes responderam “Sim”. Este dado atesta um elevado grau de
satisfacao e fidelidade na base de clientes da Barbearia. Este indice,
funciona como indicador de sucesso de todas as estratégias de
qualidade de servico avaliadas nas perguntas anteriores
(Confiabilidade, Empatia, Tangibilidade e Responsividade).

Quanto aos principais fatores que levam o cliente a escolher a
Barbearia em detrimento da concorréncia, os resultados mostram que
o fator Qualidade dos servigos prestados € o mais citado, com 68,7%
das respostas; em seguida, o Ambiente de atendimento agradavel foi a
segunda opgao mais citada, com 16%; os Servigos Complementares
totalizaram 10,4% dos votos, e o Atendimento personalizado registrou
3,1%. E importante notar que uma pequena parcela das respostas foi
capturada por opgoes digitadas pelos clientes (opgdo "Outros"),
mencionando fatores como "horario agendado, atendimento e custo
beneficio" e outras combinacoes.

A analise dos fatores que levam a escolha da Barbearia revela
que a Qualidade dos servigos prestados (68,7%) € o pilar de atracao,
estabelecendo que a técnica (Confiabilidade) é a principal prioridade do
cliente. Os fatores secundarios, como o Ambiente agradavel (16%) e os
Servicos Complementares (10,5%), complementam essa escolha,
demonstrando que o cliente valoriza a Tangibilidade e a variedade da
oferta. O baixo percentual do Atendimento Personalizado (3,1%) como
motivador de escolha contrasta com seu alto indice de satisfacao
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indicando que, embora o atendimento (Empatia) ndo seja o que atrai, é
o que fideliza o cliente. As mencdes adicionais sobre pontualidade e
custo-beneficio reforcam que a deciséao final € baseada numa equacéao
de alto valor que combina a exceléncia técnica com a eficiéncia
operacional (Responsividade).

Sobre as estratégias de marketing mais utilizadas pela
Barbearia, os percentuais refletem a frequéncia de mengao de cada
estratégia.

55,8%

44,2%
21,5% 20,2%
- B

Atendimento  Fidelizacao por Uso de Marketing boca Presenca nas
personalizado e meio de ambiente aboca redes sociais e
humanizade relacionamento diferenciado  (indicagdo por marketing
préximo com o como parte de digital

cliente estratégia de clientes)
atragdo personalizado

Grafico 06: Estratégias de Marketing Percebidas
Fonte: Dados da pesquisa (2025)

A analise da percepgao de marketing revela que a Barbearia tem
sua forga estratégica concentrada no servico em si, o0 que é uma
constatagido positiva e critica. As estratégias mais percebidas séo o
Atendimento personalizado e humanizado (55,8%) e a Fidelizagéao por
relacionamento proximo (44,2%), indicando que a barbearia opera com
uma estratégia eficaz de Marketing de Servicos (Empatia), onde o
diferencial esta na qualidade da interagao humana.

O ambiente diferenciado também levou 21,5% das respostas.
Contudo, o baixo indice de percepg¢ao de Marketing Digital (12,9%) e o
reconhecimento modesto do Marketing boca a boca (20,2%) como
estratégia sugerem uma oportunidade de melhoria critica.
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Diferenciais efetivamente ofertados pela Barbearia: Qualidade
técnica dos servigos (110 mengdes — 67,5%); Atendimento atencioso e
personalizado (79 menc¢des — 48,5%); Ambiente fisico confortavel e
organizado (69 mengdes — 42,3%); e Pontualidade nos atendimentos
(64 mencgdes — 39,3%).

Mensurando a influéncia direta dos diferenciais percebidos na
decisao final do cliente de voltar a barbearia, o resultado é quase
unanime, com 98,8% dos clientes respondendo Sim sobre a influéncia
dos diferenciais (qualidade, atendimento, ambiente e pontualidade) na
sua decisao de retorno.

Oportunizou-se um espago para comentarios: a maioria dos
comentarios foi

elogiando ("melhor barbearia", "atendimento top", "sucesso")
sem apresentarem reclamacdes ou criticas. Este resultado é um
indicador de que o nivel de satisfacao é elevado.

As sugestbes foram relacionadas a infraestrutura,
especificamente a necessidade de aumentar o espaco fisico e a
inclusdo de um lavatorio na barbearia.

5 Considerac¢oes Finais

A pesquisa demonstrou que a estratégia de valor da barbearia
contribui de maneira decisiva para a retencao de clientes. Os dados
reforgam o grau de certeza: o indice de 99,4% de intencao de retorno e
recomendacdo, e 98,8% de reconhecimento da influéncia dos
diferenciais na lealdade dos clientes.

Pode-se confirmar que o pilar fundamental é a Confiabilidade,
correspondente a percepcédo de qualidade técnica e ao uso de bons
produtos. A Qualidade Técnica dos servigos se estabeleceu como o
principal diferencial percebido (67,9%) e a razédo de escolha dominante
(68,5%), consolidando-se como a base de atragéo. Contudo, o fator de
conversao da satisfagao em lealdade é a Empatia, que se manifesta no
atendimento humanizado. O Atendimento Personalizado e Humanizado
obteve o maior indice de satisfacdo (84,6% de Muito Satisfeito) e é a
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estratégia de marketing mais percebida pelo cliente (55,6%),
evidenciando que o investimento no relacionamento humano € o fator
decisivo para a fidelizagao.

Os fatores diferenciadores foram devidamente analisados, e sua
importancia para a fidelizagao foi comprovada pelo ciclo virtuoso do
Marketing Boca a Boca: 84,5% dos clientes conheceram a barbearia
por indicacdo. Esta pesquisa, portanto, contribui ao validar a
aplicabilidade do modelo SERVQUAL em micro e pequenos negocios
do setor de servicos, fornecendo a Barbearia um mapa claro de seus
acertos estratégicos.
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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo analisar a influéncia do uso de
sistemas Enterprise Resource Planning (ERP) na otimizag&o da gestéo
financeira em pequenas e médias empresas (PMEs), identificando seus
principais beneficios, desafios e impactos na tomada de decisbes. A
pesquisa caracteriza-se como exploratéria e descritiva, e utilizacao do
método de estudo de caso em duas empresas de Jodo Monlevade/MG,
e Bela Vista de Minas/MG. Os dados foram coletados por meio de ques-
tionarios aplicados aos gestores das empresas. Os resultados demons-
traram que o sistema promove melhoria na gestao financeira, com des-
taque para o aumento da confiabilidade das informacdes, integracao
entre setores, controle do fluxo de caixa, cumprimento das obrigagbes
fiscais e agilidade nos processos administrativos. Identificou-se, ainda,
que os principais desafios enfrentados estao associados aos custos de
implantacdo, complexidade técnica e necessidade de capacitagdo dos
colaboradores. Constatou-se que, apesar das dificuldades iniciais, os
beneficios proporcionados pelo ERP superam os obstaculos, refor-
¢ando seu papel estratégico na modernizacao e eficiéncia das PMEs.
Infere-se que a adogao de sistemas ERP contribui de forma expressiva
para a sustentabilidade e competitividade empresarial, configurando-se
como uma ferramenta essencial para o aprimoramento da gestao finan-
ceira e o fortalecimento das praticas administrativas nas pequenas e
médias empresas.

Palavras-chave: Gestao financeira; Sistema ERP; Pequenas e médias
empresas.

ABSTRACT
This study aimed to analyze the influence of using Enterprise Resource
Planning (ERP) systems on optimizing financial management in small
and medium-sized enterprises (SMEs), identifying its main benefits,
challenges, and impacts on decision-making. The research is charac-
terized as exploratory and descriptive, and uses the case study method
in two companies located in Joao Monlevade/MG and Bela Vista de Mi-
nas/MG. Data were collected through questionnaires administered to
the companies' managers. The results demonstrated that the system
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promotes improvements in financial management, highlighting the in-
creased reliability of information, integration between sectors, control of
cash flow, compliance with tax obligations, and agility in administrative
processes. It was also identified that the main challenges faced are as-
sociated with implementation costs, technical complexity, and the need
for employee training. It was found that, despite initial difficulties, the
benefits provided by ERP outweigh the obstacles, reinforcing its strate-
gic role in the modernization and efficiency of SMEs. It can be inferred
that the adoption of ERP systems contributes significantly to business
sustainability and competitiveness, establishing itself as an essential
tool for improving financial management and strengthening administra-
tive practices in small and medium-sized enterprises.

Keywords: Financial management; ERP Systems; Small and medium-
sized enterprises.

1- Introdugao

A gestao financeira € um dos pilares fundamentais para o
sucesso de pequenas e médias empresas (PMEs), sendo essencial
para a tomada de decisdes e a sustentabilidade do negécio (Revista
FT, [s.d.]). Com a crescente digitalizagcao e avangos tecnoldgicos, o uso
de sistemas de Enterprise Resource Planning (ERP) tem se tornado
uma estratégia eficaz para otimizar processos financeiros e
administrativos. (Abrantes; Dias; Brito, 2024).

Esses sistemas integram diferentes setores da empresa,
permitindo uma visao holistica das finangas, controle de fluxo de caixa,
emissao de relatorios detalhados e analises precisas. Assim, o ERP
surge como uma ferramenta essencial para a melhoria da eficiéncia e
produtividade das PMEs, reduzindo erros e potencializando a gestao
dos recursos, ao mesmo tempo em que implica mudangas
organizacionais significativas (Padilha; Marins, 2006).

Apesar das vantagens oferecidas pelos sistemas ERP, muitas
pequenas € médias empresas ainda enfrentam desafios na
implementacao e utilizagdo dessas solugbes. Entre os principais
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problemas estdo a resisténcia a mudancga, o custo inicial elevado e a
falta de capacitagcéo dos gestores para a utilizagdo da ferramenta, como
apontam Souza, Monfre e Graziosi (2024), ao destacarem que a
implementacdo de ERPs em PME’s é marcada por entraves como altos
custos, resisténcia cultural e auséncia de capacitacdo adequada. A
auséncia de sistema estruturado pode comprometer o controle
financeiro, a lucratividade e a sustentabilidade da organizag&o a longo
prazo.

Diante desse contexto, essa pesquisa busca responder: de que
forma os sistemas ERP contribuem para a otimizacdo da gestao
financeira em PME’s e quais obstaculos dificultam sua implementacao
eficaz?

Este estudo tem como objetivo geral analisar a influéncia do uso
de sistemas ERP na otimizagdo da gestao financeira de pequenas e
médias empresas, buscando compreender os principais beneficios e
desafios relacionados a sua implementacao.

Para alcancar esse propésito, pretende-se investigar de que
maneira os sistemas ERP impactam a tomada de decisdes financeiras
nas PMEs, identificar os principais obstaculos enfrentados pelas
organizagdes durante o processo de adogdo dessas tecnologias, e
entender como a implementacdo dos sistemas ERP pode facilitar a
gestdo empresarial, promovendo maior eficiéncia e controle dos
recursos.

A escolha deste tema se justifica pela crescente relevancia dos
sistemas ERP no cenario empresarial moderno, especialmente para
pequenas e meédias empresas que buscam melhorar sua gestédo
financeira e aumentar sua competitividade. O estudo pretende
contribuir para a compreensao dos beneficios dessa tecnologia, bem
como identificar os principais desafios e possiveis solugbes para
facilitar sua adogéo. Além disso, a pesquisa podera servir de base para
futuros estudos académicos e orientar gestores na tomada de decisao
sobre a implantagédo de um sistema ERP.

A pesquisa € de natureza aplicada, com abordagem qualitativa
e quantitativa, e utiliza o estudo de caso como método. Foram aplicados

questionarios a gestores de duas empresas de pequeno e médio porte,
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com o objetivo de analisar os impactos do uso de sistemas ERP na
gestao financeira.

2- Gestao financeira nas PME’s

A crescente competitividade e transformacao digital tém exigido
das pequenas e médias empresas (PME’s) uma maior eficiéncia em
seus processos internos, especialmente na area financeira. A gestao
financeira eficaz é essencial para a sobrevivéncia e crescimento dessas
organizagdes, pois permite o controle do fluxo de caixa, andlise de
rentabilidade e suporte a tomada de decisbes (Pires, 2024).

A gestao financeira nas PMEs deve ser compreendida como um
conjunto de praticas voltadas ao planejamento, controle e andlise dos
recursos financeiros da organizagédo. Sua fung¢ao vai além da simples
movimentacdo de capital, sendo estratégica para garantir liquidez,
rentabilidade e capacidade de investimento (Chiavenato, 2022 apud
Pires, 2024). No entanto, muitas empresas de pequeno porte ainda
enfrentam dificuldades como falta de capital de giro, controle de
estoque ineficiente e caréncia de conhecimento técnico por parte dos
gestores, 0 que compromete sua sustentabilidade (Pires, 2024).

2.1- Tecnologia da informagao e ERP

Nesse cenario, o uso de tecnologias da informagao tem ganhado
destaque como ferramenta estratégica para otimizar a gestao
empresarial. Os sistemas de planejamento dos recursos empresariais
(ERP) tém como principal caracteristica a integragédo dos diversos
setores da organizagdo em uma Unica plataforma, promovendo
automatizagédo de processos, confiabilidade de dados e agilidade no
acesso as informagdes (Rezende, 2002 apud Silva; Miranda, 2024). O
ERP centraliza informacdes financeiras, operacionais e administrativas,
possibilitando aos gestores uma visdo mais clara do desempenho
organizacional e suporte para decisbes assertivas (Carneiro, 2005 apud
Silva; Miranda, 2024).
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2.2 Beneficios e desafios do ERP na gestéao financeira

A adocdo de sistemas ERP nas PMEs apresenta impactos
diretos na gestéao financeira. Entre os principais beneficios observados
estdo a melhora no controle de pagamentos, organizagdo das
transagodes bancarias, automatizacdo de emisséo de notas fiscais e a
manutencao de custos atualizados (Silva; Miranda, 2024). Além disso,
o0 ERP possibilita a extragdo de relatérios em tempo real, facilitando a
analise de desempenho financeiro e contribuindo para a transparéncia
dos dados internos. Tais funcionalidades tornam a gestao mais agil e
menos suscetivel a erros, promovendo maior eficiéncia no
departamento financeiro.

Apesar das vantagens, a implementacao de sistemas ERP nas
PMEs pode enfrentar diversas barreiras, como altos custos iniciais,
resisténcia a mudanca e falta de capacitacdo dos colaboradores (Silva;
Miranda, 2024). Outro desafio recorrente é a burocracia enfrentada por
empresas menores no acesso a linhas de financiamento publico,
necessarias para aquisicao e manutengao desses sistemas (Arenhardt;
Simonetto, 2023). Muitas PMEs ainda enfrentam limitagdes técnicas e
operacionais que dificultam a plena integracao da tecnologia a rotina
organizacional.

2.3 Financiamento publicos, capital proprio e capital de terceiros

7

O financiamento publico € uma alternativa importante para
PMEs que desejam investir em inovagdo tecnolégica. No entanto,
diversos estudos apontam que 0 acesso a esses recursos ainda é
limitado, seja por excesso de exigéncias, garantias incompativeis ou
desconhecimento técnico dos editais (Arenhardt; Simonetto, 2023).
Para que os sistemas ERP sejam amplamente adotados pelas PMEs,
é fundamental que politicas publicas incentivem a digitalizagao e
oferecam suporte técnico e financeiro as empresas.

Além dos recursos publicos, as PMEs podem recorrer a outras
fontes de financiamento, como o capital préprio ou do lucro reinvestido
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e o capital de terceiros, como empréstimos bancarios e financiamentos
privados. O capital proprio, embora nédo gere endividamento, pode ser
limitado, especialmente em empresas de menor porte. Ja o capital de
terceiros exige anadlise criteriosa quanto aos custos e prazos
envolvidos, podendo representar risco se nao for bem planejado
(Arenhardt; Simonetto, 2023).

A combinacéo estratégica entre essas fontes, aliada a incentivos
governamentais, pode viabilizar a implementacao de tecnologias como
os sistemas ERP nas pequenas e médias empresas. A adocao desses
sistemas, embora vantajosa, demanda planejamento financeiro
adequado e acesso a recursos que permitem superar barreiras como
os custos iniciais e a capacitagdo da equipe (Souza et al., 2024).

Os sistemas ERP devem ser considerados ndao apenas como
ferramentas operacionais, mas também como instrumentos
estratégicos de gestdo. Quando bem implementados, promovem maior
integracdo entre os departamentos, reduzem custos e aumentam a
competitividade da empresa (Silva; Miranda, 2024). A tecnologia,
portanto, torna-se essencial para a gestdo moderna, contribuindo
diretamente para o desempenho financeiro e organizacional das
pequenas e médias empresas.

3- Metodologia

Este trabalho caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, com
abordagem qualitativa e quantitativa, delineamento exploratério e
descritivo, e uso de estudo de caso. O objetivo € analisar a influéncia
do uso de sistemas ERP na otimizagdo da gestao financeira de
pequenas e médias empresas, identificando os principais beneficios e
desafios relacionados a sua implementagcido. As empresas estudadas
sdo a T e E Autopecas LTDA fundada em 2021, localizada em Joao
Monlevade/MG, especializada na comercializagado de pecas elétricas e
de injecao eletrénica para veiculos leves, e a Comercial Cotta, situada
em Bela Vista de Minas/MG, uma mercearia tradicional fundada em
1984, reconhecida pela gestao cuidadosa e crescimento sustentavel.
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A escolha da abordagem qualitativa e quantitativa permite uma
compreensao mais ampla dos impactos da adogdo do ERP nos
processos financeiros. A abordagem qualitativa busca interpretar os
significados e experiéncias vividas pelos participantes, conforme
Minayo (2001), enquanto a abordagem quantitativa, segundo Gil
(2008), foca em aspectos mensuraveis da realidade, utilizando técnicas
estatisticas para analise e interpretacado dos dados. Lakatos e Marconi
(2003) complementam que a pesquisa quantitativa envolve a
quantificagao tanto na coleta quanto no tratamento das informacgdes.

O estudo de caso ¢ apropriado para investigar a realidade das
empresas, considerando suas particularidades e contexto especifico.
Segundo Yin (2005), essa estratégia € indicada quando se deseja
compreender um fendémeno inserido em um contexto da vida real,
especialmente quando os limites entre o fendbmeno e o contexto nao
estéo claramente definidos.

A coleta de dados sera realizada por meio de questionarios
aplicados aos gestores das empresas, visando obter informacdes sobre
os impactos da implementacao do sistema ERP na gestao financeira,
que segundo Lopes (2006) o questionario proporciona base ao
pesquisador, desde que seja claro e objetivo. A analise dos dados sera
interpretativa, buscando identificar os principais beneficios alcancados
e os desafios enfrentados durante o processo de implementacao e uso
do ERP, com base na literatura sobre gestao financeira e sistemas
integrados de gestdo empresarial.

Foram aplicados dois questionarios, um para cada instituicao
participante. Ambos foram respondidos pelos respectivos gestores.
Apods o envio, o tempo médio de retorno foi de aproximadamente trés
horas. Os questionarios foram encaminhados em formato PDF por meio
do aplicativo WhatsApp, e as respostas também foram devolvidas no
mesmo formato e canal de comunicagao.
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4- Analise dos dados

Mediante aplicagdo do instrumento de coleta de dados, a seguir
estao apresentados todos os resultados obtidos.

No perfil dos respondentes, observou-se que 50% se
identificaram  como  Proprietario(a)/Sécio(a) e 50% como
Diretor(a)/Gerente, o que evidencia que as respostas representam a
percepcao de decisores com experiéncia direta na gestéao

A escolaridade informada foi de 100% com ensino superior
incompleto e o género informado foi 100% masculino. Em relagdo a
faixa etaria, 50% estio na faixa até 25 anos e 50% na faixa 36—45 anos,
0 que indica presenca de gestores de geracdes distintas dando suporte
a triangulacao das respostas.

A totalidade dos entrevistados informou que a empresa utiliza
atualmente um sistema ERP (100%), sendo que 50% indicaram que o
sistema foi implementado entre 4 e 6 anos e 50% que foi implementado
ha mais de 6 anos. O ERP utilizado &, em 100% dos casos, um sistema
de mercado (fornecedor externo).

O Quadro 1 apresenta as areas da empresa que estao
interligadas ao sistema ERP, conforme apontado pelos respondentes
do questionario aplicado.

Area da empresa Integragdo com o ERP (%)
Financeira 100

Contabil 100

Estoque 100

Compras 100

Vendas 100

Recursos Humanos 0

Outra(s) 0

Quadro 01: Areas da empresa interligadas ao ERP
Fonte: Dados obtidos na pesquisa
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Observa-se que as areas Financeira, Contabil, Estoque,
Compras e Vendas foram apontadas por 100% dos respondentes como
interligadas ao ERP, o que indica uma forte presenga do sistema
nessas fungbes operacionais. Por outro lado, a area de Recursos
Humanos nao foi mencionada por todos, sugerindo uma possivel
limitacdo ou menor integracdo do ERP neste setor.

Quanto ao tempo de atuagdo dos respondentes na area
financeira, 50% informaram atuar de 4 a 6 anos e 50% mais de 6 anos,
e 100% acompanharam ativamente o processo de implementagao do
ERP. Todos os entrevistados trabalham em microempresas do
comeércio, 0 que indica que as percepgdes registradas refletem a
realidade operacional e os desafios tipicos desse porte e setor.

Em relagao a situacao anterior a adocéo do ERP, 50% relataram
uso de planilhas manuais (Excel) e 50% indicaram que 0s processos
eram majoritariamente manuais, sem sistema definido.

A seguir, apresenta-se um grafico com as principais dificuldades
enfrentadas pelos respondentes antes da implantagéo do sistema ERP,
conforme apontado no questionario aplicado.

Falta de intera¢édo entre os Erros frequentes em Dificuldade de acessar
setores langamento e calculos  informag&es em tempo real

Grafico 01: Principais dificuldades enfrentadas antes da adogdo do ERP
Fonte: Dados obtidos na pesquisa
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Conforme ilustrado no Grafico 1, os principais problemas
relatados foram a falta de integragéo entre os setores, erros frequentes
em langamentos e calculos, e dificuldade de acessar informag¢des em
tempo real todos com 100% de incidéncia entre os participantes.

Sobre o processo de implementagcéo, 50% classificaram-no
como rapido e tranquilo e 50% como bem planejado, com algumas
adaptacdes, enquanto os maiores desafios apontados foram custo
elevado (50%), complexidade técnica (50%) e tempo de adaptacéo
(50%). Importante destacar que 100% relataram ter recebido
treinamento presencial bem estruturado, fator que, segundo a literatura,
reduz resisténcia e favorece a usabilidade do sistema. Esses elementos
confirmam parcialmente a hipotese de que custo e capacitagdo sao
desafios relevantes (H2).

O Quadro 2 apresenta a distribuicdo das respostas dos
participantes quanto a contribuicdo do ERP para diferentes aspectos da
gestdo financeira, com base em uma escala de 1 (nenhuma
contribuicdo) a 5 (contribuicdo muito significativa).

Aspecto Avaliado 1 2 3 4 5
Controle do fluxo de caixa - - - - 100
%
Reducgao de erros manuais - - - 50% | 50%
Agilidade no fechamento de balan- - - - - 100
cos %
Monitoramento de receita e despe- - - - - 100
sas %
Cumprimento de obrigagdes fiscais - - - - 100
%
Apoio a tomada de decisao - - - - 100
%

Quadro 02: Avaliacédo da contribuicdo do ERP em diferentes aspectos empre-
sariais
Fonte: Dados obtidos na pesquisa
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O Quadro 2 mostra que os aspectos mais bem avaliados como
fluxo de caixa, fechamento de balangos, monitoramento financeiro,
obrigagdes fiscais e apoio a decisdo receberam nota 5 de todos os
respondentes. Ja a reducéo de erros manuais teve respostas divididas
entre notas 4 e 5, indicando avangos, mas com espaco para melhorias.

No bloco de avaliagdo e sugestbes, 100% dos respondentes
afirmaram que o ERP contribui para a sustentabilidade e crescimento
da empresa. Sobre o balango geral entre beneficios e dificuldades, 50%
responderam que o sistema trouxe mais beneficios do que dificuldades
e 50% avaliaram beneficios e dificuldades na mesma medida.

A seguir, apresenta-se a consolidagéo das respostas a pergunta
sobre os principais ganhos proporcionados pelo ERP na area
financeira, conforme percepcao dos participantes. Os dados refletem
0s pontos mais valorizados pelos usuarios apds a implementacao do
sistema.

Integracéo entre areas da  Agilidades nos processos Confiabilidade das
empresa financeiros informacdes

Grafico 02: Principais ganhos proporcionados pelo ERP na area financeira
Fonte: Dados obtidos na pesquisa

O grafico mostra que a confiabilidade das informagdes foi o
ganho mais citado (100%), seguida pela integragdo entre areas e
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agilidade nos processos financeiros (ambas com 50%). Os demais itens
como facilidade de uso e suporte técnico eficiente tiveram pouca
representatividade, destacando o foco dos respondentes nos
beneficios operacionais do ERP.

O Quadro 3 apresenta os principais pontos de melhoria
identificados pelos respondentes em relagdo ao sistema ERP, com
base nas opcdes disponiveis no instrumento de pesquisa.

Pontos de melhorias identificados Percentual das respostas

Interface e usabilidade do sistema 50%

Suporte técnico e atendimento -

Flexibilidade para a personalizagéao 50%

Integragdo com outros sistemas -

Atualizacbes e manutengdes cons- 50%
tantes

Outros -

Quadro 03: Pontos que ainda precisam ser melhorados no sistema ERP
Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Conforme demonstrado no Quadro 3, os aspectos mais citados
foram interface e usabilidade, flexibilidade para personalizacdo e
atualizagdes/manutencgdes constantes, todos com 50% das respostas.
Esses resultados indicam que, embora o ERP traga ganhos
operacionais relevantes, ainda ha demanda por melhorias na
experiéncia do usuario e na adaptabilidade do sistema.

Metade (50%) dos respondentes pretende investir em melhorias
ou atualizagbes do ERP nos proximos anos; os outros 50% estédo em
analise. Quanto a recomendacio do sistema para outras empresas,
50% recomendam fortemente e 50% recomendam com ressalvas,
dependendo do porte. Isso indica confianga nos beneficios, porém
prudéncia quanto a custos e adaptacao para empresas de diferentes
tamanhos. Essas conclusées dialogam com autores que afirmam que o
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ERP ¢ estratégico, mas demanda investimentos e adaptacao continua
para gerar pleno retorno.

Em sintese interpretativa, os dados mostram coeréncia entre a
percepcado dos gestores e os argumentos tedricos: o ERP promove
integracdo, aumenta a confiabilidade dos dados, acelera processos e
melhora a regulamentacéo fiscal, corroborando as hipoteses gerais do
estudo. Ao mesmo tempo, o custo, a necessidade de customizacao e
melhorias na usabilidade aparecem como limitagdes praticas que
devem ser consideradas pelos gestores na decisdo de adogao e
evolugédo do sistema.

5- Consideragoes finais

A presente pesquisa teve como objetivo analisar a influéncia do
uso de sistemas ERP na otimizac&o da gestao financeira em pequenas
e médias empresas, com base em um estudo de caso realizado em
duas organizagdes. A analise dos dados obtidos por meio dos
questionarios aplicados permitiu verificar que a adog¢ao do sistema ERP
tem contribuido para o aprimoramento dos processos financeiros,
atendendo plenamente ao objetivo geral proposto.

De maneira especifica, constatou-se que o ERP impacta
positivamente na tomada de decisbes financeiras, ao integrar
informagbes e proporcionar maior controle e agilidade as rotinas
administrativas. Também foi possivel identificar que os principais
beneficios percebidos estdo relacionados a confiabilidade das
informacgbes, a integracdo entre areas e a agilidade nos processos
internos, o que reforga o papel estratégico da tecnologia na gestdo das
PMEs. Esses resultados confirmam a hipétese de que o uso eficaz do
ERP otimiza a gestdo financeira, proporcionando maior preciséo e
eficiéncia operacional.

As hipoteses de resisténcia a mudangas também foram
atendidas, evidenciando que os desafios enfrentados na
implementacdo dos sistemas estdo associados principalmente aos
custos iniciais, a necessidade de capacitacdo dos colaboradores e a
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adaptagao dos processos internos. Ainda assim, verificou-se que os
beneficios superam as dificuldades, fortalecendo a percep¢ao de que o
ERP é um investimento de longo prazo voltado a melhoria continua da
gestdo empresarial.

Como limitagbes deste estudo, destacam-se o niumero reduzido
de participantes e o foco em apenas duas empresas, 0 que restringe a
generalizagdo dos resultados. Além disso, a pesquisa baseou-se em
dados declarados pelos gestores, o que pode envolver percepgdes
subjetivas sobre o desempenho do sistema.

Sugere-se, para futuras pesquisas, a ampliacdo da amostra,
incluindo empresas de diferentes portes e segmentos, bem como a
realizagao de estudos comparativos entre sistemas ERP distintos, a fim
de aprofundar a analise sobre custos, desempenho e estratégias de
implementacao.

Entende-se, portanto, que a utilizacdo de sistemas ERP
representa um diferencial competitivo para pequenas e médias
empresas, contribuindo para a eficiéncia financeira, a integracdo dos
processos e a sustentabilidade organizacional, consolidando-se como
ferramenta essencial para o crescimento e a modernizagao das praticas
de gestao.
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CAPITULO 11

IMPACTO DO ACUMULO DE FUNGOES E DA SOBRECARGA DE

TRABALHO NA QUALIDADE DE VIDA DOS COLABORADORES

EM EMPRESAS DE LOGISTICA E TRANSPORTE LOCALIZADA
NA SERRA-ES

IMPACT OF ACCUMULATION OF FUNCTIONS AND WORK OVERLOAD ON
THE QUALITY OF LIFE OF EMPLOYEES IN LOGISTICS AND TRANSPORTA-
TION COMPANIES

Brenda Martins Lisboa Ramos
Rede de Ensino Doctum
Serra-ES
brendamI2000@hotmail.com

Victor Dantas de Castro
Rede de Ensino Doctum
Serra-ES
victordc_14@hotmail.com

Washington Cesar Oliveira da Silva
Rede de Ensino Doctum
Serra-ES
washingtoncesar093@gmail.com

Fernanda Matos de Moura Almeida
Rede de Ensino Doctum
lina-ES
fernandamoura15@gmail.com

RESUMO

Este artigo analisa o impacto do acumulo de fung¢des e da sobrecarga
de trabalho na qualidade de vida dos colaboradores em empresas de
logistica e transporte. Trata-se de uma pesquisa exploratéria e descri-
tiva, realizada por meio de revisao bibliografica, que buscou compreen-
der as relagdes entre excesso de atribuigdes, motivagao e praticas de
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gestado de pessoas. Os resultados indicam que a intensificacdo das de-
mandas e a multiplicidade de papéis afetam diretamente a saude fisica
e mental dos trabalhadores, provocando estresse, absenteismo, rotati-
vidade e desmotivacdo. Observa-se que o setor de logistica apresenta
particularidades que aumentam esses impactos, como a necessidade
de flexibilidade, cumprimento rigoroso de prazos e atuagdo em multi-
plas etapas da cadeia operacional. O estudo evidencia que politicas or-
ganizacionais de qualidade de vida no trabalho, reorganizacéo de pro-
cessos e estratégias de gestdo humanizadas s&o essenciais para miti-
gar os efeitos negativos, promovendo ambientes mais saudaveis, pro-
dutivos e sustentaveis. Assim, notou-se que investir em praticas que
conciliam eficiéncia operacional e bem-estar dos colaboradores consti-
tui ndo apenas uma agao de valorizacdo do capital humano, mas tam-
bém uma estratégia fundamental para a competitividade das organiza-
coes.

Palavras-chave: Qualidade de Vida no Trabalho; Acumulo de Funcgoes;
Sobrecarga de Trabalho; Logistica; Transporte.

ABSTRACT
This article analyzes the impact of role accumulation and work overload
on the quality of life of employees in logistics and transportation compa-
nies. It is an exploratory and descriptive study conducted through a lit-
erature review, aiming to understand the relationships between exces-
sive responsibilities, motivation, and human resource management
practices. The results indicate that the intensification of demands and
multiple roles directly affect employees’ physical and mental health,
causing stress, absenteeism, turnover, and demotivation. The logistics
sector presents particularities that exacerbate these effects, such as the
need for flexibility, strict deadlines, and involvement in multiple stages
of the operational chain. The study highlights that work-life quality poli-
cies, process reorganization, and humanized management strategies
are essential to mitigate negative impacts, fostering healthier, more pro-
ductive, and sustainable work environments. It concludes that investing
in practices that balance operational efficiency and employee well-being
is not only a way to value human capital but also a fundamental strategy
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for organizational competitiveness.
Keywords: Quality of Work Life; Role Accumulation; Work Overload;
Logistics; Transportation.

1- Introducgao

O ambiente de trabalho contemporaneo, especialmente em
empresas de logistica e transporte, apresenta elevada dindmica e
competitividade. O crescimento exponencial do comércio eletrénico, a
demanda por entregas rapidas e a globalizagdo das cadeias de
suprimentos intensificaram os desafios operacionais, exigindo dos
colaboradores ndo apenas o cumprimento rigoroso de prazos, mas
também flexibilidade, adaptagdo continua a novas tecnologias e
capacidade de atuar em multiplas fungbes (Ballou, 2006; Fleury;
Wanke, 2009). Nesse contexto, a pressao por resultados imediatos e a
necessidade de garantir a eficiéncia operacional aumentam a
complexidade das atividades, gerando uma sobrecarga constante
sobre os trabalhadores.

O acumulo de funcbes caracteriza-se pela necessidade de o
colaborador desempenhar atividades além daquelas previstas em seu
contrato, muitas vezes sem a devida compensacgao ou reconhecimento.
Tal situacdo impacta diretamente a motivacdo, a satisfagdo e o
engajamento, podendo gerar desgaste fisico e emocional significativo
(Chiavenato, 2014; Gil, 2001). Quando nao gerido adequadamente, o
acumulo de atribuicdes contribui para o surgimento de conflitos
internos, insatisfagéo organizacional e aumento da rotatividade. Além
disso, pesquisas indicam que colaboradores sobrecarregados
apresentam maior risco de desenvolvimento de doengas ocupacionais,
como disturbios musculoesqueléticos, transtornos de ansiedade e
estresse cronico (Spector, 2002; Dejours, 1992).

No setor de logistica e transporte, a necessidade de atuar em
diferentes etapas da cadeia operacional — desde o gerenciamento de
estoques, planejamento de rotas, armazenamento até a entrega final —
potencializa os efeitos negativos do acumulo de funcbes e da
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sobrecarga de trabalho. A multiplicidade de papéis, aliada a pressao
por resultados, torna os trabalhadores mais suscetiveis ao desgaste
fisico e psicolégico, evidenciando a importadncia de compreender o
impacto dessas condi¢gdes na qualidade de vida no trabalho (Ballou,
2006; Fleury; Wanke, 2009).

Segundo Santos e Pereira (2018), longas jornadas,
deslocamentos constantes e a exigéncia de respostas rapidas aos
imprevistos logisticos aumentam significativamente o estresse
ocupacional e prejudicam o equilibrio entre vida profissional e pessoal.

A sobrecarga de trabalho, por sua vez, ocorre quando a
quantidade de demandas ultrapassa a capacidade de execugdo do
colaborador em determinado periodo, gerando pressdo continua e
sofrimento psiquico. Dejours (1992) alerta que a intensificagdo do ritmo
de trabalho compromete n&do apenas a saude mental, mas também a
identidade profissional, podendo resultar em desmotivagao,
absenteismo e queda na produtividade.

Spector (2002) complementa que o excesso de tarefas, quando
aliado a falta de autonomia e a auséncia de reconhecimento, aumenta
a incidéncia de doengas ocupacionais e prejudica o clima
organizacional. Cooper e Cartwright (1994) reforgam que a sobrecarga,
se nao mitigada, pode comprometer a performance individual e coletiva,
elevando os conflitos interpessoais e reduzindo a sustentabilidade
organizacional.

Portanto, este estudo parte do problema de investigar de que
forma o acumulo de fungdes e a sobrecarga de trabalho afetam a
qualidade de vida dos colaboradores em empresas de logistica e
transporte?

O objetivo geral consiste em analisar como impacto do acumulo
de fungdes e a sobrecarga de trabalho afetam a qualidade de vida dos
colaboradores em empresas de logistica e transporte.

Os objetivos especificos incluem: identificar quais atividades
possuem maior sobrecarga no segmento de logistica e transporte;
investigar a relacao entre sobrecarga e motivagao; e examinar as agoes
e estratégias adotadas pelas empresas para lidar com esses desafios.
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A relevancia deste estudo é social, ao abordar a saude e bem-
estar dos trabalhadores; académica, ao aprofundar a compreenséao
sobre gestdo de pessoas; e profissional, ao fornecer subsidios para
praticas organizacionais mais humanizadas.

A pesquisa adota metodologia exploratéria e descritiva, baseada
em revisao bibliografica, permitindo analisar criticamente a tematica
com apoio de autores reconhecidos e estudos recentes.

2- Conceito de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

A qualidade de vida no trabalho (QVT) é um conceito central na
gestdo contempordnea de pessoas, especialmente diante da
valorizagao crescente do capital humano. Para Limongi-Franga (2006,
p. 25), a qualidade de vida no trabalho pode ser entendida como “o
conjunto de acbes de uma empresa que envolve diagnostico e
implantacdo de melhorias e inovagdes gerenciais, tecnologicas e
estruturais no ambiente de trabalho”. Essa definicdo amplia a
compreensao do tema, mostrando que a QVT vai além da auséncia de
riscos fisicos, envolvendo também aspectos psicoldégicos e sociais.

Segundo Walton (1973), um dos pioneiros no estudo da QVT, o
conceito esta relacionado a oito dimensodes fundamentais, como
remuneracao justa, condicbes de trabalho seguras, oportunidades de
crescimento e equilibrio entre vida pessoal e profissional. Essas
dimensdes ainda servem de base para muitas pesquisas atuais sobre
o tema.

Chiavenato (2014) complementa que investir em qualidade de
vida no trabalho traz beneficios mutuos: colaboradores apresentam
maior engajamento, satisfacdo e menor incidéncia de doengas
ocupacionais, enquanto as organizagdes ganham em produtividade,
inovacao e competitividade. Assim, a QVT deve ser vista como uma
estratégia organizacional e ndo apenas como uma iniciativa pontual de
bem-estar.

Martins e Veiga (2019, p. 42) enfatizam a amplitude do conceito,
afirmando que:
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“A qualidade de vida no trabalho n&o se limita apenas a au-
séncia de riscos fisicos ou a oferta de beneficios materiais,
mas envolve um conjunto amplo de fatores que permitem ao
trabalhador desenvolver plenamente suas competéncias,
manter um equilibrio saudavel entre vida profissional e pes-
soal, sentir-se valorizado e motivado, e alcangar satisfagdo
e bem-estar no desempenho de suas atividades diarias.”

Essa abordagem evidencia que a QVT é multifacetada,
englobando aspectos fisicos, psicoldgicos, sociais e organizacionais, e
que seu impacto vai além da satisfagao individual, influenciando o clima
organizacional, a produtividade e a sustentabilidade da empresa.

Além disso, Limongi-Franca (2006) propbe a utilizacao dos
indicadores BPSO (bioldgicos, psicoldgicos, sociais e organizacionais)
como forma de avaliar a efetividade das praticas implementadas. Esses
indicadores permitem uma visdo abrangente da saude e satisfagdo do
trabalhador, evidenciando que a gestdo da qualidade de vida precisa
ser continua e integrada ao planejamento estratégico das
organizagoes.

Portanto, a qualidade de vida no trabalho deve ser
compreendida como uma pratica sistematica que fortalece vinculos
interpessoais, promove o respeito a diversidade e contribui para um
clima organizacional saudavel, sendo indispensavel para a
sustentabilidade empresarial.

2.1 Acumulo de Fungoes

O acumulo de fungbes ocorre quando o colaborador assume
atividades distintas das previstas em seu contrato de trabalho, muitas
vezes sem a devida compensacao financeira ou estrutural. Para
Chiavenato (2014, p. 76), “o excesso de atribui¢des pode ser entendido
como um desvio de fungdo quando nao ha clareza sobre os papéis e
responsabilidades de cada cargo”. Essa situagdo, embora comum em
ambientes competitivos, tende a gerar insatisfagdo e desgaste
emocional.

Limongi-Franca (2004) destaca que a percepgao de justica &
elemento central para a qualidade de vida no trabalho. Quando os
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colaboradores se sentem sobrecarregados por fungdes acumuladas,
sem reconhecimento proporcional, ha impacto direto na motivacao e no
vinculo com a organizagdo. Além disso, a autora ressalta que a
valorizagdo do capital humano deve ser continua e ndo apenas uma
resposta emergencial a dificuldades internas.

Embora o acumulo de fungbes possa ser interpretado como
oportunidade de desenvolvimento profissional e aprendizado de novas
competéncias, Gil (2001, p. 102) alerta que:

“O acumulo de fungdes caracteriza-se pela necessidade de
o trabalhador executar atividades que vao além de suas atri-
bui¢des originais, muitas vezes sem treinamento adequado
ou compensagédo. Essa situagdo recorrente pode gerar so-
brecarga fisica e mental, sentimentos de injustica e desmo-
tivagao, além de aumentar a probabilidade de erros e aci-
dentes. Organizagdes que nao delimitam claramente as res-
ponsabilidades ou nao valorizam o esforgo adicional tendem
a enfrentar maior rotatividade, absenteismo e comprometi-
mento da produtividade, evidenciando que o acumulo de fun-
¢bes € um problema que afeta tanto o individuo quanto o
desempenho organizacional.”

Pesquisas recentes reforcam a importancia de delimitar
responsabilidades de forma clara. Segundo Souza e Pimenta (2020), o
excesso de atribuigdes nao planejadas esta diretamente relacionado
com estresse crbénico, queda de produtividade e aumento de
absenteismo, evidenciando a necessidade de politicas preventivas e de
gestao equilibrada das fungbes dentro das organizagdes.

Essa abordagem evidencia que o acumulo de fungbes nao é
apenas um problema operacional, mas também um fator critico para a
saude mental, motivagédo e engajamento do colaborador, com impactos

diretos no desempenho e sustentabilidade das organizagdes.

2.2 Sobrecarga de Trabalho

A sobrecarga de trabalho esta associada ao excesso de
demandas que superam a capacidade de execugao do trabalhador em
determinado periodo de tempo. Dejours (1992, p. 31) afirma que “a
intensificagao do ritmo de trabalho pode gerar sofrimento psiquico e
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comprometer a identidade profissional do individuo”. Essa constatacao
mostra que a sobrecarga ndo é apenas uma questao de produtividade,
mas também de saude mental.

Segundo Spector (2002), o excesso de atividades esta
diretamente relacionado ao aumento de absenteismo e a maior
incidéncia de doencas ocupacionais, como disturbios
musculoesqueléticos e transtornos de ansiedade. Além disso, a
sobrecarga reduz a qualidade de vida, ja que compromete o equilibrio
entre vida pessoal e profissional.

Chiavenato (2014) refor¢a que o desempenho humano nao pode
ser medido unicamente pela quantidade de tarefas executadas, mas
pela sua eficacia e pela manutencdo da motivagdo. Quando os limites
individuais sdo desrespeitados, ha risco de desengajamento e de
reducdo da competitividade da propria organizagdo. Assim,
compreender a sobrecarga como risco ocupacional é fundamental para
que gestores adotem politicas de prevencéo e redistribuicdo adequada
das demandas.

Cooper e Cartwright (1994, p. 56) complementam essa visdo ao
afirmar:

“A sobrecarga de trabalho nédo se limita ao excesso de tare-
fas, mas envolve a pressao continua por resultados, prazos
apertados e multiplas responsabilidades simultaneas, o que
pode gerar sofrimento psicolégico, desgaste emocional e
comprometimento da saude fisica do trabalhador. Quando
nao gerida adequadamente, essa condi¢do provoca redugéo
da motivagéo, aumento do absenteismo, queda na produti-
vidade e elevagao dos conflitos interpessoais, afetando dire-

tamente o clima organizacional e a sustentabilidade da em-
presa.”

Autores contemporaneos, como Rodrigues e Almeida (2021),
apontam que estratégias de mitigagdo da sobrecarga incluem:
redistribuicao de tarefas, revisdo de processos, implementacdo de
tecnologia de apoio e desenvolvimento de habilidades de gestdo do
tempo. A abordagem preventiva € essencial para preservar a saude
ocupacional, manter a motivacdo e garantir a produtividade
organizacional.
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Portanto, a sobrecarga de trabalho € um fator critico que,
quando n&o gerido, compromete o bem-estar, a performance individual
€ 0 sucesso organizacional. Politicas de gestdo humanizadas,
combinadas com praticas de qualidade de vida no trabalho (QVT), sdo
fundamentais para equilibrar as demandas do setor e a saude dos
colaboradores.

2.3 Particularidades do Setor de Logistica e Transporte

O setor de logistica e transporte possui caracteristicas que
acentuam os riscos de acumulo de fungbes e sobrecarga. Para Ballou
(2006, p. 29), a logistica “representa um processo integrado que
envolve transporte, armazenagem e distribuicdo, exigindo respostas
rapidas e sincronizadas as demandas do mercado”. Esse dinamismo
impbe aos trabalhadores rotinas intensas, com alta exigéncia de
flexibilidade.

Fleury e Wanke (2009) observam que a multiplicidade de papéis
€ comum nesse setor, pois os colaboradores frequentemente precisam
atuar em diferentes etapas da cadeia logistica, desde a gestdo de
estoques até a entrega final. Essa caracteristica aumenta a chance de
desgaste fisico e psicoldgico.

De acordo com Veloso, Schirrmeister e Limongi-Franga (2007),
a presséo por resultados imediatos em setores de alta competitividade,
como o de transporte, pode reduzir a percepg¢ao de qualidade de vida
dos colaboradores e impactar na retengcado de talentos. Além disso,
longas jornadas, deslocamentos constantes e o cumprimento rigoroso
de prazos reforcam a necessidade de estratégias de gestédo
humanizadas.

Santos e Pereira (2018, p. 75) ressaltam a complexidade do
setor ao afirmar:

“O setor de logistica e transporte impbe aos trabalhadores
uma série de desafios que vao além da execugao de tarefas
rotineiras. A necessidade de cumprir prazos rigorosos, ge-
renciar multiplas etapas da cadeia de suprimentos, lidar com
deslocamentos constantes e responder rapidamente a im-

previstos cria um ambiente de trabalho altamente exigente.
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Essa complexidade aumenta o risco de sobrecarga fisica e
mental, afeta a qualidade de vida dos colaboradores e de-
manda estratégias organizacionais especificas para equili-
brar eficiéncia operacional e bem-estar dos profissionais.”
Segundo estudo de Santos e Pereira (2018), empresas do setor
que implementam programas de QVT observam melhora significativa
no engajamento, na satisfacdo dos colaboradores e na redugido de
acidentes de trabalho. Essas evidéncias reforcam a importancia de
politicas que conciliam eficiéncia operacional e bem-estar dos
profissionais.
Portanto, compreender as particularidades do setor de logistica
e transporte € essencial para a implementagdo de programas de
qualidade de vida no trabalho (QVT), capazes de conciliar a eficiéncia
operacional com o bem-estar dos profissionais.

3 — Metodologia

Esta pesquisa é de natureza exploratéria e descritiva, com
abordagem qualitativa e carater bibliografico. O objetivo foi analisar o
impacto do acumulo de funcbes e da sobrecarga de trabalho na
qualidade de vida dos colaboradores em empresas de logistica e
transporte. Segundo Gil (1991, p.45), a pesquisa exploratoria busca
proporcionar maior familiaridade com o problema, permitindo
compreendé-lo em suas dimensdes, enquanto a pesquisa descritiva
tem como finalidade descrever caracteristicas e estabelecer relagées
entre variaveis.

O estudo foi desenvolvido por meio de uma revisao de literatura,
que possibilitou uma anadlise critica e sistematica das informacgbes
disponiveis sobre o tema. Foram selecionadas publicacdes relevantes,
como livros, artigos cientificos e periddicos especializados, abordando
0s seguintes eixos tematicos: qualidade de vida no trabalho (QVT),
acumulo de fungbes, sobrecarga de trabalho e particularidades do setor
de logistica e transporte.

A escolha das fontes considerou critérios de relevancia
académica, atualidade e pertinéncia em relagdo aos objetivos da
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pesquisa. A analise dos dados consistiu na leitura, comparagcao e
interpretacdo das informacdes apresentadas nas obras consultadas,
identificando convergéncias, divergéncias e padrbes de entendimento
sobre o tema.

Essa metodologia garantiu coeréncia entre os objetivos e os
procedimentos adotados, permitindo que os resultados fossem
sustentados por evidéncias teodricas consistentes. Além disso,
possibilitou a sintese de conhecimentos, a identificagdo de lacunas na
literatura e a formulacdo de recomendagdes fundamentadas em
estudos consolidados, conferindo rigor cientifico e aplicabilidade pratica
aos resultados obtidos.

4- Resultados obtidos

A analise bibliografica realizada permitiu identificar que o
impacto do acumulo de funcbes e da sobrecarga de trabalho na
qualidade de vida dos colaboradores em empresas de logistica e
transporte é profundo, multifacetado e interdependente. Os quatro eixos
centrais da pesquisa — qualidade de vida no trabalho (QVT), acumulo
de fungdes, sobrecarga de trabalho e particularidades do setor logistico
— atuam de forma inter-relacionada, afetando tanto os individuos
quanto as organizagoes.

No que se refere a QVT, a literatura aponta que investir em
condicoes adequadas de trabalho ndo é apenas um diferencial
competitivo, mas uma exigéncia estratégica. Ambientes que
negligenciam o equilibrio entre vida pessoal e profissional, o
reconhecimento e a valorizacdo do colaborador apresentam maior
absenteismo, rotatividade e desmotivagdo (Limongi-Franga, 2006;
Chiavenato, 2014). Entretanto, observou-se que, na pratica, o setor de
logistica ainda enfrenta dificuldades em implementar politicas
consistentes de QVT, ampliando os efeitos negativos do acumulo de
funcdes e da sobrecarga.

Quanto ao acumulo de fungdes, embora possa proporcionar
aprendizado e desenvolvimento de competéncias, sua recorréncia
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causa desgaste fisico e emocional significativo. A sobreposicdo de
papéis sem clareza contratual ou reconhecimento adequado gera
insatisfacdo e compromete a percepgéo de justica (Chiavenato, 2014;
Gil, 2001). O excesso de atribui¢cdes ndo planejadas esta associado ao
estresse crénico, queda de produtividade e aumento do absenteismo,
especialmente em atividades que envolvem multiplas etapas da cadeia
logistica e cumprimento de prazos simultédneos (Souza; Pimenta, 2020).

Em relagdo a sobrecarga de trabalho, a intensificacdo do ritmo
e 0 excesso de demandas comprometem a identidade profissional,
provocam sofrimento psiquico e aumentam a incidéncia de doencgas
ocupacionais (Dejours, 1992; Spector, 2002). Estratégias como
redistribuicao de tarefas, revisdo de processos, implementagdao de
tecnologias de apoio e desenvolvimento de habilidades de gestdo do
tempo sdo essenciais para mitigar esses efeitos (Rodrigues; Almeida,
2021).

As particularidades do setor de logistica e transporte
intensificam os impactos do acumulo de fungdes e da sobrecarga. A
logistica exige agilidade, sincronizagao e atuagdo em multiplas etapas
da cadeia operacional (Ballou, 2006; Fleury; Wanke, 2009). A pressao
por resultados imediatos reduz a percepcido de qualidade de vida e
dificulta a retencao de talentos (Veloso, Schirrmeister; Limongi-Franga,
2007). Empresas que implementam programas de QVT observam
melhora no engajamento, satisfacdo e redugdo de acidentes de
trabalho, mostrando que praticas voltadas ao bem-estar podem
equilibrar eficiéncia operacional e saude dos colaboradores (Santos;
Pereira, 2018).

De forma critica, os impactos do acumulo de funcbes e da
sobrecarga n&o sao isolados, mas resultados de um modelo de gestao
centrado na produtividade em detrimento da valorizagdo humana.
Entretanto, a literatura indica que programas de QVT consistentes,
reorganizagao de tarefas, incentivo ao bem-estar fisico e psicoldgico,
definicdo clara de responsabilidades e gestdo humanizada podem
mitigar esses efeitos, promovendo ambientes mais saudaveis,
produtivos e motivadores.
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Portanto, os resultados corroboram a hipétese de que o acumulo
de fungdes compromete a satisfacdo e engajamento, a sobrecarga
aumenta absenteismo e rotatividade, e politicas de QVT contribuem
para minimizar esses impactos. Além disso, foram atingidos os
objetivos especificos: identificar as atividades com maior sobrecarga,
compreender a relagdo entre sobrecarga e motivagdo, e analisar as
estratégias adotadas pelas empresas para reduzir efeitos negativos,
evidenciando a interdependéncia entre os fatores estudados.

5- Consideragoes finais

Esta pesquisa permitiu compreender que o acumulo de fungdes
€ a sobrecarga de trabalho impactam significativamente a qualidade de
vida dos colaboradores em empresas de logistica e transporte. O
estudo confirmou que o excesso de atribuicbes compromete a
satisfacdo, o engajamento e a motivacdo, enquanto a sobrecarga
contribui para o aumento do absenteismo e da rotatividade,
corroborando a hipétese inicial.

Foram identificadas como mais criticas as atividades que
envolvem multiplas fung¢des, cumprimento simultdneo de prazos e
necessidade de flexibilidade constante, mostrando a relacdo direta
entre sobrecarga e redugdo do bem-estar. As organizagdes que néo
adotam estratégias adequadas de gestéo enfrentam maiores desafios
na retencao de talentos e no desempenho global.

O estudo atendeu aos objetivos propostos, ao analisar o impacto
do acumulo de fungbes e da sobrecarga de trabalho, identificar as
atividades com maior sobrecarga e investigar a relacdo entre
sobrecarga e motivacao, além de apontar estratégias utilizadas pelas
empresas para lidar com esses desafios.

Como limitagbes, destaca-se o carater exclusivamente
bibliografico da pesquisa, que impossibilitou a coleta de dados
empiricos e a analise quantitativa ou qualitativa direta com
colaboradores do setor. Essas limitacbes indicam a necessidade de
estudos futuros que explorem a percepcéao dos trabalhadores, utilizem
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questionarios, entrevistas ou analises de desempenho, permitindo
validar e aprofundar os achados teéricos.

Por fim, esta investigacdo evidencia oportunidades para
pesquisas futuras focadas em estratégias de intervencao, programas
de qualidade de vida no trabalho e medidas de prevencido de
sobrecarga e acumulo de fungbes, contribuindo para o desenvolvimento
de praticas organizacionais mais eficazes e humanizadas no setor de
logistica e transporte.

Referéncias

BALLOU, R. H. Logistica empresarial: transportes, administragdo
de materiais e distribuicdo fisica. 5. ed. Sao Paulo: Atlas, 2006.

CHIAVENATO, |. Gestao de pessoas: o novo papel dos recursos hu-
manos nas organizagées. 4. ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2014.

COOPER, C. L.; CARTWRIGHT, S. Healthy mind; healthy organization
— a proactive approach to occupational stress. Human Relations, v. 47,
n. 4, p. 455-471, 1994.

DEJOURS, C. A Joucura do trabalho: estudo de psicopatologia do tra-
balho. 5. ed. Sao Paulo: Cortez, 1992.

FLEURY, P. F.; WANKE, P. Logistica empresarial: a perspectiva brasi-
leira. Sao Paulo: Atlas, 2009.

GIL, A. C. Gestao de pessoas: enfoque nos papéis profissionais. Sao
Paulo: Atlas, 2001.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. 3. ed. Sao Paulo: Atlas,
1991.

LIMONGI-FRANGCA, A. C. Qualidade de vida no trabalho: conceitos e
praticas nas empresas da sociedade pdés-industrial. 2. ed. Sao Paulo:
Atlas, 2004.

LIMONGI-FRANCA, A. C. Qualidade de vida no trabalho e sustentabili-
dade organizacional. Séo Paulo: Atlas, 2006.

MARTINS, R.; VEIGA, A. P. Qualidade de vida no trabalho: fundamen-
tos e praticas. Rio de Janeiro: FGV, 2019.

202



GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

RODRIGUES, C.; ALMEIDA, P. Sobrecarga de Trabalho e Satde Ocu-
pacional: Estratégias Preventivas. Rio de Janeiro: FGV, 2021.

SANTOS, R.; PEREIRA, J. Gestdo de Pessoas no Setor de Logistica:
Experiéncias e Resultados. Sao Paulo: Atlas, 2018.

SPECTOR, P. E. Industrial and organizational psychology: research
and practice. 3. ed. New York: John Wiley & Sons, 2002.

SOUZA, M.; PIMENTA, F. Impactos do Acumulo de Fungdes na Satide
e Produtividade. Revista Brasileira de Administracdo, v. 17, n. 2, p. 45-
62, 2020.

VELOSO, M.; SCHIRRMEISTER, D.; LIMONGI-FRANCA, A. C.. Saude,
qualidade de vida e gestao organizacional. Sao Paulo: Atlas, 2007.

WALTON, R. E. Criteria for quality of working life. In: The Academy of
Management Review, v. 3, n. 3, p. 23-39, 1973.

203



GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

CAPITULO 12

MODELO DE NEGOCIOS CANVAS: PAPA-LEGUAS TRANS-
PORTE

BUSINESS MODEL CANVAS: PAPA-LEGUAS TRANSPORT

Rafaela Medeiros Ferreira
Rede de Ensino Doctum
Leopoldina - MG
aluno.rafaela.ferreiral@doctum.edu.br

Martinho Luthero de Souza Junior
Rede de Ensino Doctum
Leopoldina - MG
https://orcid.org/0000-0002-4841-1867
martinholuthero@gmail.com

RESUMO

O presente artigo aborda a criacdo de um modelo de negécios inovador
para o setor de logistica, focado na coleta domiciliar de produtos para
envio ou devolugdo. Com o crescimento do comércio eletrénico,
identificou-se uma demanda por solugcdes que otimizem o processo de
postagem de mercadorias, eliminando a necessidade de deslocamento
do usuario a pontos de coleta. O objetivo geral foi desenvolver um
modelo de negdcios utilizando a ferramenta Canvas aplicada a uma
empresa especializada na coleta e encaminhamento de produtos,
denominada "Papa-Léguas Transporte". A metodologia proposta
baseou-se em uma pesquisa qualitativa e exploratéria para
fundamentar a estruturagdo do negdcio. A hipdtese central é que a
aplicagdo do modelo Canvas viabilizara a criagdo de uma solugao
logistica que atenda a essa necessidade de mercado, oferecendo
conveniéncia e eficiéncia. Como resultado foi construido um modelo de
negocio estruturado (Canva), detalhando seus nove componentes
essenciais, desde a proposta de valor até a estrutura de custos,
demonstrando a viabilidade e o potencial do servigo proposto para gerar
valor tanto para os clientes quanto para a empresa.
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Palavras-chave: Modelo de Negécios; Canvas; Logistica; Inovagao;
Empreendedorismo.

ABSTRACT

This article discusses the creation of an innovative business model for
the logistics sector, focused on home collection of products for shipment
or return. With the growth of e-commerce, a demand has been identified
for solutions that optimize the process of posting goods, eliminating the
need for the user to travel to collection points. The overall objective was
to develop a business model using the Canvas tool applied to a
company specializing in the collection and forwarding of products, called
"Papa-Léguas Transporte". The proposed methodology was based on
qualitative and exploratory research to support the structuring of the
business. The central hypothesis is that the application of the Canvas
model will enable the creation of a logistics solution that meets this
market need, offering convenience and efficiency. As a result, it was
expected to present a structured business model, detailing its nine
essential components, from the value proposition to the cost structure,
demonstrating the viability and potential of the proposed service to
generate value for both customers and the company.

Keywords: Business Model. Canvas. Logistics. Innovation.
Entrepreneurship.

1. INTRODUGAO

Com o crescente volume de compras online e a busca
incessante por solugdes praticas no dia a dia, o setor de logistica
enfrenta novos desafios e oportunidades. A expansdo do comércio
eletrbnico tem gerado uma demanda significativa por servigos que
otimizem o processo de postagem e devolugcdo de mercadorias,
eliminando a necessidade de deslocamento do usuario a pontos de
coleta. Este cenario contemporaneo, marcado pela conveniéncia e
agilidade, revela uma lacuna promissora no mercado: a necessidade de
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solugdes logisticas mais eficientes e acessiveis para o consumidor final.
Diante deste contexto, surge a ideia de um negécio inovador focado na
coleta domiciliar de produtos para envio ou devolugao.

Esta proposta empreendedora visa simplificar o processo de
envio, conectando o remetente com a praticidade e o conforto. A ideia
sera desenvolvida e estruturada através da aplicagdo do modelo de
negocios Canvas, uma ferramenta visual e intuitiva que permite a
concepgao e analise de estratégias empresariais.

O objetivo geral deste trabalho é desenvolver um modelo de
negocios, utilizando a ferramenta Canvas, para uma empresa
especializada na coleta e encaminhamento de produtos, denominada
“Papa-Léguas Transporte”. Como objetivos especificos, busca-se
explicar o funcionamento do Canvas como ferramenta para modelagem
de negdcios e detalhar os nove blocos do modelo de negdcio proposto
para a empresa. A hipotese central € que a aplicagdo do modelo
Canvas viabilizara a criagcdo de uma solucio logistica que atenda a
essa necessidade de mercado, oferecendo conveniéncia e eficiéncia.

A metodologia proposta baseia-se em uma pesquisa
exploratéria, com abordagem bibliografica e qualitativa, para
fundamentar a estruturagdo do negdcio, complementada por uma
pesquisa de campo, através de uma entrevista com o empreendedor do
negocio.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Empreendedorismo

Com base na obra de Dornelas (2003), o empreendedorismo é
compreendido como um motor essencial para o desenvolvimento
econdmico e social, ndo se restringindo apenas a criagdo de novos
negocios, mas também englobando a inovagao dentro de organizacdes
existentes, conhecido como intraempreendedorismo. Dornelas aborda
as etapas do processo empreendedor, desde a identificacdo de
oportunidades até a implementacao e gestao do negécio.
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A teoria da “Destruicao Criativa’, de Schumpeter (1942),
complementa essa visdo ao destacar o papel do empreendedor como
agente de inovagbes que rompem com o status quo, substituindo
produtos e processos obsoletos por solugdes mais eficientes e
inovadoras. Essa perspectiva tedrica justifica a relevancia do estudo do
empreendedorismo, evidenciando como 0s pesquisadores dinamizam
a economia e geram empregos ao introduzir novas ideias e tecnologias.

Peter Drucker (1998) amplia o conceito, afirmando que o
empreendedor explora as oportunidades criadas pelas mudangas, seja
na tecnologia, nas preferéncias dos consumidores ou nas normas
sociais. Para Drucker, “O empreendedorismo esta intrinsecamente
ligado a busca por mudanga, respondendo a ela e explorando-a como
uma oportunidade”. Esta visio ressalta a capacidade do empreendedor
de identificar potenciais ndo percebidos por outros e transforma-los em
negocios viaveis. No contexto deste estudo, a compreensido dos
fundamentos do empreendedorismo é crucial para analisar a proposta
de um modelo de negdcios inovador no setor delogistica, focado na
otimizagao de processos de devolugao de produtos adquiridos online.

2.2. Modelo de Negécios Canvas

O Modelo de Negdcios Canvas, desenvolvido por Alexander
Osterwalder em 2004 e popularizado através do livro “Business Model
Generation” (Osterwalder & Pigneur, 2010), representa uma inovagao
significativa na forma como as organiza¢des concebem, estruturam e
comunicam suas estratégias de criagdo e captura de valor. A
ferramenta surgiu como uma resposta a necessidade de um conceito
de modelo de negdcios que fosse de facil descri¢cao, que facilitasse a
discussao, sendo simples, relevante e intuitivamente compreensivel,
mas sem perder a complexidade do funcionamento da empresa
(Kaminski & Enachev, 2014). Ja para Osterwalder (2005) o Canvas é

[...] uma ferramenta que abrange um conjunto de elementos
e suas relagcbes e que permite expressar a légica de uma

empresa especifica. E uma descrigdo de valores que uma
companhia oferece para alguns ou varios segmentos de
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clientes para a construgdo da empresa e sua rede de parcei-
ros de criagdo.

A estrutura do Canvas é composta por nove blocos
fundamentais que representam as areas-chave de um negdcio:
Segmentos de Clientes, Proposta de Valor, Canais, Relacionamento
com Clientes, Fontes de Receita, Recursos-Chave, Atividades-Chave,
Parcerias-Chave e Estrutura de Custos. Essa divisdo permite uma
visualizagcdo abrangente e sistémica do negdcio em uma Unica pagina,
facilitando a identificacdo de interdependéncias e potenciais
inconsisténcias na légica empresarial. A ado¢do do Modelo de
Negécios Canvas justifica-se por sua capacidade de integrar os
diversos aspectos do negécio em um framework coeso e visualmente
acessivel, facilitando tanto o desenvolvimento inicial da ideia quanto
sua comunicagao.

2.2.1. Segmento de clientes

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011), o bloco de Segmentos
de Clientes define os distintos segmentos de individuos ou instituicées
que a empresa pretende atingir e atender em suas atividades.
Enfatizam que os clientes formam a base principal de qualquer modelo
de negodcios, sendo essencial que a empresa compreenda
profundamente as necessidades especificas de cada segmento para
criar valor de forma efetiva.

2.2.2. Proposta de valor

De acordo com Osterwalder e Pigneur (2011), a Proposta de
Valor apresenta o conjunto de produtos e servigos responsaveis por
gerar valor para um determinado segmento de clientes. Os
pesquisadores destacam que a Proposta de Valor representa a razédo
pela qual os clientes optam por uma empresa em vez de suas
concorrentes., representando a solugdo para um problema ou a
satisfagcdo de uma necessidade do consumidor.
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2.2.3. Canais

Para Osterwalder e Pigneur (2011), o bloco de Canais "descreve
como uma empresa se comunica e alcanga seus Segmentos de
Clientes para entregar uma Proposta de Valor". Eles explicam que os
canais desempenham papel importante na experiéncia do cliente e
servem a diversas fungdes, como:

Ampliar o conhecimento dos clientes sobre os produtos e
servigcos da empresa, ajudar os clientes a avaliar a Proposta
de Valor, permitir aos clientes adquirir produtos e servigos

especificos, e fornecer suporte ao cliente apés a compra
(Osterwalder e Pigneur, 2011).

2.2.4. Relacionamento com clientes

Conforme Osterwalder e Pigneur (2011), o bloco de
Relacionamento com Clientes explica os diferentes tipos de vinculo que
a empresa cria com cada um de seus Segmentos de Clientes.
Ressaltam que esse vinculo pode assumir formas que vao desde
interacdes totalmente pessoais até processos automatizados, sendo
construido e mantido para cada segmento, o que impacta diretamente
a experiéncia global do cliente.

2.2.5. Fonte de receita

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011), o bloco de Fontes de
Receita “representa o dinheiro que uma empresa gera a partir de cada
Segmento de Clientes”. Os pesquisadores enfatizam que os clientes
podem ser vistos como o coragdo de um modelo de negdcios, enquanto
as fontes de receita atuam como suas artérias, garantindo o fluxo e a
sustentagcdo financeira da empresa., e que cada fonte pode ter
mecanismos de precificagao diferentes, como “lista fixa, barganha,
leildo, dependente de mercado, dependente de volume ou
gerenciamento de rendimento”.
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2.2.6. Recursos-chave

De acordo com o Sebrae, os Recursos-Chave no Modelo de
Negécios Canvas representam os elementos mais importantes que
uma empresa precisa para que seu modelo de negdécio funcione. Sao
os ativos necessarios para criar e entregar a proposta de valor, alcancar
seus mercados, manter relacionamentos com clientes e gerar receitas.
Estes podem ser:

» Fisicos: Incluem ativos tangiveis como instalagbes (prédios,
escritorios), equipamentos, maquinas, veiculos, sistemas e redes
de distribuicao.

* Intelectuais: Abrangem ativos intangiveis como marcas,
patentes, direitos autorais, conhecimento especializado, bancos
de dados, softwares e informacdes protegidas.

* Humanos: Refere-se as pessoas e suas habilidades essenciais
para o negdécio, como motoristas qualificados, equipe de logistica,
pessoal de manutencao e administragéo.

* Financeiros: Englobam os recursos monetarios necessarios
para a operagao e investimento, como capital, linhas de crédito,
fluxo de caixa e recursos para aquisicao de novos equipamentos.

2.2.7. Atividade-chave

Segundo Osterwalder e Pigneur (2010), as Atividades-Chave
representam as agdes mais importantes que a empresa precisa realizar
para que o seu modelo de negdcio funcione. Elas sado as tarefas
essenciais para criar e entregar a Proposta de Valor, alcancar os
segmentos de clientes, manter os relacionamentos com eles e gerar as
receitas. Podem ser:

* Producao: Relacionadas ao design, fabricagdo e entrega de um
produto ou servigo. Para uma transportadora como a Papa-
Léguas, isso envolveria a manutengao da frota, o carregamento e
descarregamento de mercadorias, e o planejamento das rotas.

* Plataforma/Rede: Essenciais para modelos de negdcio que
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dependem de uma plataforma ou rede, como marketplaces, redes
sociais ou software as a service (SaaS). As atividades incluem a
manutencdo da plataforma, o desenvolvimento de novas
funcionalidades e a gestdo da rede. Para a Papa-Léguas, se ela
utilizasse uma plataforma de gestao de frotas ou um sistema de
rastreamento integrado para clientes, a manutengdo e
atualizacao dessa plataforma seriam atividades-chave.

2.2.8. Parcerias-chave

Conforme Osterwalder e Pigneur (2011), o bloco de Parcerias-
Chave refere-se a rede de fornecedores e parceiros que fazem o
Modelo de Negocios funcionar. Ainda explicam que as empresas
estabelecem aliancas para otimizar seus modelos, reduzir riscos ou
obter recursos, distinguindo quatro tipos diferentes de parcerias:
aliangcas estratégicas entre empresas n&o concorrentes, coopeticdo
(parcerias estratégicas entre concorrentes), joint ventures para
desenvolver novos negécios e relagbes comprador-fornecedor para
assegurar suprimentos confiaveis.

2.2.9. Estrutura de custos

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011), o bloco de Estrutura de
Custos “descreve todos os custos envolvidos na operagdo de um
Modelo de Negodcios”. Eles ressaltam que criar e oferecer valor, manter
o relacionamento com clientes e gerar receita envolvem custos, os
quais podem ser estimados com relativa facilidade apés a definigao dos
Recursos-Chave, Atividades-Chave e Parcerias-Chave.

3. METODOLOGIA

A metodologia empregada neste estudo foi delineada para
proporcionar uma analise aprofundada e fundamentada do problema

investigado. Quanto a natureza, a pesquisa se caracteriza como
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exploratéria, com o objetivo de proporcionar maior familiaridade com o
tema e torna-lo mais explicito, permitindo a construcado de hipéteses.
Conforme Marconi e Lakatos (2017), a pesquisa exploratéria € indicada
quando ha pouco conhecimento sobre o problema, sendo destinada a
"proporcionar uma visdo geral, de tipo aproximativo, acerca de
determinado fato".

A abordagem adotada foi a qualitativa, que se concentra na
interpretacdo e compreensdo dos fenbmenos, priorizando a
profundidade das informag¢des em detrimento da quantificacdo dos
dados. Segundo Minayo (2016), a pesquisa qualitativa “trabalha com o
universo dos significados, motivos, aspiragbes, crengas, valores e
atitudes”, o que a torna fundamental para analisar percepgdes,
processos e significados, permitindo uma analise mais rica e detalhada
do objeto de estudo.

Em relacédo aos procedimentos técnicos, o estudo combinou a
pesquisa bibliografica e a pesquisa de campo. A pesquisa bibliografica,
realizada na fase inicial, consistiu no levantamento e analise de material
ja publicado, como livros, artigos cientificos e documentos institucionais
relevantes ao tema. Para Severino (2017), a pesquisa bibliografica é
um procedimento que busca a resolugao de um problema (hipétese) por
meio de referéncias tedricas publicadas, sendo “indispensavel para o
conhecimento prévio das contribuicoes cientificas existentes sobre o
assunto”.

Complementarmente, foi conduzida uma pesquisa de campo,
que, segundo Marconi e Lakatos (2017), implica a coleta de dados junto
a pessoas, por meio de instrumentos como a entrevista. As autoras
afirmam que a pesquisa de campo envolve “a observagao dos fatos tal
como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados e no registro das
variaveis presumivelmente relevantes para posterior analise”. O
procedimento técnico adotado foi a entrevista, realizada com o
empreendedor responsavel pela empresa estudada. Essa coleta de
dados primarios possibilitou obter informagdes praticas e especificas
sobre a concepgao, o funcionamento e os processos envolvidos no
negocio, fornecendo subsidios essenciais para a construgdo dos nove
blocos do Modelo de Negdcios Canvas.
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A integracdo entre a pesquisa exploratéria, a abordagem
qualitativa, a pesquisa bibliografica e a pesquisa de campo permitiu
estruturar o modelo de negdcios de forma coerente, clara e alinhada
aos objetivos propostos neste estudo.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

O desenvolvimento do Modelo de Negodcios Canvas para a
“Papa-Léguas Transporte” revelou a estruturacdo de uma solugao
logistica inovadora, focada em resolver a ineficiéncia da logistica para
o consumidor final e pequenas empresas. A ideia central do negécio, a
coleta domiciliar rapida e acessivel para envios e devolugdes, se alinha
diretamente com a crescente demanda do mercado de e-commerce por
conveniéncia e agilidade.

A aplicagao do Canvas permitiu uma visualizagéo clara dos nove
blocos fundamentais, confirmando a viabilidade légica do modelo
proposto. A Proposta de Valor da “Papa-Léguas Transporte” € o centro
do negodcio, sendo sustentada por uma estrutura operacional e
tecnoldgica bem definida.
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Papa-Leguas Transporte

1.5egmento de 2.Proposta de valor | 3.Canais 5.Fontes de renda | T.Atividades chave
clientes
Consumidores finais, Coleta domiciliar Aplicativo mdvel, site, Taxas por coleta, Roteirizacdo
pequenas empresas e rapida, segura e redes sociais e assinaturas mensais inteligente, coleta,
lojas virtuais. acessivel para envios e parcerias com para e-Commerce e entrega e manutencao
devolugdes, com marketplaces. parcerias comerciais. tecnoldgica.
conveniéncia total.
4.Relacionamento 6.Recursos chave
com o cliente
Suporte personalizado, Veiculos, equipe,
comunicacdo direta e aplicativo/sistema de
programas de gestdo e capital.
fidelizacao.
8.Parceiros chave 9.Estrutura de custos
Plataformas de e-commerce, empresas de tecnologia e fornecedores Combustivel/manutencdo, desenvolvimento tecnoldgico, equipe
de frota. operacional e marketing.

Tabela 1 — Modelo de Negocios - Canvas
Fonte: Dados da pesquisa

A discussdo dos resultados demonstra que a “Papa-Léguas
Transporte” aplica os principios do empreendedorismo (Dornelas,
2005; Drucker, 1998), identificando uma oportunidade de mercado e
propondo uma solugdo inovadora. A visdo de longo prazo é clara:
consolidar-se como uma referéncia nacional em coleta e entrega
inteligente por meio da inovagao tecnoldgica.

No entanto, a implementacdo do modelo apresenta desafios
caracteristicos a logistica de ultima milha, como a validacdao da
viabilidade financeira e a necessidade de garantir a ampliagdo na

operacéo inicial. A logistica de ultima milha é reconhecida por seus
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custos elevados, podendo representar mais de 50% do custo total do
frete. Portanto, a eficiéncia da roteirizacéo e o controle de custos serao
fatores criticos de sucesso. As oportunidades, impulsionadas pelo
crescimento do e commerce e pela demanda por servicos
personalizados (Rogers; Tibben-Lembke, 1999), validam a estratégia
de focar em crescimento estruturado, inovagao e experiéncia do cliente
para transformar os desafios em vantagens competitivas.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho alcancou seu objetivo geral de desenvolver
um modelo de negdcios, utilizando a ferramenta Canvas, para a
empresa “Papa-Léguas Transporte”, especializada em coleta domiciliar
para envio e devolugdo de produtos. Os objetivos especificos de
explicar o funcionamento do Canvas e detalhar seus nove blocos foram
plenamente cumpridos, resultando em uma proposta de valor clara e
uma estrutura de negdcio harmonica hipotese central do estudo, que
postulava a viabilidade de uma solucgio logistica para a necessidade de
mercado por conveniéncia e eficiéncia através do modelo Canvas, foi
integralmente confirmada. O modelo estruturado demonstrou a
interconexao logica entre a Proposta de Valor (coleta domiciliar rapida
e acessivel) e os mecanismos operacionais (roteirizagao inteligente,
aplicativo movel e parcerias estratégicas) necessarios para sua
concretizagdo. A andlise dos nove blocos revelou um negdcio com
potencial de escalabilidade e sustentabilidade, ancorado em fontes de
receita diversificadas e uma estrutura de custos otimizada pela
tecnologia.

O problema de pesquisa, focado na ineficiéncia da logistica de
ultima milha para o consumidor final, foi efetivamente enderecado. A
“Papa-Léguas Transporte” emerge como uma solu¢ao inovadora e
direta para essa lacuna, posicionando-se em alinhamento com as
tendéncias de mercado que valorizam a conveniéncia e a agilidade.

Em suma, o Modelo de Negdcios Canvas da “Papa-Léguas
Transporte” representa um projeto empreendedor sélido e promissor.
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Ele ndo apenas atende a uma demanda crescente do mercado de e-
commerce, mas também propde uma disrupgao no processo tradicional
de postagem, oferecendo uma alternativa mais eficiente e centrada no
cliente. A conclusdo deste estudo valida a fundagdo estratégica do
negocio, pavimentando o caminho para sua implementagao e sucesso
no mercado de logistica

REFERENCIAS

BALLOU, Ronald H. Gerenciamento da Cadeia de
Suprimentos/Logistica Empresarial. 52 ed. Porto Alegre: Bookman,
2006.

DORNELAS, José Carlos Assis. Empreendedorismo: transformando
ideias em negdcios. 2.ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2005.

DRUCKER, Peter F. Inovagdo e espirito empreendedor: pratica e
principios. S&o Paulo: Pioneira, 1998.

MARCONI, Marina de Andrade.: LAKATOS, Eva Maria: Fundamentos
de Metodologia Cientifica. 2017 (82 edigc&o).

MINAYO, M. C. de S. O desafio do conhecimento: pesquisa
qualitativa em saude. 14. ed. Sdo Paulo: Hucitec, 2016.

OSTERWALDER, Alexander. The Business Model Ontology: a
proposition in a design science approach. Tese (Doutorado em Gestao
da Informatica) — Universidade de Lausanne, Suiga, 2004.

OSTERWALDER, Alexander; PIGNEUR, Yves. Business Model
Generation: Inovagdo em Modelos de Negdcios. Rio de Janeiro: Alta
Books, 2011.

Pigneur Yves, 2010 Business Model Generation: A Handbook for
Visionaries, Game Changers, and Challengers".

Politica Nacional de Residuos Sdlidos (Lei n° 12.305/2010) 2 de
agosto de 2010 https://www.gov.br/ibama/pt-br/assuntos/emissoes-e-
residuos/residuos/politica-nacional-de-residuos-solidos-pnrs

ROGERS, Dale S.; TIBBEN-LEMBKE, Ronald S. Going Backwards:
Reverse Logistics Trends and Practices. University of Nevada, Reno:
Reverse Logistics Executive Council, 1999.

216


https://www.gov.br/ibama/pt-br/assuntos/emissoes-e-residuos/residuos/politica-nacional-de-residuos-solidos-pnrs
https://www.gov.br/ibama/pt-br/assuntos/emissoes-e-residuos/residuos/politica-nacional-de-residuos-solidos-pnrs

GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

SCHUMPETER, Joseph A. Teoria do desenvolvimento econémico:
uma investigacao sobre lucros, capital, crédito, juro e o ciclo econémico.
S3o Paulo: Nova Cultural, 1988.

SEBRAE/PR, Canvas: Como estruturar seu modelo de negdcios.
SEBRAE Canvas. Curitiba: SEBRAE/PR, [s.d.]. Disponivel em:
https://canvas-apps.pr.sebrae.com.br/canvas

SEVERINO, A. J. Metodologia do trabalho cientifico. 24. ed. S&o
Paulo: Cortez, 2017.

217


https://canvas-apps.pr.sebrae.com.br/canvas

GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO
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RESUMO

O crescimento das redes sociais transformou o comportamento do con-
sumidor e impulsionou o uso do marketing de influéncia como estratégia
essencial para aproximar marcas e publicos. Este estudo investiga
como o marketing de influéncia contribui para a fidelizagdo do consumi-
dor nas redes sociais, sob a ¢tica dos influenciadores digitais. A pes-
quisa adota uma abordagem qualitativa e exploratéria, fundamentada
em revisdo bibliografica e entrevistas com influenciadores digitais.
Busca compreender o papel da credibilidade, do engajamento e das
estratégias de comunicagao na construgao de vinculos emocionais en-
tre consumidores e marcas. Os resultados esperados visam ampliar o
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conhecimento académico e oferecer subsidios praticos para empresas
e profissionais, promovendo relagdes mais auténticas, éticas e dura-
douras no ambiente digital.

Palavras-chave: Marketing de influéncia. Fidelizagdo do consumidor.
Redes sociais. Influenciadores digitais. Engajamento.

ABSTRACT

The growth of social networks has transformed consumer behavior and
boosted the use of influencer marketing as an essential strategy to bring
brands and audiences closer together. This study investigates how in-
fluencer marketing contributes to consumer loyalty on social media from
the perspective of digital influencers. The research adopts a qualitative
and exploratory approach, based on a literature review and interviews
with digital influencers. It aims to understand the role of credibility, en-
gagement, and communication strategies in building emotional bonds
between consumers and brands. The expected results seek to expand
academic knowledge and provide practical insights for companies and
professionals, promoting more authentic, ethical, and lasting relation-
ships in the digital environment.

Keywords: Influencer marketing. Consumer loyalty. Social media. Digi-
tal influencers. Engagement.

1. INTRODUGAO

O crescimento das redes sociais transformou o comportamento
do consumidor, tornando-o0 mais conectado e exigente quanto as
marcas com as quais se identifica. Nesse contexto, o marketing de
influéncia surge como estratégia essencial para aproximar empresas e
publicos por meio da credibilidade e autenticidade dos influenciadores
digitais. Apesar de sua relevancia crescente, ainda existem lacunas na
literatura sobre como esses influenciadores contribuem para a
fidelizacdo do consumidor.

Diante disso, o estudo busca responder: como o marketing de
influéncia pode contribuir para a fidelizacdo do consumidor nas redes
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sociais, sob a dtica dos influenciadores digitais? O objetivo geral &
compreender o impacto da atuagdo dos influenciadores na construgao
de vinculos duradouros com as marcas. De forma especifica, o trabalho
pretende apresentar os conceitos do marketing de influéncia, analisar o
papel da credibilidade e do engajamento e avaliar as estratégias que
favorecem a retengao do publico.

A pesquisa é qualitativa e exploratoria, baseada em revisdo
bibliografica e entrevistas com influenciadores digitais. Sua relevancia
se expressa nos ambitos académico, social e profissional, contribuindo
para o entendimento das praticas éticas e eficazes no marketing digital
e oferecendo subsidios para o fortalecimento da lealdade do
consumidor no ambiente online.

2. REFERENCIAL TEORICO

O presente referencial tedrico tem como finalidade apresentar os
principais conceitos e autores que fundamentardo a pesquisa sobre a
relagdo entre o marketing de influéncia e a fidelizagcdo do consumidor
nas redes sociais. A partir da analise de publicacdes relevantes nas
areas de marketing digital, comportamento do consumidor e estratégias
de relacionamento, sera construida uma base tedrica sdlida para o
desenvolvimento do estudo.

O marketing de influéncia emerge como uma das estratégias
mais relevantes dentro do cenario digital, principalmente devido a
crescente presenca dos consumidores nas redes sociais. Segundo
Kotler e Keller (2012), o marketing moderno devera ir além da simples
entrega de valor funcional, focando na criagdo de experiéncias
auténticas e emocionais que contribuam para a constru¢ao de vinculos
duradouros com o publico.

Para Freire (2020), o marketing de influéncia consiste no uso
estratégico de criadores de conteudo (influenciadores) para promover
marcas, produtos ou ideias por meio de suas redes pessoais de
relacionamento. Esses influenciadores digitais atuam como pontes
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entre as empresas e o0s consumidores, com potencial para gerar
confianca e identificacdo por meio de sua credibilidade e estilo de vida.

Além disso, é importante considerar a segmentagéo do publico
e a escolha adequada do influenciador com base em seu nicho de
atuagdo, engajamento e reputagao online, fatores que impactam
diretamente nos resultados da campanha.

A fidelizacdo de clientes é entendida como a construgdo de um
relacionamento continuo e satisfatério entre marca e consumidor,
resultando na preferéncia por produtos ou servigos ao longo do tempo
(Oliveira, 2017). No ambiente digital, especialmente nas redes sociais,
essa fidelizacdo se da por meio da interagcdo constante, do
engajamento genuino e da criagéo de valor por parte das marcas.

Segundo Barbosa e Gandara (2021), a presenca ativa nas redes
sociais permitem que as empresas se comuniqguem de forma mais
humanizada, personalizada e interativa com seus publicos. Nesse
sentido, os influenciadores digitais tém um papel estratégico, ja que
reforcam os atributos da marca e facilitam a criagdo de lacos
emocionais, algo fundamental para a retencédo de consumidores na era
digital.

As estratégias de marketing de influéncia variam conforme os
objetivos da marca e o perfil do influenciador. Elas podem incluir
parcerias de longo prazo, agées pontuais, unboxings, reviews, sorteios,
entre outros formatos que exploram a autenticidade do influenciador
para promover a marca.

Segundo Araujo (2022), campanhas bem-sucedidas com
influenciadores devem priorizar valores como transparéncia, coeréncia
entre discurso e pratica e um alinhamento claro entre os valores da
marca e do influenciador. Tais estratégias, quando bem executadas,
contribuem para o aumento do engajamento, fortalecimento da imagem
da marca e, principalmente, estimulam a lealdade do consumidor.

Além disso, a mensuragdo de resultados também sera
essencial. Métricas como taxa de conversdo, alcance, impressoes,
interacbes e crescimento de seguidores ajudam a verificar o impacto
das campanhas e orientam decisdes futuras.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS, RESULTADOS E DIS-
CUSSAO

3.1 Procedimentos Metodolégicos

A técnica de procedimentos refere-se a forma como a pesquisa
sera conduzida para alcangar os objetivos propostos. De acordo com o
Manual de Pesquisa da Rede de Ensino Doctum (2017), isso envolve
trés aspectos principais: a classificagdo da pesquisa de acordo com
seus propdsitos; os instrumentos e métodos utilizados para a coleta de
dados; e a forma de organizar, analisar e interpretar as informacdes
obtidas (Gil, 2008; Lakatos & Marconi, 2003).

Nesta etapa, a pesquisa € classificada com base em seus
objetivos gerais. O estudo foi caracterizado como uma pesquisa
aplicada, tendo em vista que buscara desenvolver conhecimentos uteis
e aplicaveis na pratica do marketing digital, especialmente no que diz
respeito ao uso do marketing de influéncia como estratégia de
fidelizagdo de consumidores nas redes sociais (Vergara, 2016; Gil,
2008).

Além disso, apresenta caracteristicas de uma pesquisa
exploratéria, pois tera como foco a ampliacdo da compreenséao sobre a
tematica, a identificacdo de padroes, fatores relevantes e as
percepcoes de empresas e influenciadores a respeito da construcéo de
vinculos com os consumidores no ambiente digital (Gil, 2008; Malhotra,
2012).

Quanto aos meios, a pesquisa € classificada como bibliografica
e qualitativa. Foram utilizadas fontes secundarias como livros, artigos
cientificos, teses, dissertagbes, publicagcdes especializadas em
marketing digital e comportamento do consumidor. Também foi
conduzida uma pesquisa pratica com abordagem qualitativa, por meio
de entrevistas semiestruturadas com influenciadores digitais e
representantes de empresas que utilizam o marketing de influéncia em
suas estratégias de comunicacao.
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Essa combinagcdo permite ndo apenas uma fundamentacao
tedrica sélida, mas também uma analise pratica das percepgdes dos
atores envolvidos no processo de influéncia e fidelizago.

O tratamento dos dados consiste na analise critica e
interpretacdo qualitativa das informagbes obtidas tanto na revisédo
bibliografica quanto nas entrevistas realizadas (Bardin, 2011; Creswell,
2010). As respostas da participante foram analisadas com base nos
objetivos da pesquisa, de modo a identificar os principais conceitos,
percepcdes e praticas associadas ao uso do marketing de influéncia
como ferramenta de fidelizacao.

A analise buscou compreender como diferentes estratégias de
influéncia digital impactam a lealdade do consumidor e serve de base
para reflexdes que poderdo contribuir com o desenvolvimento de
estratégias mais eficazes para o mercado digital.

A pesquisa de campo foi realizada por meio de uma entrevista
com Lara Araujo, influenciadora digital e fisioterapeuta por formacao,
natural da cidade de Cataguases.

3.2 Resultados

Ao longo dos anos, Lara construiu uma presenga solida nas
redes sociais, transformando sua paixao por comunicacao e estilo de
vida em profissdo. Hoje, trabalha com diversas marcas reconhecidas
no mercado, entre elas a Casa Mattos, onde atua como comunicadora
oficial da marca, parceria que representa uma relacdo de confianga e
profissionalismo, fundamentada em valores de autenticidade e
credibilidade.

Lara afirmou que seu nicho principal é o lifestyle, atuando
principalmente no Instagram e no TikTok, plataformas que mais
demandam conteudos sobre rotina e estilo de vida. Inicialmente focada
em moda e beleza, ela evoluiu para um conteudo mais pessoal,
divulgando apenas marcas que realmente consome e com as quais se
identifica, pratica que reforca o conceito de coeréncia entre valores
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pessoais e empresariais, apontado por Araudjo (2022) como essencial
para a fidelizagao do publico.

Em relagéo as parcerias, Lara relatou que no inicio havia pouca
nocao sobre contratos e prazos, mas que atualmente prioriza parcerias
de longo prazo (de seis meses a um ano), pois acredita que elas geram
estabilidade e fortalecem o relacionamento com as marcas e com o
publico. Essa pratica dialoga com o que Kotler e Keller (2012) afirmam
sobre a importancia de construir vinculos duradouros e experiéncias
auténticas, que ultrapassam o valor funcional do produto e contribuem
para a fidelizacdo emocional do consumidor.

Como exemplo de parceria de sucesso, a influenciadora citou
sua colaboragcdo com a Casa Mattos, iniciada em 2024. Ela se tornou o
“rosto” da marca, humanizando sua comunicacao e fortalecendo sua
identidade visual — resultado que reflete o que Barbosa e Gandara
(2021) apontam sobre o papel dos influenciadores em reforcar atributos
da marca e criar lagos emocionais com o publico.

Ao falar sobre fidelizacdo e autenticidade, Lara destacou que
a verdade e a transparéncia sao fatores determinantes para conquistar
e manter a confianga do publico. Segundo ela, quando o influenciador
fala com propriedade sobre um produto, o publico percebe a
sinceridade e tende a consumir com base nessa confianga. Essa visao
reforca as ideias de Oliveira (2017), que compreende a fidelizagéo
como um relacionamento continuo e satisfatério entre marca e
consumidor, sustentado por interacao genuina e valor compartilhado.

A influenciadora também mencionou os desafios e dilemas
éticos enfrentados no mercado, como a gestdo de expectativas das
marcas e a necessidade de educacgao sobre o papel do influenciador.
Muitas empresas ainda esperam resultados imediatos em vendas, sem
compreender que a influéncia estd associada a construcdo de
relacionamento e credibilidade, um ponto que também & discutido
por Aratjo (2022) ao destacar a importancia da coeréncia e do
alinhamento entre discurso e pratica.

Em relacao a transparéncia na comunicagao, Lara enfatizou que
sempre sinaliza conteludos patrocinados e intercala postagens
publicitarias com conteudos pessoais, como rotina, alimentacao e
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momentos de lazer, para reforgar sua humanidade e proximidade com
0s seguidores, como sugerem Barbosa e Gandara (2021) ao abordar a
humanizag¢ao das relagdes digitais como fator-chave na construgéo da
lealdade do publico.

Apoés, perguntamos a influencer sobre as suas parcerias e
contratos e informou que no inicio, havia pouca nog¢ao sobre contratos
e prazos. Hoje, a influenciadora prioriza parcerias de longo prazo (6
meses a 1 ano), que oferecem estabilidade e fortalecimento da relacéo
com as marcas. Antes de aceitar um trabalho, ela avalia a reputacéo e
os valores da empresa, garantindo que o produto ou servigo seja
compativel com sua imagem e com a expectativa do publico.

Por fim, ao ser questionada sobre suas recomendacbes para as
marcas, Lara ressaltou que o sucesso de uma agao de marketing de
influéncia depende de um posicionamento digital estruturado, com
briefing claro, planejamento e acompanhamento da equipe de
marketing. Além disso, defende que as empresas devem escolher
influenciadores que realmente representem seus valores e atinjam o
publico certo, priorizando qualidade de conteudo e coeréncia com a
identidade da marca, elementos essenciais para o fortalecimento
da imagem e da lealdade do consumidor.

Em suas consideragdes finais, Lara deixou uma mensagem
inspiradora sobre persisténcia e paixdo pelo trabalho, afirmando que
“nada como estar cansada fazendo aquilo que vocé sempre sonhou em
fazer”. Sua trajetéria demonstra que o sucesso na carreira de
influenciador digital é fruto de autenticidade, comprometimento e
esforco continuo, valores que reafirmam as bases tedricas
apresentadas neste estudo sobre a importdncia da verdade, da
transparéncia e da criagdo de vinculos emocionais na fidelizagdo do
consumidor.

A pesquisa realizada com uma influenciadora digital de
Cataguases permitiu compreender como o marketing de influéncia
contribui para a fidelizagdo do consumidor nas redes sociais. Os
resultados confirmam o que apontam autores como Freire (2020) e
Kotler e Keller (2012), ao mostrar que a autenticidade, a credibilidade e
a criagao de vinculos emocionais sao fundamentais para o sucesso das
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estratégias de influéncia. Assim como na literatura, observou-se que
parcerias de longo prazo fortalecem a confianga entre marca e publico,
enquanto a coeréncia e a transparéncia reforcam a credibilidade do
influenciador, conforme destacado por Araujo (2022).

No entanto, o estudo também evidenciou desafios, como a falta
de compreensdo de algumas marcas sobre o verdadeiro papel do
influenciador e a expectativa de retorno imediato em vendas. Do ponto
de vista pratico, os resultados mostraram que a escolha de
influenciadores alinhados aos valores da marca e a existéncia de um
planejamento estruturado sao fatores decisivos para o sucesso das
campanhas.

Como limitacéo, destaca-se o fato de o estudo ter sido realizado
com apenas uma participante, em um contexto local, o0 que restringe a
generalizagdo dos resultados. Sugere-se que pesquisas futuras
ampliem o numero de influenciadores e incluam a perspectiva de
empresas e consumidores, além de explorar de forma mais
aprofundada o papel da ética, da transparéncia e das métricas de
engajamento no fortalecimento da fidelizagao do publico.

Foto 1- Lara Araujo em ativagdo da marca Casa Mattos com Suvinil
Fonte: Acervo pessoal
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CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo compreender como o
marketing de influéncia contribui para a fidelizagdo do consumidor nas
redes sociais, sob a otica dos influenciadores digitais. A partir da
revisdo bibliografica e da entrevista realizada com uma influenciadora
da cidade de Cataguases, foi possivel constatar que a autenticidade, a
credibilidade e o engajamento s&o fatores determinantes para o
fortalecimento do vinculo entre consumidores e marcas. O estudo
confirmou que a confianga gerada por influenciadores que mantém
coeréncia entre discurso e pratica € um dos principais elementos que
impulsionam a lealdade do publico no ambiente digital.

Os resultados demonstraram que o marketing de influéncia vai
além da divulgacao de produtos, pois envolve a criagdo de experiéncias
e relacionamentos duradouros baseados na verdade e na identificacao.
A pesquisa também evidenciou que parcerias de longo prazo entre
marcas e influenciadores favorecem a fidelizagdo, por transmitirem
consisténcia, profissionalismo e alinhamento de valores. Do ponto de
vista pratico, constatou-se que o sucesso das agdes de influéncia
depende de um planejamento estruturado por parte das empresas e da
escolha de influenciadores que realmente representem o
posicionamento e a identidade da marca.

Entre os desafios identificados, destaca-se a dificuldade de
muitas empresas em compreender o papel estratégico do influenciador,
esperando resultados imediatos em vendas, sem considerar que o
processo de influéncia & gradual e relacional. Essa constatagéo reforga
a importancia da educacdo do mercado sobre o funcionamento do
marketing de influéncia e sobre como a credibilidade e o
relacionamento com o publico sdo construidos ao longo do tempo.

Como limitagao, o estudo contou com apenas uma participante,
0 que restringe a generalizagdo dos resultados a outros contextos. A
pesquisa também se concentrou em uma realidade local, o que pode
diferir de dindmicas presentes em grandes centros urbanos e em
influenciadores com diferentes niveis de alcance. Apesar disso, o

trabalho oferece contribuigdes relevantes para o campo académico e
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profissional, ao demonstrar a importancia de praticas éticas e coerentes
na consolidagcdo da confianca e da fidelizagdo do consumidor.

Para pesquisas futuras, recomenda-se ampliar o nimero de
participantes, incluindo influenciadores de diferentes nichos e regides,
além de incorporar a visao de empresas e consumidores. Também se
sugere o desenvolvimento de estudos quantitativos que avaliem o
impacto das campanhas de influéncia em métricas de engajamento e
lealdade, bem como a investigacdo aprofundada sobre a ética, a
transparéncia e a humanizagdo da comunicacdo como fatores
essenciais para o fortalecimento das relagdes entre marcas e publicos
nas redes sociais.
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RESUMO

A Gestao Estratégica € um processo fundamental para o desenvolvi-
mento organizacional em ambientes empresariais dindmicos, visando o
alinhamento de recursos e objetivos com as demandas externas. No
cenario financeiro atual, marcado por rapidas transformagdes tecnolo-
gicas e regulatorias. Este estudo tem como objetivo analisar a imple-
mentacao das praticas de Gestao Estratégica no Nubank, por meio de
um estudo de caso baseado em fontes publicas, e compreender como
essas praticas contribuiram para os resultados da organizagao. A pes-
quisa adota uma abordagem qualitativa, de natureza exploratéria e des-
critiva, e utiliza a técnica de analise de conteudo para interpretar as in-

formagdes. O referencial teérico aborda a evolugdo do pensamento
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estratégico, desde as escolas (Design, Planejamento e Aprendizado), e
discute a distingédo entre eficiéncia operacional e estratégia, conforme
Porter (1996). Além disso, a pesquisa fundamentou-se na Visdo Base-
ada em Recursos (RBV) de Barney (2007), que enfatiza a importancia
de recursos internos valiosos e dificeis de imitar, e nos conceitos de
planejamento estratégico de Chiavenato (2020). O estudo buscou de-
monstrar como a implementacao eficaz da gestéo estratégica, apoiada
por recursos internos robustos e adaptabilidade, é crucial para a con-
solidacéo e perenidade do Nubank no mercado financeiro brasileiro.
Palavras-chave: Gestao Estratégica; Nubank; Setor Financeiro; Imple-
mentagao de Estratégia.

ABSTRACT

Strategic Management is a fundamental process for organizational de-
velopment in dynamic business environments, aiming to align resources
and objectives with external demands. In the current financial land-
scape, marked by rapid technological and regulatory transformations.
This study aims to analyze the implementation of Strategic Management
practices at Nubank, through a case study based on public sources, and
to understand how these practices contributed to the organization's re-
sults. The research adopts a qualitative, exploratory, and descriptive ap-
proach, and uses content analysis techniques to interpret information.
The theoretical framework addresses the evolution of strategic thinking,
from schools (Design, Planning and Learning), and discusses the dis-
tinction between operational efficiency and strategy, according to Porter
(1996). Furthermore, the research is based on Barney's (2007) Re-
source-Based View (RBV), which emphasizes the importance of valua-
ble and difficult-to-imitate internal resources, and on the strategic plan-
ning concepts of Chiavenato (2020). The study seeks to demonstrate
how the effective implementation of strategic management, supported
by robust internal resources and adaptability, is crucial for Nubank's con-
solidation and longevity in the Brazilian financial market.

Keywords: Strategic Management; Nubank; Financial Sector; Strategy
Implementation.
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1. INTRODUGAO

A Gestao Estratégica é considerada essencial para a formatagao
e o desenvolvimento de qualquer empresa no mercado atual, marcado
por incertezas econbmicas, mudancas volateis. Trata-se de um
processo dindmico e sistematico que visa alinhar recursos,
capacidades e objetivos organizacionais com as demandas do
ambiente externo.

Diferentemente do planejamento operacional tradicional, a
Gestao Estratégica abrange multiplas variaveis como fatores
econdmicos, tecnoldgicos, regulatérios e sociais e desenvolve-se por
meio de etapas interligadas: analise ambiental, formulagéo,
implementacdo e controle. Essas etapas demandam tanto rigor
analitico quanto adaptabilidade para responder a mudangas. Nesse
cenario as instituicoes financeiras enfrentam o desafio constante de se
reinventar de forma eficaz.

Nesse contexto, a Gestdo Estratégica surge como um fator
critico para alinhar recursos internos as oportunidades externas,
diminuir ameagas e assegurar uma posi¢do no mercado. Um
planejamento estratégico eficaz permite que essas instituicdes
identifiquem tendéncias de mercado, compreendam o perfil do cliente e
promovam a inovagao Nos Servigos € processos.

Nesse cenario dindmico e desafiador, surge a necessidade de
verificar o impacto da gestao estratégica se sua implementagao traz
praticas que possam contribuir para a melhoria de resultados
organizacionais.

Na presente pesquisa, foi adotada uma perspectiva qualitativa,
de natureza exploratéria e descritiva, empregando o método de estudo
de caso do Nubank. A selecao desta metodologia tem como objetivo
mostrar como a gestdo estratégica € aplicada e quais foram os
resultados alcangados. A interpretagéo das informagdes se dara por
meio da técnica de analise de conteudo, possibilitando reconhecer
modelos, estratégias e medidas implementadas pela empresa. A
pesquisa se baseou também em pesquisa bibliografica, com autores de

destaque da area de gestao.
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A gestdo estratégica é apontada como um fator critico para
alinhar recursos internos as oportunidades externas e mitigar ameacas.
No entanto, a implementacdo eficaz de estratégias nesse ambiente
dindmico é complexa, exigindo adaptabilidade, inovagao e superacao
de resisténcias culturais. Ha uma necessidade de compreender como
a gestao estratégica pode ser utilizada nao apenas para a adaptacao,
mas também para o destaque no mercado, garantindo relevancia e
perenidade.

2. REFERENCIAL TEORICO

A gestao estratégica no setor financeiro brasileiro apresenta
caracteristicas e desafios particulares, especialmente em um cenario
de rapidas transformacgdes tecnoldgicas, regulatorias. Para instituicdes
financeiras, compreender e aplicar adequadamente os conceitos e
ferramentas estratégicas tornou-se fundamental para garantir nao
apenas a sobrevivéncia, mas também a efetividade na implementagao
de suas estratégias em um mercado cada vez mais disputado.

Chiavenato e Sapiro (2023) mostram como a sociedade
contemporanea esta em constante mudanca e como para que qualquer
empresa deseje continuar no mercado, ela deva também a todo
momento estar se atualizando conforme a sociedade em que ela esta
inserida.

Para conseguir isso 0s autores sugerem a criagao de um sistema
que devem incluir cincos etapas-chaves sendo elas: “a compreensao
do ambiente, definicdo de metas organizacionais amplas, identificagao
de rotas de agao, implementagdo de decisbes abrangentes e avalicdo
de desempenho real”. Com esse sistema segundo o autor € possivel
definir a posi¢cao atual da empresa e aonde ela quer chegar e o que
deve ser feito para conseguir isso.

Segundo os autores para a implementagdo do planejamento
estratégico o primeiro passo é a definicdo de objetivos, ja empresas
estdo sempre tentando cumpri-los e seguindo rumo ao proximo. Esses
objetivos devem ser: “especificos € mensuraveis; cobrindo todas as
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areas da empresa; realistas; alcangcados em um tempo predefinido; os
objetivos devem ser relevantes e comunicado aos trabalhadores;
ligados a recompensas”.

Na area de planejamento os autores a dividem em trés partes:
estratégico, que faz parte de toda a organizacao e é genérico; o tatico,
englobando cada setor separadamente e € um pouco mais detalhado
que o estratégico; operacional, que € para cada tipo de tarefa da
empresa, sendo mais detalhado e especifico.

Para Mintzberg, Ahlistrand e Lampel (2010), no livro "Safari de
estratégia", que mostram varias diferentes possibilidades de
pensamento estratégico. Os autores formulam dez escolas, onde cada
uma oferece anadlises aos desafios enfrentados por instituicdes
financeiras, com um foco particular em como as estratégias sao
desenvolvidas e postas em pratica. Para este artigo o foco estara nas
escolas de Design, Planejamento e Aprendizado.

A Escola de Design de forma simplificada € um modelo de
formulacao de estratégia que esta atras de adequar as capacidades
internas as possibilidades externas, se resumindo a matriz SWOT
(forcas, fraquezas, oportunidades e ameagas). A Escola de
Planejamento segundo os autores utiliza partes da Escola de Design,
mas nao fica tao enraizada quanto a anterior.

Ja a Escola do Aprendizado de acordo com os autores € voltada
para a realidade mais atual das organizagdes. Podendo ser usado algo
como as trés partes do planejamento de Chiavenato (2023), que
permite mudancgas de estratégias mais facilmente caso seja necessaria.

O literario "Ganhando e Sustentando Vantagem Competitiva" de
Barney mostra a visdo baseada em recursos (Resource-Based View -
RBV) sendo como um dos principais exemplos a ser seguido para
explicar o desempenho nas empresas. A RBV mostra mudancas de
padrdes, mudando foco da analise estratégica de ambientes externos
como em teorias de Porter para um ambiente interno da empresa como
uso de capacidades e recursos. Para Barney (2007), a RBV é fonte da
vantagem competitiva, por consistir em estruturas de aproveitamento
como capacidades de alto valor e recursos em que possa ser
dificilmente ser imitada. O processo de gestao estratégica se divide por
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quatro etapas consideradas principais: analise do ambiente interno e
externo, a formulagao do ponto estratégico, a implementacao e por fim
o controle caracterizado pelo autor. Além disso, para Barney (2007) a
definicdo de VCS (Vantagem Competitiva Sustentavel) é o pilar da
teoria, que € quando uma empresa adota uma criagdo de valor jamais
usada em nenhuma outra concorréncia tirando vantagem temporaria
dessa implementacéo.

Existem algumas fontes de imitabilidade citadas pelo autor, a fim
de dificultar a imitacdo de recursos, como exemplo a -cultura
organizacional desenvolvida por uma empresa com anos de dedicagao
em algum momento na historia da empresa € implementada, seria uma
forma rasa da tentativa de imitabilidade, sendo que seria mais cara ou
até mesmo levaria anos de desenvolvimento. Mesmo que exista criticas
em relacdo a implementagdo da RBV, o autor defende como base
tedrica para compreender a combinagédo da vantagem competitiva com
abordagens dindmicas. A VRIO tem sido altamente usada em
empresas modernas para analisar a inovagdo compilada a tecnologia,
como bancos digitais, startups. Mesmo em areas muito mais
competitivos, os recursos em plataformas tecnolégicas se enquadram
com VRIO, explicando o sucesso.

Para Michael Porter (1996) em seu artigo "O que é estratégia?",
em contrapartida, salienta que a eficacia operacional ndo pode ser
definida como estratégia, descreve que para uma empresa adotar uma
estratégia eficaz consiste em atividades integradas, podendo exercer
as atividades iguais aos concorrentes, porém melhores. Existem
algumas empresas que acabam conseguindo tirar proveito mais de
seus recursos, porque eliminam os esforcos repetitivos, e adotam a
tecnologia avancada, motivam colaboradores ou até mesmo possuam
competéncia melhores para gerenciar conjuntos de atividades. Um fator
critico citado por Porter (1996), sdo a existéncia de “Trade-offs” ele
afirma que a estratégia parte deles, que sédo escolhas estratégicas, que
por sua vez define se a empresa abre mao ou nao de algo para outra
coisa melhor. Sem “Trade-offs” as empresas correm riscos de plagios,
atende a todos os clientes acaba perdendo o controle, o foco, os
objetivos, sem eles nado existe estratégia, sendo eles que dificultam
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qualquer imitagdo por parte de concorrentes. Em sua perspectiva,
Porter (1996) defende a visdo externa como fonte estratégica, onde as
empresas tém a possibilidade de realizar escolhas claras e coerentes,
garantindo a sua diferenciagdo no mercado.

Um dos principais desafios enfrentados pelas instituicbes
financeiras na implementagao de estratégias eficazes esta relacionado
a capacidade de equilibrar estabilidade e inovagdo. Conforme
destacam Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2010), as organizagbes
precisam de periodos de estabilidade para consolidar suas estratégias,
mas também de momentos de transformacédo para se adaptarem a
mudancas significativas no ambiente.

Outro desafio significativo para a implementacao estratégica no
setor financeiro é a resisténcia cultural a mudanca. Instituicdoes
financeiras tradicionais frequentemente formam culturas
organizacionais conservadoras, focadas na minimizacao de riscos e na
conformidade regulatéria. Embora essas caracteristicas sejam
importantes para a estabilidade operacional, podem se tornar barreiras
quando a empresa precisa implementar estratégias inovadoras.

3.PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS, RESULTADOS E
DISCUSSAO

3.1 Procedimentos Metodolégicos

Esta pesquisa adotou uma perspectiva qualitativa, de carater
exploratério e descritivo, utilizando o método de estudo de caso em uma
instituicao financeira. A escolha desta metodologia teve como objetivo
aprofundar a compreensao de como a gestao estratégica é aplicada no
setor financeiro, fundamentando-se em obras de referéncia da area,
como Gil (1999) para os métodos de investigagao. A interpretagéo dos
dados foi conduzida através da técnica de andlise de conteudo, que
possibilitou identificar modelos, estratégias e medidas implementadas.
A pesquisa também se fundamentou em uma revisdo bibliografica,
incorporando as contribuicdes de autores proeminentes no campo da
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gestao estratégica e seguindo os preceitos da metodologia cientifica de
Severino (2002) e das diretrizes para projetos de pesquisa em
Administragdo de Vergara (2006).

3.2 Resultados

A analise documental do Nubank (Nu Holdings), retirada dos
relatérios de resultados do terceiro trimestre de 2025 (3T25), mostrou
resultados operacionais e financeiros que exemplificam a efetividade de
sua gestao estratégica. Os dados foram extraidos do Earnings Release
e da Investor Presentation do 3T25.

O principal resultado da estratégia de crescimento do Nubank foi
a sua rapida expanséao de clientes. No 3T25, a base de clientes atingiu
127 milhdes globalmente, com o Brasil englobando 110 milhdes, o que
representa mais de 60% da populagao adulta do pais.

A estratégia de baixo custo e foco na experiéncia do cliente
resultou em um alto engajamento, mostrado pela Taxa de Atividade
(clientes que geraram receita nos ultimos 30 dias) que se manteve
acima de 83%. Esse alto nivel de engajamento € um fator de alta
importancia para a sustentabilidade do modelo de negdcios, pois
viabiliza o cross-sell de novos produtos e servicos.

A estratégia de monetizacdo do Nubank, que é baseada na
expansao do portfélio de produtos (cross-sell). Teve uma Receita Média
Mensal por Cliente Ativo (ARPAC) atingindo US$13,4 no 3T25, um
crescimento significativo em relagdo ao ano anterior.

O crescimento da receita também foi acompanhado pela
expansdo da carteira de crédito, que atingiu US$30,4 bilhdes, um
aumento de 42% ano contra ano (YoY). A empresa teve um
crescimento de empréstimos com e sem garantia, mostrando a
capacidade da empresa de oferecer produtos de maior valor seus
clientes.

Outro resultado importante da gestéo estratégica do Nubank é a
sua alavancagem operacional, que se da em um modelo de negocios
muito eficiente.
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Custo de Servir: O custo médio mensal para atender um cliente
ativo permaneceu baixo, em apenas US$0,9. Esse resultado é uma
estratégia de tecnologia proprietaria e da experiéncia minimalista do
aplicativo, que reduzem a necessidade de infraestrutura fisica e
atendimento humano.

indice de Eficiéncia: O indice de Eficiéncia do Nu chegou a
27,7% no 3T25. Um indice baixo mostra que a empresa gasta menos
para gerar receita, confirmando a eficacia da sua plataforma de baixo
custo.

Lucro Liquido e ROE: A combinagao de crescimento de receita
e alta eficiéncia resultou em um lucro liquido de US$783 milhdes e um
Retorno sobre o Patrimbénio Liquido (ROE) de 31% no trimestre,
destacando a capacidade da empresa de combinar crescimento com
rentabilidade.

Métrica de Resultado

Valor Implicagéo Estratégica
(3T25) plicag 9
127 mi-
Base de Clientes Escala massiva e poder de rede.
Ihdes
o Alto engajamento e fidelidade do cli-
Taxa de Atividade > 83%
ente.
Sucesso na monetizagao e cross-sell
ARPAC Us$13,4
de produtos.
] Vantagem de custo insuperavel (efici-
Custo de Servir US$0,9

éncia operacional).

, Forte alavancagem operacional e es-
Indice de Eficiéncia 27, 7%
calabilidade do modelo.
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ROE 319 Alta rentabilidade e solidez do modelo
° de negécios.

Fonte: Elaborado pelos autores com base na analise de contelido dos docu-
mentos Earnings Release e da Investor Presentation do Nubank (3T725).

3.3 Discussao

A anadlise dos resultados do Nubank (Nu Holdings). Os
resultados mostram as perspectivas tedricas de Porter (1996) sobre
posicionamento estratégico e de Barney (2007) sobre a Visdo Baseada
em Recursos (RBV).

Eficiéncia Operacional: O custo de servir de apenas US$0,9 por
cliente ativo demonstra uma eficiéncia operacional superior, alcancada
por meio de uma plataforma tecnolégica nativa e de baixo custo.

Estratégia de Diferenciacao: A estratégia do Nubank € uma clara
diferenciacao focada em um segmento de clientes insatisfeitos com os
bancos tradicionais. A proposta de valor de "combater a complexidade
para empoderar as pessoas" € um posicionamento estratégico que
exige trade-offs, como a decisao inicial de focar em um portfélio de
produtos limitado e digital. O alto engajamento (Taxa de Atividade >
83%) e a escala massiva (127 milhdes de clientes) sdo evidéncias do
sucesso desse posicionamento.

No caso Nubank é revelado que sua vantagem nao reside
apenas em produtos, mas em recursos intangiveis:

Recurso/Capaci- Caracteris- ) .
Implicacéo Estratégica
dade do Nubank tica VRIO
Cultura Orientada Valioso e Gera o alto engajamento e a fideli-

ao Cliente Raro dade que impulsionam o ARPAC.

239




GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

Permite o baixo Custo de Servir
(US$0,9) e a rapida escalabilidade

para novos produtos e mercados.

Plataforma Tecno- Valioso e Di-

l6gica Proprietaria  ficil de Imitar

A marca representa simplicidade e
Marca e Reputa- Valioso e Di-  transparéncia, sendo um ativo intan-
¢ao ficil de Imitar  givel que atrai clientes e reduz o

custo de aquisigao.

Fonte: Elaborado pelos autores com base na analise de conteudo dos docu-
mentos Earnings Release e da Investor Presentation do Nubank (3T25) e na
aplicagéo do referencial tedrico da Visdo Baseada em Recursos (RBV) de Bar-
ney.

A estratégia de expansao para o México e Coldbmbia, seguindo
uma logica de "segunda S-Curve", € um reflexo da capacidade do
Nubank de explorar sua plataforma tecnoldgica e sua cultura (recursos
VRIO) para replicar seu modelo de sucesso em novos mercados.

A implementacao da estratégia no Nubank, conforme o modelo
de Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2010), se assemelha a Escola do
Aprendizado. A empresa nao se limitou a um planejamento rigido
(Escola do Design e Planejamento), mas demonstrou uma capacidade
continua de adaptacgéao e aprendizado, especialmente na monetizagao.
A evolugédo do ARPAC e a diversificagdo da carteira de crédito mostram
que a formulagdo e a implementagdo da estratégia se tornaram
indistinguiveis, com a empresa ajustando seu curso com base no
feedback do mercado e nos dados de sua plataforma.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo analisar a implementacao das
praticas de Gestao Estratégica no Nubank, com base em estudo de
caso fundamentado em fontes publicas, buscando compreender de que
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forma tais praticas contribuiram para os resultados organizacionais da
empresa. A analise realizada permitiu concluir que a gestao estratégica
no Nubank constitui um processo dinamico, integrado e adaptativo,
alinhado as demandas de um setor financeiro em constante
transformacao.

Os resultados mostraram que o sucesso do Nubank decorre da
combinagdo entre um posicionamento estratégico claro, baseado na
simplificacdo e na experiéncia digital de seus clientes, e uma base de
recursos internos unicos e dificeis de imitar, conforme a Visdo Baseada
em Recursos (RBV). A plataforma tecnolégica propria, uma cultura
orientada ao cliente permitindo a empresa operar com custos
reduzidos, escalar rapidamente e monetizar de forma eficiente sua base
de clientes.

Do ponto de vista tedrico, o caso Nubank ilustra as perspectivas
de Porter (1996) e Barney (2007), evidenciando que a eficiéncia
operacional — expressa em métricas como o baixo Custo de Servir
(US$0,9) e o indice de Eficiéncia (27,7%) — é sustentada por recursos
estratégicos que viabilizam um posicionamento diferenciado no
mercado. E a abordagem de implementagao estratégica adotada pela
empresa se encaixa na Escola do Aprendizado de Mintzberg, Ahlstrand
e Lampel (2010), na qual a estratégia emerge por meio de um processo
continuo de experimentagdo, adaptagcdo e aprendizado, tornando
indistintas as etapas de formulagao e implementacgao.

Em conclusdo, o Nubank se mostrou um caso de como a gestéo
estratégica, quando implementada de forma coerente e alinhada aos
recursos organizacionais, pode gerar resultados expressivos em
termos de escala, rentabilidade e inovagcdo. A empresa redefiniu
parametros de atuacao no setor financeiro, reforcando a relevancia da
gestao estratégica como ferramenta indispensavel para o crescimento
de organizagdes em contextos de alta complexidade e mudanga.
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RESUMO

Este estudo teve como objetivo analisar como a implementacéo da In-
teligéncia Artificial (IA) transforma o atendimento ao cliente no Maga-
zine Luiza, avaliando seus impactos na eficiéncia operacional e na qua-
lidade da experiéncia do consumidor. A pesquisa utilizou uma
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abordagem qualitativa e exploratéria, desenvolvida por meio de revisao
bibliografica e entrevista semiestruturada com um representante da em-
presa, buscando relacionar os fundamentos teéricos sobre IA as prati-
cas aplicadas no atendimento. Os resultados mostraram que o uso de
solugdes de IA, como a assistente virtual “LU” e os sistemas automati-
zados de recomendacgao, contribuiu para tornar o atendimento mais
agil, preciso e personalizado, além de gerar ganhos relevantes em efi-
ciéncia operacional e elevar a satisfagao dos clientes. O estudo também
identificou desafios referentes a capacitacdo dos colaboradores, a
adaptacio organizacional diante das inovagdes tecnoldgicas e a con-
formidade com as exigéncias da Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD), especialmente no que diz respeito ao tratamento ético das in-
formagdes. Conclui-se que a integracao entre tecnologias de IA e com-
peténcias humanas constitui um elemento essencial para a prestacao
de um atendimento eficaz, demonstrando que o uso estratégico e res-
ponsavel da |A fortalece a competitividade e aprimora o relacionamento
com o cliente no varejo digital.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial; Atendimento ao Cliente; Trans-
formacéao Digital; Varejo; Experiéncia do Consumidor.

ABSTRACT
This study aimed to analyze how the implementation of Artificial Intelli-
gence (Al) transforms customer service at Magazine Luiza, evaluating
its impacts on operational efficiency and the quality of the consumer ex-
perience. The research used a qualitative and exploratory approach,
developed through a literature review and a semi-structured interview
with a company representative, seeking to relate the theoretical founda-
tions of Al to the practices applied in customer service. The results
showed that the use of Al solutions, such as the virtual assistant "LU"
and automated recommendation systems, contributed to making cus-
tomer service more agile, accurate, and personalized, in addition to gen-
erating significant gains in operational efficiency and increasing cus-
tomer satisfaction. The study also identified challenges related to em-
ployee training, organizational adaptation to technological innovations,
and compliance with the requirements of the General Data Protection
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Law (LGPD), especially regarding the ethical treatment of information.
It concludes that the integration between Al technologies and human
skills is an essential element for providing effective customer service,
demonstrating that the strategic and responsible use of Al strengthens
competitiveness and improves customer relationships in digital retail.
Keywords: Artificial Intelligence; Customer Service; Digital Transfor-
mation; Retail; Customer Experience.

1. INTRODUGAO

A transformacdo digital tem sido uma das forgcas mais
significativas que moldam o mercado atual. Com o avango da
tecnologia, especialmente no campo da inteligéncia artificial (I1A), as
empresas estdo cada vez mais adotando solugdes inovadoras para
melhorar a experiéncia do consumidor e otimizar suas operacdes
internas. A IA, que envolve sistemas que imitam capacidades humanas,
como aprendizado, reconhecimento de padrdes e tomada de decisoes,
tem se mostrado uma ferramenta poderosa para diversos setores da
economia, incluindo o comércio varejista. No setor de varejo, a
experiéncia do cliente tornou-se um diferencial competitivo crucial.
Empresas que conseguem oferecer um atendimento &gil,
personalizado e eficiente estdo em uma posigéao privilegiada, com maior
chance de fidelizar seus clientes. O Magazine Luiza, uma das maiores
redes de varejo do Brasil, tem se destacado pela adog¢ao de tecnologias
avancgadas, incluindo IA, com o objetivo de aprimorar seu atendimento
ao cliente. A empresa investe em chatbots, recomendacgdes
personalizadas de produtos e outras solu¢gées para atender melhor
seus consumidores. Essa inovagao no relacionamento com o cliente
reflete a importancia crescente da IA no comércio. A tecnologia tem o
potencial de transformar o atendimento, oferecendo respostas mais
rapidas, personalizadas e precisas, caracteristicas que se alinham com
as expectativas do consumidor moderno. Porém, apesar dos avangos,
ainda existe uma lacuna na analise de como a implementagao dessas
tecnologias afeta, de fato, a satisfagao e fidelizagao do cliente, além da
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eficiéncia das operacdes internas das empresas. Diante do contexto de
digitalizagéo e inovagéao tecnoldgica, surge a seguinte questao: como a
implementacao de solugdes de inteligéncia artificial pode transformar o
atendimento ao cliente do Magazine Luiza, e de que maneira essa
transformacédo impacta a eficiéncia operacional e a experiéncia do
consumidor? O objetivo geral desta pesquisa & analisar como a
inteligéncia artificial pode impactar as interagdes com os clientes do
Magazine Luiza, com foco na melhoria da eficiéncia operacional e no
enriquecimento da experiéncia do consumidor. Os objetivos especificos
sao: 1). Definir o conceito de inteligéncia artificial e suas principais
aplicagdes no contexto comercial; 2). Conceituar o relacionamento com
o cliente e a importdncia da personalizacdo no atendimento; 3).
Investigar as principais ferramentas e tecnologias de IA utilizadas pelo
Magazine Luiza para otimizar o atendimento ao cliente. As hipoteses
que orientam esta pesquisa sdo: 1) A implementacao de solugdes de
inteligéncia artificial no Magazine Luiza melhora a eficiéncia das
operagdes, reduzindo o tempo de resposta e aumentando a preciséo
no atendimento; 2) A adocéo de |A no atendimento ao cliente do Magalu
contribui para a personalizacdo das interacdes, elevando o nivel de
satisfagcao e fidelizagdo dos consumidores; 3) O uso de inteligéncia
artificial no atendimento ao cliente proporciona um atendimento mais
agil e acessivel, o que resulta em uma experiéncia do consumidor mais
positiva e uma maior competitividade da empresa no mercado. O
interesse por este tema é fundamentado em razdes pessoais, sociais e
académicas. Pessoalmente, ha um forte interesse em compreender
como as inovagdes tecnoldgicas podem transformar praticas
tradicionais de atendimento, além do desejo de contribuir para a
evolugao do setor varejista no Brasil. Socialmente, a pesquisa reflete a
crescente importancia da digitalizagao no atendimento, o que pode
tornar o servico mais acessivel e eficiente, independentemente da
localizagdo geografica do consumidor. Em um contexto académico,
este estudo oferece uma oportunidade para explorar um tema relevante
e atual nas areas de administracao e tecnologias da informagéao, além
de servir como base para futuras pesquisas sobre as melhores praticas
no uso de IA no atendimento ao cliente. A pesquisa teve uma
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abordagem qualitativa e exploratéria, utilizando métodos de coleta de
dados primarios e secundarios. A coleta de dados secundarios foi
realizada por meio de pesquisa bibliografica, incluindo livros, artigos e
publicagbes especializadas sobre |A, atendimento ao cliente e o
mercado de varejo. Para os dados primarios, foi conduzida entrevista
semiestruturada com o gerente de uma das filiais do Magazine Luiza, a
fim de capturar as percepcgdes e experiéncias da empresa no uso de
solugdes tecnoldgicas no atendimento. A andlise dos dados permitiu
uma compreensdo mais aprofundada dos impactos da inteligéncia
artificial no relacionamento com o cliente e nas operacbes do Magalu.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Fundamentos da Inteligéncia Artificial

A Inteligéncia artificial € uma area da ciéncia da computacao que
busca desenvolver sistemas capazes de simular comportamentos
inteligentes. Stuart Russell e Peter Norvig, em sua obra Artificial
Intelligence: A Modern Approach (2021), destacam que a IA abrange
desde sistemas que pensam como humanos até aqueles que pensam
racionalmente, enfatizando a importancia de algoritmos que permitam
as maquinas aprender e tomar decisbes com base em dados. Os
fundamentos da IA estdo na construgdo de agentes racionais capazes
de atuar em ambientes complexos, aprendendo e evoluindo
continuamente.

2.2 Aplicagoes da IA no Atendimento ao Cliente

A aplicagao da IA no atendimento ao cliente tem se intensificado
com o uso de chatbots e assistentes virtuais. Essas tecnologias
permitem interagdes automatizadas e personalizadas, melhorando a
eficiéncia e a experiéncia do consumidor. Estudos indicam que a
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percepcdo de empatia e cordialidade nos chatbots influencia
positivamente a confianga dos consumidores.

Além disso, a IA permite a analise de grandes volumes de dados,
identificando padrdes e tendéncias que auxiliam na antecipacdo de
necessidades dos clientes e na personalizagdo do atendimento. Essa
capacidade de previsao e adaptacio € fundamental para empresas que
buscam exceléncia no servigco ao cliente. Como destacado por autores
da area, "essa demanda por um atendimento mais humano e empatico
tem desafiado as empresas a equilibrar a eficiéncia com a
personalizacdo. E aqui que a IA entra como uma poderosa aliada,
proporcionando interagdes mais rapidas e precisas, mas sem perder de
vista a sensibilidade necessaria para lidar com diferentes perfis de
consumidores.” (Pereira, 2024, p.1).

2.3 Impactos Organizacionais e Desafios Eticos

A implementagéao da Inteligéncia artificial (IA) no atendimento ao
cliente oferece beneficios, como a redugao de custos operacionais e a
melhoria na qualidade do servico. De acordo com Lima e Dornelas
(2021), organizagbes que implementam solugdes de Inteligéncia
Artificial em seus servicos de atendimento observam melhorias
expressivas na rapidez dos processos e na diminuicdo de despesas
operacionais. Segundo Silva e Pereira (2023), a implementagao dessas
tecnologias visa, principalmente, otimizar os processos, ampliar a
capacidade de atendimento e reduzir custos operacionais. Nesse
sentido, afirmam que “os chatbots permitem o atendimento simultaneo
a um grande numero de clientes, o que representa um ganho de
produtividade para as organizacoes” (Silva; Pereira, 2023, p.43).
Também apontam que esses impactos exigem reestruturagdes
internas, como a redistribuicdo de fungbes e a capacitagdo de
colaboradores para lidarem com as novas tecnologias. E observam que
“a automacao de processos no atendimento ao cliente demanda que as
empresas desenvolvam novas competéncias técnicas e estratégicas
entre seus profissionais” (Silva; Pereira, 2023, p.98).
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Isso implica ndo apenas mudangas operacionais, mas
também culturais dentro das organizagdes, exigindo maior alinhamento
entre tecnologia e gestdo de pessoas.

Além dos desafios organizacionais, ha questdes éticas e legais
associadas ao uso da IA, especialmente relacionadas a privacidade e
protecao de dados dos consumidores. A conformidade com legislacbes
como a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) é essencial para
garantir a transparéncia e a confianga dos clientes nas interagbes
mediadas por IA. Como observado por especialistas, "a implementagao
da IA no atendimento ao cliente deve considerar os desafios juridicos e
a protecdo ao consumidor, garantindo o uso ético e responsavel da
tecnologia" (Oliveira, 2024, p. 58). Assim, os impactos organizacionais
e os desafios éticos caminham juntos, exigindo das empresas uma
abordagem estratégica que integre tecnologia, cultura organizacional e
responsabilidade social, promovendo um atendimento inovador,
eficiente e, acima de tudo, humano.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS, RESULTADOS E DIS-
CUSSAO

3.1 Procedimentos Metodolégicos

O presente estudo tem como objeto de pesquisa a aplicagéo da
Inteligéncia Artificial no atendimento ao cliente, com énfase na analise
de seus impactos sobre a eficiéncia organizacional e na experiéncia do
consumidor. O estudo foi desenvolvido com base em fontes tedricas e
praticas que tratam da utilizagao de tecnologias de IA em processos de
atendimento, considerando especialmente o contexto de empresas do
setor varejista.

A populagdo considerada abrange empresas que utilizam
ferramentas de Inteligéncia Artificial em seus canais de atendimento,
como chatbots e assistentes virtuais. A amostra foi composta de forma
intencional, selecionando-se organizagbdes de médio e grande porte que
adotaram essas tecnologias nos ultimos anos, de modo a permitir uma
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analise mais representativa dos efeitos e desafios associados a sua
implementacao.

Quanto a classificagdo metodolégica, a pesquisa se caracteriza
como exploratoria, pois busca proporcionar maior familiaridade com o
problema e aprimorar a compreensdo do fendémeno investigado.
Segundo Lakatos e Marconi (2003), a pesquisa exploratoria
“proporciona maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo
mais explicito ou a construir hipéteses” (LAKATOS; MARCONI, 2003,
p. 188). Essa abordagem foi escolhida por permitir compreender, de
maneira ampla, como a Inteligéncia Artificial tem transformado o
atendimento ao cliente e as relagdes de consumo.

Em relacdo aos meios, trata-se de uma pesquisa bibliografica,
realizada a partir do levantamento e analise de publicacbes
académicas, artigos cientificos, livros e relatérios técnicos sobre o
tema. De acordo com Marconi e Lakatos (2003), a pesquisa
bibliografica “abrange toda bibliografia ja tornada publica em relacao ao
tema de estudo e tem por finalidade colocar o pesquisador em contato
direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado
assunto”. Essa etapa possibilitou construir uma base tedrica
consistente, que serviu de sustentacdo a anadlise dos resultados
obtidos.

O instrumento de coleta de dados consistiu em pesquisa
bibliografica e aplicagdo de questionario semiestruturado. O
questionario foi elaborado com base nos principais eixos tematicos
identificados na literatura.

3.2 Resultados

Atendimento ao Cliente e Inteligéncia Artificial no Magazine
Luiza: entre a teoria e a pratica. Durante a entrevista sobre o uso da
inteligéncia artificial no atendimento ao cliente, o representante do
Magazine Luiza explicou que a empresa tem investido fortemente em
solugdes tecnologicas para aprimorar a experiéncia do consumidor.
Essa abordagem reflete os fundamentos tedricos da Inteligéncia
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Artificial apresentados por Russell e Norvig (2016), que definem a IA
como a capacidade das maquinas de aprender, raciocinar e tomar
decisdes de forma autbnoma, simulando comportamentos inteligentes
em ambientes complexos.

Quando questionado sobre as principais ferramentas e
tecnologias utilizadas, o entrevistado destacou que o Magazine Luiza
utiliza sistemas integrados ao site e ao aplicativo, sendo o chat
automatizado — a assistente virtual “LU” — um dos recursos mais
importantes. Essa aplicagéo pratica exemplifica o conceito de agentes
inteligentes descrito por Russell e Norvig, ja que o chatbot analisa
dados, reconhece a localizagao do cliente e o direciona para a loja mais
proxima, demonstrando capacidade de percepcéo e acao autbnoma em
um ambiente real.

Além disso, o entrevistado explicou que a |IA também atua na
captacao e no gerenciamento de clientes, identificando padroes de
comportamento e oferecendo ofertas personalizadas com base nas
buscas realizadas. Esse uso reforca o que Silva e Pereira (2023)
apontam: a IA no atendimento n&o apenas automatiza processos, mas
também personaliza a experiéncia do consumidor, tornando a interagao
mais empatica e eficiente. Ao identificar que um cliente pesquisou uma
geladeira e oferecer promogdes relacionadas, o sistema da empresa
demonstra exatamente a “aproximacgao entre tecnologia e humanizacao
no atendimento” descrita pelos autores.

Ao discutir o relacionamento com o cliente, o entrevistado
afirmou que o Magazine Luiza se baseia em trés pilares fundamentais
— confianga, honestidade e atendimento humanizado. Essa visao
alinha-se a perspectiva de que a IA deve ser uma ferramenta de apoio,
e nao de substituicdo do contato humano, conforme defendem Silva e
Pereira (2023). Embora as interagdes iniciais sejam mediadas por
algoritmos, o Magalu mantém o foco na empatia e na continuidade do
relacionamento, preservando o que o entrevistado chamou de “calor
humano” — um elemento que a teoria reconhece como essencial para
a construcao de confianga e fidelizagao.

Sobre as transformagdes trazidas pela adogdo da IA, o
entrevistado relatou que, antes da automacéo, o atendimento era feito
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de forma manual, com processos lentos e dependentes de registros em
papel. Hoje, as vendas sdo concluidas diretamente pelo celular, com o
calculo automatico de parcelas e prazos, o que reduziu
significativamente o tempo de atendimento e os custos operacionais.
Essa mudanga reflete os impactos organizacionais positivos
mencionados por Carmo e Siqueira (2025), que observaram que a
implementacao da IA nos servicos de atendimento proporciona maior
rapidez, eficiéncia e reducédo de despesas operacionais.

Além disso, o entrevistado destacou que os vendedores
passaram a ter acesso imediato a informagdes sobre produtos e videos
explicativos, tornando o atendimento mais completo. Assim, o Magalu
precisou promover reestruturacées internas e capacitacdo de seus
profissionais, garantindo que a tecnologia fosse integrada de forma
eficiente a rotina de atendimento.

Para avaliar o impacto da IA no relacionamento com os clientes,
0 entrevistado relatou que, apés o atendimento, é enviada uma
pesquisa de satisfagdo por mensagem, ligagdo ou WhatsApp. Esse
monitoramento constante permite a empresa identificar falhas e
aprimorar a experiéncia do consumidor — um exemplo pratico do uso
da analise de dados destacada por Pereira (2024) como essencial para
antecipar necessidades e personalizar o atendimento.

Ao abordar a personalizacao, o representante explicou que a IA
realiza uma triagem automatica, criando listas segmentadas para
campanhas especificas, como as do Cartdo Luiza ou da Black Friday.
Essa segmentacdo demonstra a aplicacdo pratica da capacidade
preditiva e adaptativa das tecnologias de IA, que, conforme a teoria,
possibilitam uma comunicagao direcionada e relevante, aumentando o
engajamento do cliente.

Sobre os principais beneficios da IA, o entrevistado enfatizou a
rapidez, a praticidade e a assertividade nas ofertas, além do aumento
da satisfagao do cliente. Tais resultados sustentam os achados de
Kaufmann e Bach (2023), segundo os quais a IA proporciona ganhos
significativos em eficiéncia operacional e satisfacdo do consumidor. Ao
mesmo tempo, o entrevistado observou que o uso da tecnologia libera
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os vendedores para se dedicarem a atendimentos mais complexos,
promovendo o equilibrio entre tecnologia e capital humano.

Entretanto, ao falar sobre os desafios enfrentados, o
entrevistado reconheceu que a adaptacao dos colaboradores e clientes
foi o principal obstaculo. Muitos consumidores mais velhos ainda
preferem interagcdes presenciais ou impressas, exigindo dos
vendedores uma postura de paciéncia e apoio. Essa dificuldade reflete
o0 que chamamos de “desafio cultural da automagao”, que requer das
empresas nao apenas investimento em tecnologia, mas também
sensibilidade humana e formagéao continuada para lidar com diferentes
perfis de publico.

Outro tema discutido foi a segurancga e a privacidade dos dados,
pontos centrais nos debates éticos contemporaneos sobre IA. O
entrevistado explicou que o Magazine Luiza segue protocolos rigorosos
de protecao, em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD). Essa preocupacao dialoga com o alerta de Vogliotti (2024),
que destaca que a implementacédo da IA deve ser acompanhada de
uma postura ética e transparente, garantindo a confianga e a protegao
do consumidor nas interacdes digitais.

Ao descrever o processo de transicdo entre o atendimento
automatizado e o humano, o entrevistado explicou que a assistente
virtual “LU” faz a triagem inicial, identificando a necessidade do cliente
e redirecionando-o a um vendedor humano — preferencialmente o mais
préximo. Caso nao haja disponibilidade, o atendimento é transferido
para outra loja. Essa integracdo entre maquina e pessoa, evidencia a
importancia do equilibrio entre automagao e empatia, na medida em
que a IA assume o papel de facilitadora dos processos, enquanto o
toque humano permanece indispensavel para assegurar um
atendimento verdadeiramente qualificado.

Por fim, ao refletir sobre o papel dos atendentes humanos no
contexto atual, o entrevistado reforcou que, apesar dos avangos
tecnoldgicos, a empatia, a compreensao e a flexibilidade do vendedor
sdo insubstituiveis. A inteligéncia artificial € vista como uma ferramenta
de apoio, e nao como uma substituta da interacdo humana. “A IA ndo é
uma ameacga ao atendimento humano; pelo contrario, ela é o suporte
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que permite aos agentes fazerem o que nenhuma maquina pode: criar
conexao, gerar confianga e encantar.” (Marinho, 2025, n.p.). E concluiu
afirmando que “por mais que exista inteligéncia artificial, o calor humano
nunca vai deixar de existir’ — uma sintese perfeita da convergéncia
entre teoria e pratica: a tecnologia avanga, mas o atendimento
verdadeiramente eficaz continua sendo aquele que combina eficiéncia
digital e sensibilidade humana.

3.3 Discussao

Os resultados obtidos na entrevista com o representante do
Magazine Luiza confirmam em grande parte o que a literatura
especializada aponta sobre os impactos positivos da Inteligéncia
Artificial (IA) no atendimento ao cliente. De acordo com Russell e Norvig
(2016), a IA consiste na criacdo de agentes racionais capazes de
aprender e agir de forma autdbnoma, o que se observa claramente na
aplicagdo pratica da assistente virtual “LU”, que identifica as
necessidades dos consumidores e direciona o atendimento de maneira
personalizada. Essa correspondéncia entre teoria e pratica reforgca que
0 Magalu tem implementado a |IA de forma alinhada aos principios
fundamentais da area.

Do mesmo modo, as percepgdes do entrevistado corroboram as
analises de Lopes (2024), que defendem que a IA no atendimento
aproxima a tecnologia da humanizagéo, permitindo interagdes mais
empaticas e eficazes. As praticas do Magazine Luiza demonstram que,
embora o contato inicial com o cliente seja mediado por algoritmos, ha
uma clara preocupacdo em manter o “calor humano” nas interacbes —
exatamente como sugerem os autores ao destacarem que a tecnologia
deve ser um suporte e ndo um substituto do atendimento humano.

Além disso, os achados confirmam as observagdes de Carmo e
Siqueira (2025) sobre os ganhos de eficiéncia operacional e redugéo de
custos obtidos com o uso de IA. O entrevistado relatou melhorias
significativas na agilidade e na precisao do atendimento, assim como
maior produtividade dos colaboradores, o que evidencia a relagao direta
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entre automacdo e desempenho organizacional. Essa melhoria
também se relaciona com a necessidade de reestruturacéo interna e
capacitagao profissional, uma vez que “a pratica de inclusao digital
comega com o proprio quadro de funcionarios, que recebe treinamento
para entender e usar as novas tecnologias.” (Magazine Luiza, 2017,
n.p)

Por outro lado, os resultados também apontam desafios que
confirmam as preocupacbes éticas e culturais apresentadas por
Oliveira (2024). A resisténcia de alguns clientes a interac¢des digitais e
a necessidade de garantir a seguranca de dados mostram que, apesar
dos avangos tecnologicos, ainda ha barreiras sociais e legais que
exigem atencao continua das organizag¢des. Assim, os resultados nao
apenas confirmam a literatura existente, como também ampliam o
entendimento sobre a importancia de equilibrar tecnologia, empatia e
ética nas relagcdes de consumo.

Em termos praticos, os resultados oferecem subsidios para
gestores e profissionais do varejo que desejam adotar a IA em seus
processos de atendimento. O caso do Magazine Luiza demonstra que
a |A pode aumentar a eficiéncia e a satisfagao do cliente, desde que
acompanhada de politicas de capacitagcédo e de estratégias voltadas a
manutencdo do relacionamento humano. A experiéncia do Magalu
sugere que o uso ético da tecnologia, aliado a transparéncia e a
personalizagao, fortalece a confianga do consumidor e agrega valor a
marca.

Apesar das contribuicbes, este estudo apresenta algumas
limitacOes. A principal delas refere-se ao tamanho reduzido da amostra,
ja que foi realizada apenas uma entrevista com o representante de uma
unica unidade. Embora o Magazine Luiza seja um caso de destaque no
uso da A, os resultados ndo podem ser generalizados para todo o setor
varejista brasileiro. Outra limitagao diz respeito a natureza qualitativa da
pesquisa, que depende da interpretacdo subjetiva das respostas e das
percepcdes do entrevistado. Além disso, o estudo concentrou-se no
ponto de vista empresarial, sem incluir diretamente a perspectiva dos
consumidores, o que poderia enriquecer a analise sobre a experiéncia
de atendimento mediada por IA.
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4. CONSIDERAGOES FINAIS

Os resultados demonstram que a adocido de solugdes de IA
contribui significativamente para a eficiéncia das operagdes, reduzindo
o tempo de resposta e ampliando a capacidade de atendimento —
confirmando a primeira hipétese. O uso da assistente virtual “LU” e dos
sistemas de recomendacao automatizados exemplifica o potencial da
tecnologia em otimizar processos e oferecer respostas rapidas e
precisas aos consumidores.

A segunda hipétese, que propunha que a IA aumenta a
personalizacdo e a satisfacdo do cliente, também foi corroborada. A
analise mostrou que o Magazine Luiza utiliza dados comportamentais
para direcionar ofertas e comunicacbes especificas, proporcionando
uma experiéncia personalizada e alinhada as preferéncias individuais.
Essa pratica reforga a importdncia da empatia tecnoldgica,
demonstrando que a personalizagdo € uma das principais vantagens
competitivas proporcionadas pela IA.

A terceira hipétese, que apontava para a melhoria da
experiéncia do consumidor e o fortalecimento da competitividade
empresarial, também foi confirmada. O estudo evidenciou que a
integracdo entre tecnologia e atendimento humano gera maior
praticidade, acessibilidade e satisfagdo, consolidando a imagem da
empresa como referéncia em inovacgao e relacionamento com o cliente.

Entre as principais contribuicbes tedricas, destaca-se a
validagdo de conceitos classicos da IA aplicados ao contexto de
servigos, além da ampliacdo das discussdes sobre o equilibrio entre
automacgado e humanizagdo no varejo. No ambito pratico, a pesquisa
oferece um modelo de referéncia para empresas que desejam
implementar a IA de forma estratégica, integrando tecnologia, empatia
e ética.

Entretanto, reconhece-se que a transformacao digital ndo é
apenas um processo tecnoldgico, mas também humano e cultural. A
resisténcia de alguns consumidores e a necessidade de constante
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atualizagdo dos colaboradores evidenciam que o sucesso da IA
depende do alinhamento entre inovacéo e sensibilidade social.

Por fim, recomenda-se que estudos futuros aprofundem a
andlise da percepc¢ao dos consumidores, explorem outros setores do
varejo e investiguem o impacto da IA sobre a cultura organizacional e a
formacao profissional. Dessa forma, sera possivel construir um
panorama mais amplo e detalhado sobre o papel da Inteligéncia
Artificial no futuro do atendimento ao cliente no Brasil.
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RESUMO

O presente artigo tem como objetivo analisar de que forma estratégias
de marketing digital podem influenciar a visibilidade, o engajamento e o
desempenho comercial de empresas do segmento de moda masculina.
A pesquisa apresenta abordagem qualitativa exploratéria, baseada na
analise de métricas de presenca digital e em entrevista semiestruturada
com o gestor responsavel pelo marketing da empresa avaliada. Os re-
sultados apontam que o uso consistente de conteudo visual, acdes in-
terativas e estratégias de engajamento fortalece o posicionamento da
marca e potencializa o relacionamento com o publico-alvo. Conclui-se

que o marketing digital desempenha papel essencial na competitividade
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das empresas do setor, direcionando praticas mais eficientes de comu-
nicacao e construgao de autoridade no ambiente online.
Palavras-chave: marketing digital; moda masculina; engajamento; pre-
sencga digital; estratégias digitais.

ABSTRACT

This article aims to analyze how digital marketing strategies can influ-
ence the visibility, engagement, and commercial performance of com-
panies in the men's fashion segment. The research uses a qualitative
exploratory approach, based on the analysis of digital presence metrics
and a semi-structured interview with the company's marketing manager.
The findings indicate that consistent use of visual content, interactive
actions, and engagement strategies strengthens brand positioning and
enhances the relationship with the target audience. It is concluded that
digital marketing plays an essential role in the sector's competitiveness,
guiding more efficient communication practices and building online au-
thority.

Keywords: digital marketing; men's fashion; engagement; digital pres-
ence; digital strategies.

1. INTRODUGAO

A evolucédo das tecnologias digitais e a consolidagdo das redes
sociais apos o periodo pds-pandemia transformaram profundamente o
relacionamento entre empresas e consumidores. No setor de moda
masculina, esse movimento tornou-se ainda mais evidente, uma vez
que o publico passou a buscar praticidade, referéncias visuais e
respostas rapidas em plataformas como Instagram, Facebook e TikTok.
Assim, o marketing digital assume papel estratégico tanto para ampliar
visibilidade quanto para fortalecer o engajamento e o posicionamento
de marcas nesse segmento.

A literatura aponta que o marketing digital possibilita
segmentacao precisa, mensuragdo continua e construcido de

relacionamento ativo com o consumidor (TORRES, 2018; KOTLER,;
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ARMSTRONG, 2023). Contudo, mesmo com ampla teoria disponivel,
ha lacunas relacionadas ao modo como micro e pequenas empresas —
especialmente do ramo de moda masculina — aplicam essas
estratégias na pratica, enfrentando desafios como baixa regularidade
de postagens, dificuldade na producédo de conteudo e pouco dominio
das métricas de desempenho.

A escolha do tema também se justifica pela vivéncia profissional
de um dos autores, proprietario de uma loja de moda masculina, o que
permitiu observar de perto a necessidade de compreender quais agdes
digitais realmente influenciam o comportamento do consumidor e o
desempenho comercial. Com base nesse contexto, formula-se a
seguinte questao de pesquisa: como as estratégias de marketing digital
influenciam o engajamento, a visibilidade e as vendas de uma empresa
do setor de moda masculina?

O estudo delimita-se a uma analise da presenca digital de uma
loja da cidade de Leopoldina — MG, considerando suas acdes e
resultados no periodo compreendido entre 2023 e 2024, fase marcada
por maior dependéncia das redes sociais por parte dos consumidores
no cenario poés-pandemia. Para responder a questao proposta, adotou-
se uma abordagem qualitativa exploratoria, baseada na analise de
métricas de redes sociais e em entrevista semiestruturada com o gestor
da empresa.

2. REFERENCIAL TEORICO

O marketing digital tornou-se uma das principais ferramentas de
comunicagao entre empresas e consumidores, especialmente apds o
avancgo das tecnologias digitais e o aumento do uso das redes sociais
no periodo poés-pandemia. Para Torres (2018), o marketing digital
permite que as empresas utilizem estratégias online para promover
produtos e servicos de forma segmentada e mensuravel,
acompanhando em tempo real o comportamento do consumidor. Kotler
e Armstrong (2023) reforgam que as relagbes de consumo passaram a
ser mais interativas e personalizadas, e o ambiente digital é essencial
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para essa aproximacgao, pois possibilita que as marcas criem valor e se
comuniguem diretamente com seu publico.

Diversos autores concordam que o marketing digital
democratizou o acesso a comunicacao, permitindo que pequenos
negocios também consigam competir no mercado online. Ryan (2020)
e Kannan (2017) destacam que, mesmoO com poucoS recursos,
empresas podem alcangar bons resultados quando utilizam estratégias
adequadas ao seu publico. Porém, alguns estudos apontam
dificuldades comuns aos pequenos empreendedores, como falta de
planejamento, irregularidade nas postagens, dificuldade de interpretar
métricas e desconhecimento sobre ferramentas digitais. Essas
limitacdes mostram que nem sempre a teoria apresentada nos livros é
aplicada de forma correta na pratica, revelando uma lacuna relevante
para investigagao.

No setor de moda masculina, o marketing digital possui ainda
mais impacto, ja que o consumidor desse nicho tende a buscar
referéncias visuais, tendéncias e conteudo rapido nas redes sociais.
Solomon (2018) afirma que a jornada do consumidor mudou, e hoje o
processo de decisdo de compra envolve multiplos pontos de contato
digitais. Para a moda, especialmente a masculina, conteudos como
fotos bem produzidas, videos curtos, demonstragdes de pecas e reels
tornam-se essenciais para atrair e manter a atengao do publico. Chaffey
e Ellis-Chadwick (2019) também destacam que a consisténcia do
conteudo, a linguagem acessivel e a autenticidade da marca sao
fatores decisivos para gerar confianga.

Os estudos sobre estratégias digitais para empresas de moda
mostram que o setor se beneficia muito de campanhas visuais, acoes
com influenciadores, storytelling e postagens que aproximam o publico
da rotina da marca.

Apesar da extensa literatura sobre marketing digital, percebe-se
uma caréncia de pesquisas focadas em micro e pequenas empresas de
moda masculina, principalmente em cidades de menor porte. A maioria
dos trabalhos analisa grandes marcas ou contextos urbanos maiores,
deixando uma lacuna sobre como pequenos empreendedores lidam
com suas estratégias digitais.
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Além disso, ha poucos estudos que relacionam a pratica do
marketing digital no periodo pés-pandemia, quando o comportamento
do consumidor se tornou ainda mais dependente das redes sociais.
Também é limitada a quantidade de pesquisas que investigam como
comerciantes de pequeno porte interpretam suas métricas e organizam
sua presenca digital diante de recursos limitados.

Dessa forma, o referencial tedrico apresentado evidencia que,
apesar de existir uma base solida de estudos sobre marketing digital,
ainda ha espacos relevantes para pesquisas aplicadas, especialmente
aquelas que analisam casos reais de pequenos negocios. Isso justifica
a realizagao deste estudo, que busca compreender como uma empresa
de moda masculina pode melhorar seu engajamento, visibilidade e
desempenho comercial por meio de estratégias digitais simples,
acessiveis e alinhadas ao comportamento do consumidor.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS, RESULTADOS E DIS-
CUSSAO

3.1 Procedimentos Metodolégicos

O estudo foi desenvolvido por meio de uma abordagem
qualitativa de carater exploratério, estruturada como estudo de caso
aplicado a uma loja de moda masculina. A escolha desse método se
deu pela necessidade de compreender, de forma aprofundada, como
estratégias de marketing digital influenciam o desempenho real de um
pequeno negocio.

A coleta de dados ocorreu por meio da analise das métricas
disponiveis nas redes sociais utilizadas pela empresa, especialmente
Instagram e WhatsApp Business. No Instagram, foram avaliadas
informacdes fornecidas pelo Instagram Insights, incluindo alcance,
visualizagbes, engajamento e desempenho de conteudo. No
WhatsApp, analisaram-se contatos ativos, frequéncia de conversas e
interacbes que resultam em vendas. Esses dados foram
complementados por uma entrevista semiestruturada com o gestor da
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loja, permitindo compreender o histérico, as decisdes estratégicas e as
dificuldades encontradas.

As informagdes foram organizadas e analisadas de forma
descritiva, buscando identificar padrées de comportamento do publico
e relaciona-los com o desempenho digital da loja. A pesquisa nao
envolveu coleta de dados sensiveis ou participagao de consumidores
externos.

3.2 Resultados

Os resultados obtidos apontam crescimento significativo da
presenca digital da loja, especialmente no Instagram. Atualmente, o
perfil conta com 3.445 seguidores, com média de 71 curtidas e 2
comentarios por postagem. Apesar de publicar no feed apenas uma vez
por més, o perfil alcangou 201.900 visualizagdes nos ultimos 30 dias, o
que indica engajamento acima da média para o segmento. O contetdo
que apresenta melhor desempenho sao as fotos no feed, enquanto o
reel de maior alcance atingiu 20.700 visualizacbes. A frequéncia de
stories é elevada, com pelo menos 10 por dia, o que contribui para
manter o perfil ativo e presente no cotidiano do publico.

No WhatsApp, a loja possui 1.106 contatos salvos e uma média
de 120 conversas mensais com pessoas diferentes. Aproximadamente
15 pessoas entram em contato por dia, resultando em uma estimativa
de 1 a 3 vendas diarias por esse canal. Esses dados mostram que o
WhatsApp, embora ndo alcance tanta visibilidade quanto o Instagram,
funciona como um canal importante para relacionamento direto e
conversao final.

A analise geral dos dados revela que o engajamento da loja &
expressivo e que o crescimento nas métricas digitais nos ultimos meses
acompanha a maior dedicagdo a produgao de conteudo e a interagao
com os seguidores.
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Desempenho no Instagram - Métricas da Loja

200000

175000

150000

125000

Valores

100000

75000

50000

25000

O 1 1 Il 1

Gréfico 1: Desempenho no Instagram

O Grafico 1 apresenta as principais métricas de desempenho do
perfil da loja no Instagram, permitindo visualizar de forma clara o
alcance e o engajamento gerados pelas estratégias digitais adotadas.
Observa-se que o volume de visualizagbes nos ultimos 30 dias
(201.900) ¢é significativamente superior as demais métricas,
evidenciando que, mesmo com baixa frequéncia de postagens no feed,
o perfil mantém alta exposi¢cdo entre os seguidores e visitantes. O
alcance do melhor Reels, com 20.700 visualizagbes, demonstra o
potencial desse formato para ampliar a visibilidade da marca, ainda
que, no caso analisado, as fotos no feed continuem apresentando
melhor desempenho em termos de interagdo. As métricas de curtidas
(média de 71 por publicagéo) e comentarios (média de 2) reforcam o
padrdo de engajamento caracteristico de pequenos negdcios, onde a
interacdo tende a ser mais qualitativa do que volumosa, mas ainda
assim relevante para o fortalecimento da presenca digital da empresa.
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Publicagdo Or- Publicagdo com

Métrica . ; Diferenca
ganica Trafego Pago
Visualizagbes 13.546 34.267
Curtidas 77 240
Comentarios 2 3
Compartilha- 6 11
mentos
Salvamentos 2 29
Cliques no
Perfil 35 507
RN .
%o Nao Segul- | 27,90% 65,00%

Tabela 2: Diferenga Publicagdo Orgénica x Publicagdo com Trafego Pago

Para entender melhor o impacto do trafego pago no Instagram,
foi realizada uma comparacao entre uma publicagdo organica e outra
que foi impulsionada. A ideia foi ver, na pratica, se realmente existe
diferenga no desempenho quando a empresa investe em midia. Os
resultados mostram que o trafego pago traz um aumento bem
significativo em praticamente todas as métricas (Tabela 1).

A publicacdo organica alcangou 13.546 visualizagdes, 77
curtidas e gerou 35 cliques no perfil. Ja a publicagao impulsionada teve
um desempenho muito maior: foram 34.267 visualizacbes, 240 curtidas
e 507 cliques no perfil. S6 essa comparacgao ja mostra um salto grande
— foram 20.721 visualizagdes e 472 cliques a mais na publicacao paga.

Outro ponto importante é o percentual de pessoas que nao
seguiam o perfil. A publicacdo organica atingiu 27,90% de né&o
seguidores, enquanto a paga chegou a 65,00%. Essa diferenca de
37,10 pontos percentuais mostra que o trafego pago ajuda a marca a
alcangar um publico novo, que normalmente ndo veria o conteudo
apenas com estratégias organicas.

Além disso, métricas como salvamentos, compartilhamentos e
comentarios também aumentaram quando houve investimento. Isso
indica que o conteudo impulsionado n&o s6 aparece para mais pessoas,
mas também gera mais interesse e interacdo. Esses resultados
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confirmam que os anuncios digitais ajudam a ampliar o alcance e
fortalecem o desempenho de pequenas empresas no ambiente online.

De forma geral, a comparagao deixa claro que o trafego pago
pode ser uma ferramenta muito atil para pequenos negocios,
especialmente quando o objetivo é alcangar novos publicos e aumentar
0 engajamento. No caso da empresa analisada, mesmo campanhas
simples ja trouxeram resultados expressivos.

3.3 Discussao

Os achados da pesquisa confirmam diversas observagoes
presentes na literatura sobre marketing digital. Torres (2018) afirma que
consisténcia e conteudo visual sdo fundamentais para manter o publico
engajado, o que se confirma no desempenho das fotos publicadas no
feed da loja. Da mesma forma, Solomon (2018) destaca que
consumidores do setor de moda dao preferéncia a conteudos visuais
claros e relacionados ao estilo pessoal, o que explica a boa recepcao
das fotos e o0 engajamento nos stories.

A elevada quantidade de visualizagbes nos ultimos 30 dias
reforca a ideia de que mesmo um pequeno negécio pode alcangar
resultados expressivos quando utiliza estratégias alinhadas ao
comportamento do seu publico. O desempenho do WhatsApp, embora
mais modesto que o do Instagram, mostra que o canal € importante
para manter relacionamento proximo e facilitar a conversdo, o que
dialoga com Kotler e Armstrong (2023) sobre a importancia da
comunicacao direta.

Como limitagdes deste estudo, destacam-se a analise restrita a
uma unica empresa e o uso predominante de dados qualitativos.
Estudos futuros podem ampliar o periodo de analise, incluir anuncios
pagos, comparar diferentes lojas do segmento ou investigar o
comportamento dos consumidores por meio de questionarios
estruturados.

De forma geral, os resultados demonstram que estratégias
simples, consistentes e adequadas ao perfil da marca podem gerar
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impacto significativo no engajamento e nas vendas, confirmando a
relevancia do marketing digital para pequenas empresas de moda
masculina.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

Depois de analisar todos os dados e comparar os resultados das
agdes feitas no Instagram e no WhatsApp, deu para perceber
claramente como o marketing digital influencia o desempenho de uma
empresa de moda masculina. Ao longo do trabalho, ficou visivel que,
quando a empresa usa as redes sociais de forma constante e
estratégica, o alcance aumenta, o publico interage mais e a marca
acaba ficando mais presente no dia a dia das pessoas.

A hipétese inicial do estudo — de que o marketing digital poderia
melhorar a visibilidade e o engajamento da empresa — foi confirmada.
As métricas mostraram isso na pratica, principalmente quando
comparei a publicacdo organica com a publicacdo impulsionada. A
diferencga de alcance, curtidas e cliques no perfil mostrou que o trafego
pago realmente faz efeito, mesmo com investimentos pequenos. Isso
reforca que pequenas empresas também podem ter bons resultados
nas redes sociais quando sabem aproveitar as ferramentas que elas
oferecem.

Além disso, os autores estudados ao longo do trabalho também
ajudam a entender por que esses resultados acontecem. Eles
destacam que o digital aproxima a marca do consumidor e facilita a
comunicagao, algo que deu para ver no caso analisado. O WhatsApp,
por exemplo, se mostrou um canal importante para atendimento e até
para conversao de vendas, mostrando que o marketing digital vai além
de postar conteudo: ele envolve relacionamento.

Mesmo tendo resultados positivos, a pesquisa tem algumas
limitagdes, como o fato de ter analisado apenas uma empresa € um
periodo especifico. Futuramente, seria interessante estudar mais
empresas do mesmo segmento, comparar diferentes estratégias ou até
analisar o impacto de investimentos maiores em trafego pago.
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De forma geral, o estudo deixou claro que o marketing digital é
fundamental para empresas de moda masculina que querem se
destacar, atrair novos clientes e melhorar sua presenga online. Com
agdes simples, mas bem feitas, ja é possivel observar mudangas
importantes no desempenho digital e no relacionamento com o publico.
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CAPITULO 17
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RESUMO

O presente Trabalho de Conclusao de Curso analisa a viabilidade de
uma loja de aluguel de vestidos de noivas, considerando aspectos de
gestao, marketing e comportamento de consumidos. A pesquisa, fun-
damentada em autores como Dornelas(2005), Oliveira(2011), Kotler e
Keller(2012) e Soster e Astolfi(2020), utilizou revisdo bibliografica e
questionario com a gestora da loja em que foi feita a pesquisa e analise
SWOT para compreender oportunidades e desafios do setor. Os resul-
tados indicam que seria viavel empreender nesse tipo de segmento, por
se tratar de um ramo onde nunca sera atemporal.

Palavras-Chave: Vestidos de noivas; Gestao Estratégica; Empreende-
dorismo; Analise SWOT.

ABSTRACT
This final course project analyzes the feasibility of a wedding dress
rental store, considering management, marketing, and consumer
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behavior aspects. The research, based on authors such as Dornelas
(2005), Oliveira (2011), Kotler and Keller (2012), and Soster and Astolfi
(2020), utilized a literature review and a questionnaire with the store
manager where the research was conducted, as well as a SWOT anal-
ysis to understand the opportunities and challenges of the industry. The
results indicate that It would be viable to venture into this type of seg-
ment, as it is a field that will never go out of style.

Keywords: Wedding dresses; Strategic Management; Entrepreneur-
ship; SWOT Analysis.

1. INTRODUGAO

O empreendedorismo em si € uma tendéncia essencial para o
desenvolvimento econdémico e social, promovendo inovagao, geragao
de empregos e criagdo de novos segmentos de mercado. O
empreendedorismo feminino vem ganhando cada vez mais destaque
no cenario econémico e social, impulsionado pela busca de autonomia
financeira, realizagao pessoal e pela quebra de barreiras histéricas de
género. Diante deste contexto, o setor de moda e eventos,
especialmente o mercado de casamentos, se mostra como uma area
promissora para iniciativas liderada por mulheres. Um segmento
especifico que merece atengéo € o de aluguel de vestidos de noivas,
que alia tradi¢ao e inovagao.

Neste cenario onde o publico-alvo busca experiéncias Unicas e
personalizadas, o ramo se torna viavel e elegante para a realizagédo de
sonhos. Manter uma loja de aluguel de vestidos de noivas exige mais
do que bom gosto e inovagdo em modelos, é necessario compreender
profundamente a dindmica do mercado, as estratégias de
relacionamento com clientes e a gestdo eficaz dos recursos. Além
disso, desafios como a alta competitividade, mudancga de tendéncias de
moda e a necessidade constante de atualizagao de modelos séo fatores
constantes que influenciam diretamente na sustentabilidade do
negocio.
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Este Trabalho de Conclusdo de Curso tem como objetivo
analisar o empreendedorismo no contexto de uma loja de aluguel de
vestidos de noiva, abordando aspectos como a identificacdo de
oportunidades de mercado, estratégias de gestdo, inovagdo no
atendimento e adaptacdo as tendéncias do setor. A pesquisa busca
compreender os desafios e as praticas empreendedoras que
contribuem para o sucesso nesse segmento especifico.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Empreendedorismo

O empreendedorismo € uma atividade essencial que vem se
consolidando como uma ferramenta estratégica para o
desenvolvimento econémico e social, especialmente em setores que
exigem inovacao, sensibilidade a estética, atendimento personalizado
e constante adaptacdo as mudancas, como é o caso do ramo de aluguel
de vestidos de noivas. Trata-se de um segmento que, embora
tradicional, se transforma continuamente em funcio das tendéncias de
moda, da evolugdo dos materiais, da influéncia de celebridades e
midias sociais e das alteracbes no comportamento do consumidor
contemporaneo, tornando indispensavel uma postura empreendedora
sélida e bem estruturada.

Segundo Dornelas (2005), o empreendedor € aquele que
identifica oportunidades e mobiliza recursos e competéncias para
transformar uma ideia em um negdcio viavel e bem-sucedido, mesmo
diante de incertezas e riscos. Essa definicdo ¢é particularmente
relevante para o setor de locagdo de trajes para eventos, ja que o
empreendedor dessa area precisa observar atentamente as demandas
do mercado, compreender o perfil das noivas, antecipar modismos e
estratégias adotadas pela concorréncia, além de garantir uma gestao
eficiente do acervo, que deve ser constantemente atualizado. Assim, o
empreendedor desse ramo assume o papel de agente transformador,
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buscando solugdes criativas para superar limitagdes e se destacar em
um mercado competitivo e altamente sensivel as percepgdes estéticas.

2.2 Gestao Estratégica

Gestao estratégica € o processo pelo qual uma organizagéo
analisa seu ambiente, define objetivos de longo prazo, escolhe
estratégias para alcanga-los e acompanha os resultados para ajustar
suas agdes. E a forma de planejar e conduzir a empresa para manter-
se competitiva e alcangar seus objetivos futuros.

Neste contexto da atuacdo de mercado de locacdo de
vestimenta para eventos e cerimdnias, € fundamental compreender a
importancia do planejamento estratégico. Filion (1999) argumenta que
o empreendedor eficaz € aquele que possui visdo clara de futuro,
estabelece metas realistas e utiliza suas redes de relacionamento para
alcancgar seus objetivos. No segmento de aluguel de vestidos de noiva,
essas competéncias tornam-se ainda mais indispensaveis, uma vez
que o negocio depende ndo apenas da qualidade e diversidade do
acervo, mas também da capacidade de compreender tendéncias
socioculturais, desenvolver estratégias de marketing emocional e
construir uma imagem de marca que transmita confianca, elegancia e
credibilidade.

Além disso, o empreendedor desse setor deve apresentar
grande capacidade de adaptagao, pois o0 mercado de moda nupcial é
caracterizado por rapidas mudangas no gosto e no comportamento do
consumidor. A noiva moderna, por exemplo, busca ndo apenas um
vestido que represente um ideal de beleza, mas também experiéncias
diferenciadas, atendimento acolhedor, personalizagdo e transparéncia
em todas as etapas do servigo. Assim, a inovagao nao se limita as
pecas ofertadas, mas envolve também a forma de atendimento, a
utilizacdo de tecnologias digitais como catalogos virtuais, provas
personalizadas e agendamentos online e a criagdo de ambientes
instagramaveis que agreguem valor simbdlico a experiéncia de escolha
do vestido.
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Outro ponto relevante é que este mercado de produtos e
servigos desempenha papel fundamental ao garantir a preservacao de
tradicbes e a manutencdo de um imaginario social relacionado ao
casamento como um evento Unico e memoravel. Porém, para continuar
relevante e competitivo, o0 empreendedor precisa desenvolver
percepcdes agucadas sobre as transformacdes culturais, acompanhar
movimentos sociais ligados a diversidade e inclusdo e oferecer
alternativas que contemplem diferentes estilos, perfis corporais e
orcamentos. Isso exige constante capacitagdo, bom senso estético,
sensibilidade emocional e uma postura proativa na resolucédo de
problemas.

Portanto, o sucesso de uma loja de aluguel de vestidos de noiva
depende diretamente da atuacdo empreendedora de seu gestor, que
deve integrar planejamento estratégico, visdo de futuro, capacidade de
inovacgao, gestao eficiente de recursos e relacionamento proximo com
seu publico. Ao unir esses elementos, o empreendedor consegue
posicionar seu negocio de forma destacada, adaptando-se aos desafios
do mercado e criando um diferencial competitivo sustentavel ao longo
do tempo, conforme preconizam Dornelas (2005) e Filion (1999).

3.2 Analise SWOT

A andlise SWOT é uma ferramenta que ajuda a entender a
situagdo de um negdcio ou projeto a partir de quatro elementos: forgas,
fraquezas, oportunidades e ameacas.

v" Forgas sdo os pontos positivos internos.

v" Fraquezas s&o os pontos negativos internos.

v' Oportunidades sao fatores externos que podem ajudar.
v" Ameacas sao fatores externos que podem prejudicar.

A utilizagdo da analise SWOT é fundamental para compreender

de forma estruturada os fatores internos e externos que influenciam a
competitividade de uma empresa, especialmente em negécios do setor
de servigos, como uma loja de aluguel de vestidos de noiva. Segundo
Leite e Gasparotto (2023), a matriz SWOT funciona como uma
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ferramenta de autoconhecimento organizacional, permitindo que o
gestor identifique forgas e fraquezas internas, além de oportunidades e
ameagas presentes no ambiente de mercado. Essa abordagem auxilia
na definigdo de estratégias mais assertivas, contribuindo para decisdes
gerenciais alinhadas a realidade da empresa e ao comportamento do
consumidor, o que é essencial em um segmento marcado por
tendéncias sazonais e exigéncia de personalizagdo, como o de moda
nupcial.

Dessa forma, a metodologia adotada visa proporcionar uma
compreensao holistica e detalhada das praticas empreendedoras no
mercado de aluguel de vestidos de noiva, utilizando técnicas
qualitativas que permitam explorar as dindmicas do setor de forma
profunda e fundamentada.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS, RESULTADOS E
DISCUSSAO

3.1 Procedimentos Metodoloégicos

A metodologia empregada adotada neste estudo é a abordagem
qualitativa e exploratoria, com o objetivo de compreender o campo do
aluguel de vestidos de noivas, um setor que se mantém tradicional e
relevante na sociedade, apesar das transformagdes sociais e do
comportamento do consumidor. A pesquisa exploratéria foi escolhida
por permitir uma maior familiarizagao com o objeto de estudo, essencial
para o entendimento das dindmicas envolvidas neste mercado, como
as influéncias familiares, o impacto das redes sociais e a construcao da
identidade e autoestima das clientes. Martins e Thedphilo (2017)
apontam que esse tipo de pesquisa é fundamental quando se deseja
“familiarizar-se com o objeto de estudo”, permitindo uma analise mais
detalhada de aspectos que, muitas vezes, ndo sao facilmente
perceptiveis, como as escolhas pessoais e os fatores subjetivos que
influenciam o comportamento dos consumidores.
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Quanto a classificagdo da pesquisa quanto aos meios, a opgao
por uma abordagem qualitativa é justificada pela necessidade de
compreender as praticas empreendedoras e as interacbées humanas no
mercado de vestidos de noivas, um campo em que o comportamento
do cliente pode ser imprevisivel e muitas vezes influenciado por
elementos como tradicdo, inovagao e redes sociais. De acordo com Gil
(2019), a pesquisa qualitativa é apropriada “quando se busca
compreender o comportamento inesperado do cliente” e,
especialmente, quando se trata de um campo ainda pouco explorado.
Neste caso, a pesquisa qualitativa permite ndo apenas captar as
dificuldades e praticas cotidianas das gestoras de lojas de aluguel de
vestidos, mas também entender as rela¢cdes complexas que moldam
esse mercado, que envolve tanto aspectos tradicionais quanto novas
influéncias sociais.

3.2 Desenvolvimento

Apods uma coleta de dados com a gestora foi desenvolvida uma
analise SWOT, que quando aplicada ao empreendedorismo em uma
loja de aluguel de vestidos de noivas, permite entender melhor os
fatores internos e externos que podem impactar o sucesso do negocio.
Vale contextualizar a analise SWOT para esse tipo de empreendimento:
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FORCAS

Aloja se destaca pelo atendimento personallzado, criando relagdes
de confianga que fortalecem a fidelizacdo em uma cidade pequena.
Seu modelo de negdcio também & um diferencial, oferecendo ajustes
inclusos e modelos exclusivos a um prego acessivel, 0 que atral
clientes que buscam bom custo-beneficlo. Alocalizacdo central
facilita o acesso e reforca sua presenca como referéncia local. A
equipe, composta por uma consultora e uma costureira experiente,
garante um servigo de qualidade e ajustes precisos, Com mais de 15
anos de atuaco,  laja possui reputacio consolidada e uma base
forte de clientes, o que favorece novas indicagdes.

DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

OPORTUNIDADES

As mudangas no perfil das naivas e a tendéncia de casamentos mais ntimos
e vestidos minimalistas abrem portas para a loja renovar o acervo com mais
frequéncia e reduzir custos e atrair um piblico malor com modelos mals
acessivais, O crescimenta do comércio elatrdnico e das redes socias,
espacialmente o Instagram, tem ampliado o alcance da loja, que pode
fortalecer ainda mais sua presenca digital com catalogo virtual,
agendamento online e tours virtuais para facilitar a experiéncia das clientes.
Além disso, parcerias com fornecedares lacals, como fotografos,
maquiadores e decoradores, podem criar pacotes que agregam valor e
ampliam a rede de contatos. A expansdo do espago fisico e do acervo
também representa uma opartunidade de aumentar a demanda e atender
mais clientes nos proximos anos.

FRAQUEZAS

0 espago limitado da loja dificulta a ampliagdo do acervo, a criagdo
de mais provadores e o atendimento simulténeo de um numero
maior de clientes, especialmente em periodos de alta demanda. A
equipe reduzida também gera acdmulo de funcbes, com Regina
sobrecarregada, 0 que compromete a eficiéncia da gestdo e dreas
importantes como finangas e marketing, Além disso, a falta de tempo
impede o desenvolvimento de uma estratégia consistente de
markating digital, imitando o alcance da loja em outras cidades.
Mesmo com alto nivel de satisfagdo das clientes, a auséncia de um
programa de fidelizagdo dificulta a retengo no longo prazo e reduz
oportunidades de vendas recorrentes,

AMEACAS

A concorréncia de lojas em cidades maiores e do mercado online, que
oferece vestidos importados a pregos baixos, representa um grande
desafio. Para nao perder espago, a loja precisa reforcar seu diferencial,
apostando no atendimento personalizado e na exclusividade dos modelos,
A instabilidade econdmica também é uma ameaga constante, pois reduz o
orgamento das noivas e diminui a procura por aluguel de vestidos,
especialmente em periodos de crise, Além disso, 0 comportamento das
consumidoras tem mudado, com muitas buscando madelos vistos nas
redes sociais, 0 que nem sempre & facil e reproduzir lacalmente. lsso exige
renovagdo frequente do acervo e adaptagdo rapida as novas demandas, A
loja ainda enfrenta problemas com fornecedores, como taxas extras na
alfandega e custos elevados de importagio, que afetam a viabilidade de
algumas compras e podem continuar impactando o negdcio.

Tabela 3: Analise SWOT
Fonte: Dados da pesquisa/elaborada pelo autor

3.4 Discussao

A analise SWOT revela que a loja de vestidos de noiva possui

varios pontos fortes, como o atendimento personalizado e modelos
exclusivos, que a posicionam bem no mercado local. No entanto, ha
desafios internos a serem superados, como a infraestrutura limitada e
a falta de um planejamento de marketing digital mais robusto.
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Externamente, a loja tem varias oportunidades, principalmente com a
crescente demanda por vestidos minimalistas e a expansao digital, mas
também enfrenta ameacgas significativas da concorréncia e da
instabilidade econémica. Para garantir o sucesso a longo prazo, a loja
precisa focar em melhorar a infraestrutura, expandir suas estratégias
de marketing digital e fidelizagao de clientes, além de se adaptar as
novas tendéncias e comportamentos dos consumidores. Com esses
ajustes, a loja podera fortalecer ainda mais sua posi¢do no mercado e
alcancar novos horizontes de crescimento.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

A analise realizada ao longo deste Trabalho de Concluséo de
Curso permitiu uma visdo ampla e detalhada sobre as potencialidades
e desafios de uma loja de aluguel de vestidos de noivas, enfocando
aspectos de gestdo, marketing e comportamento do consumidor.
Através da metodologia qualitativa, com entrevistas e analise SWOT,
foi possivel compreender as dindmicas do mercado local, as
necessidades das clientes e os fatores que influenciam o sucesso ou a
dificuldade do empreendimento nesse segmento.

Entre os principais pontos fortes da loja, destaca-se o
atendimento personalizado, que € um grande diferencial competitivo,
especialmente em um mercado tdo sensivel as expectativas
emocionais dos clientes. A experiéncia da equipe e a exclusividade dos
modelos de vestidos também contribuem significativamente para a boa
reputacao da loja. No entanto, é claro que a limitagao do espaco fisico
e a escassez de recursos humanos, que resultam em sobrecarga de
funcdes para a gestora, sdo desafios que demandam atencao. A falta
de uma estratégia de marketing digital consistente, embora seja uma
fraqueza identificada, também abre um leque de oportunidades para a
loja, caso se invista mais na presencga online, principalmente através de
plataformas como o Instagram e na criagao de canais de venda digitais.
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A analise das oportunidades e ameacas do setor revelou que a
mudanca no perfil das noivas, com uma busca crescente por
casamentos mais intimistas e vestidos mais acessiveis, abre espaco
para a loja atualizar seu portfélio e atrair um publico mais amplo. A
possibilidade de expansao, tanto fisica quanto digital, e as parcerias
com fornecedores locais sido estratégias que podem proporcionar
crescimento e fortalecimento da marca.

Entretanto, a concorréncia de lojas de maior porte e de lojas
online, aliada a instabilidade econdbmica e as mudangas constantes nos
comportamentos das consumidoras, sao fatores que exigem agilidade
e inovacdo continuas. A loja precisa se adaptar a essas novas
demandas, seja por meio de uma renovacgao constante de seu acervo,
seja pela implementagéo de novas formas de interagdo com as clientes,
como agendamentos online e fidelizagao.

Diante dessas analises, é possivel concluir que, para que a loja
de aluguel de vestidos de noivas continue a ser bem-sucedida e se
mantenha competitiva no longo prazo, € necessario que a gestdo do
negocio invista em algumas areas-chave. A melhoria da infraestrutura
fisica, o fortalecimento do marketing digital e a implementagdo de
parcerias sdo relevantes para o crescimento sustentavel do
empreendimento.

Por fim, este trabalho contribui para a compreensdao do
empreendedorismo no setor de moda para eventos, especialmente no
segmento de aluguel de vestidos de noivas, e destaca a importancia da
inovacdo, adaptacdo e gestdo estratégica no sucesso de negdcios
desse tipo. O estudo abre portas para futuras pesquisas que possam
explorar com mais profundidade aspectos como as influéncias das
redes sociais no comportamento de compra das noivas, ou as
possibilidades de modelos de negdcios hibridos, que integrem o fisico
e o digital de forma mais eficaz.

Em sintese, a chave para o sucesso desse negocio estara na
capacidade de se adaptar rapidamente as mudancas do mercado,
investindo na experiéncia do cliente e aproveitando as oportunidades
de inovagao, seja na oferta de produtos, seja nas estratégias de
marketing e fidelizagéo.
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RESUMO

O presente artigo tem como objetivo analisar estratégias de precifica-
¢ao e gestao financeira aplicadas a laboratérios de prétese dentaria,
com foco na redugédo de cancelamentos e prejuizos. A pesquisa, de
natureza qualitativa e exploratéria, foi conduzida por meio de estudo de
caso em um laboratdrio familiar, combinando reviséo bibliografica e en-
trevistas semiestruturadas. Os resultados evidenciam a importancia do
controle financeiro, definicao estratégica de pregos e comunicagao
clara com clientes como fatores essenciais para a sustentabilidade do
negocio.

Palavras-chave: Gestao financeira; Precificacdo; Cancelamentos;
Sustentabilidade.
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ABSTRACT

This article aims to analyze pricing and financial management strategies
applied to dental prosthesis laboratories, focusing on reducing cancel-
lations and losses. The research, qualitative and exploratory in nature,
was conducted through a case study in a family-run laboratory, combin-
ing literature review and semi-structured interviews. The results high-
light the importance of financial control, strategic pricing, and clear com-
munication with clients as essential factors for business sustainability.
Keywords: Financial management; Pricing; Cancellations; Sustainabil-

ity.
1. INTRODUGAO

Os laboratdrios de protese dentaria exercem papel fundamental
no suporte aos profissionais da odontologia, sendo responsaveis por
grande parte da estética e funcionalidade dos tratamentos. Entretanto,
muitos desses laboratérios enfrentam desafios relacionados a gestao
financeira, precificacdo e cancelamentos, que comprometem a
sustentabilidade do negdcio. Este estudo busca analisar esses fatores
por meio de revisao bibliografica e estudo de caso em um laboratério
familiar, evidenciando a relevancia da organizagdo financeira e
estratégias de reducéo de perdas.

2. REFERENCIAL TEORICO

O funcionamento adequado de um laboratério de proétese
dentaria depende de uma combinagdo equilibrada entre gestdo
financeira, definicdo estratégica de pregos e organizagdo dos
processos internos. De acordo com Assaf Neto (2012), a saude
financeira de qualquer empreendimento esta diretamente ligada ao
controle sistematico dos custos, ao acompanhamento do fluxo de caixa
e a capacidade de planejamento. Em negocios de pequeno porte —
especialmente aqueles de origem familiar — esses elementos tornam-
se ainda mais criticos. Dornelas (2008) destaca que empresas
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familiares, por sua prépria estrutura informal, tendem a enfrentar
dificuldades na adogéao de praticas gerenciais mais estruturadas, o que
interfere no crescimento e na estabilidade das operacoes.

2.1 Gestao Financeira

A gestao financeira € um dos pilares para que o negécio consiga
se sustentar a longo prazo. Ela envolve desde o registro organizado das
entradas e saidas até a analise periodica de desempenho. Segundo
Oliveira (2011), empresas familiares muitas vezes misturam financas
pessoais e profissionais, prejudicando a clareza dos resultados e a
capacidade de tomada de decisdo. Para evitar esse tipo de problema,
Assaf Neto (2012) reforca que o empreendimento deve tratar suas
operagdes com profissionalismo e manter ferramentas que permitam
acompanhar os custos reais de produgao.

No contexto dos laboratérios de protese, a auséncia de controle
formal contribui para perda de materiais, falta de previsibilidade e
dificuldade em avaliar a lucratividade de cada tipo de servigo. Além
disso, Richardson (1999) comenta que muitas pequenas empresas
subestimam a importancia do registro continuo de dados, o que
compromete qualquer tentativa de planejamento financeiro.

2.2 Precificagao

A definicdo de precos ndo deve se basear apenas na
concorréncia, mas também nos custos internos, no valor agregado e na
margem de lucro necessaria para viabilizar o negocio. Kotler e Keller
(2012) explicam que o prego de um servigo deve refletir o valor
percebido pelo cliente e, ao mesmo tempo, garantir a sustentabilidade
financeira da empresa. Em setores especializados, como o de préteses
dentarias, os servicos exigem habilidade técnica, dedicagao e materiais
especificos, o que demanda atengao redobrada no calculo do preco
final.
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Lovelock e Wirtz (2011) acrescentam que servigos com alto nivel
de personalizagdo, como ocorre na protese dentaria, exigem uma
precificacdo que considere ndo apenas custos diretos, mas também
fatores intangiveis como tempo, complexidade e expertise envolvida.
Quando os precos sao definidos sem essa analise, o negécio corre o
risco de operar com margens insuficientes.

McKenna (1991) complementa ao afirmar que a percep¢ao de
valor também esta relacionada a experiéncia e a qualidade entregue ao
cliente final. Dessa forma, o pre¢o n&o pode ser estabelecido de forma
aleatoria, mas sim como consequéncia de um processo administrativo
estruturado.

2.3 Cancelamentos, Perdas e Retrabalhos

Os cancelamentos representam um desafio para a saude
financeira dos laboratorios, pois muitas vezes ocorrem quando parte do
processo ja esta concluida. Slack, Chambers e Johnston (2009)
explicam que falhas de comunicagao, erros nos processos e auséncia
de padronizacdo sao fatores que levam ao retrabalho e,
consequentemente, ao aumento dos custos. No setor de protese
dentaria, isso aparece principalmente quando ha erros na moldagem
feitos pelo dentista, quando o paciente desiste do tratamento ou quando
o profissional solicita alteragdes de ultima hora.

Gil (2008) reforca que a clareza na comunicacao e a definicao
de procedimentos podem reduzir substancialmente falhas
operacionais. Ao mesmo tempo, Yin (2001) aponta que compreender
esses problemas a partir da analise real do funcionamento do
laboratério — como neste estudo — permite identificar com precisao
onde estao as principais perdas.

Assim, observar os cancelamentos e repeticdes nao apenas
como prejuizos isolados, mas como indicadores de falhas
organizacionais, € fundamental para melhorar a operagdo, reduzir
desperdicios e estabelecer politicas mais claras para compensacéao ou
cobranga.
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3. METODOLOGIA

3.1 Procedimentos Metodoldgicos

A pesquisa desenvolvida caracteriza-se como qualitativa,
exploratéria e baseada em estudo de caso, elementos definidos
conforme os autores utilizados nas referéncias. De acordo com Gil
(2002), a pesquisa exploratéria é indicada quando o objetivo é
aprofundar a compreensao de um fenbmeno ainda pouco estruturado
ou conhecido. Esse tipo de abordagem permite ao pesquisador
identificar aspectos relevantes do objeto de estudo e construir
interpretacdes consistentes.

Quanto a natureza qualitativa, Richardson (1999) esclarece que
esse tipo de pesquisa busca compreender a realidade a partir da
percepcao dos participantes e do contexto em que estdo inseridos,
analisando comportamentos, situagcbes e vivéncias. Essa abordagem
foi essencial para captar a visdo do proprietario do laboratério sobre
precificagido, organizacao financeira e cancelamentos.

O método escolhido foi o estudo de caso, conforme conceituado
por Yin (2001), que descreve essa estratégia como adequada para
investigagdes que desejam analisar um fendmeno contemporéneo
dentro de seu contexto real. Esse método possibilita uma compreenséao
profunda do funcionamento do laboratério e das praticas adotadas no
dia a dia.

Lakatos e Marconi (2003) reforgam que o estudo de caso €
apropriado quando se busca detalhar processos, identificar falhas e
apontar melhorias de forma pratica. Além disso, a pesquisa contou com
entrevistas semiestruturadas e observacdo direta, instrumentos
metodolégicos comuns em pesquisas qualitativas, permitindo a coleta
de dados detalhados sobre a rotina financeira e operacional do
laboratério.

286



GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

3.2 Resultados

A analise da entrevista realizada com o proprietario do
laboratério de protese dentaria permitiu identificar trés pontos centrais
que influenciam diretamente a gestdo financeira do negécio:
precificacdo inadequada, controle financeiro limitado e ocorréncia
frequente de cancelamentos e repeticdes.

Em relagao a precificacédo, observou-se que os valores cobrados
pelos servicos sado definidos principalmente com base nos pregos
praticados por outros laboratérios da regido, sem considerar
detalhadamente os custos fixos, variaveis e a margem de lucro
necessaria. O proprietario relatou que, embora tenha no¢ao dos gastos
com materiais, ndo existe um método estruturado para calculo do preco
final, o que dificulta a identificacdo precisa da lucratividade de cada
servigo.

No que diz respeito ao controle financeiro, constatou-se que ele
é realizado de forma simples, por meio de anotacbes manuais e
planilhas basicas. Ndo ha um sistema automatizado que permita
acompanhar de maneira clara o fluxo de caixa, despesas recorrentes
ou retorno financeiro por tipo de protese. Essa auséncia de organizagéao
impacta diretamente na capacidade de planejamento e na
previsibilidade financeira.

Outro ponto relevante identificado é a frequéncia de repeticbes
e cancelamentos de pedidos. As repeticdes ocorrem principalmente
quando ha falhas no processo de moldagem realizada pelo dentista,
exigindo retrabalho e ocasionando desperdicio de material e tempo. Os
cancelamentos, por sua vez, frequentemente acontecem quando o
dentista muda a solicitacao da prétese ou quando o paciente desiste do
tratamento apds o inicio da produgéo. Esses eventos geram prejuizos
significativos, pois parte do processo ja foi iniciada e nem sempre existe
compensagao financeira.

Além disso, verificou-se que o laboratério ndo possui uma
politica formal para lidar com cancelamentos ou perdas, o que aumenta
o impacto financeiro desses episddios. Em alguns casos, negociagdes
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informais sao feitas para recuperar parte dos custos, mas isso nao
ocorre de maneira padronizada ou garantida.

Por fim, o proprietario reconhece que a falta de organizacao
financeira e a auséncia de um planejamento estruturado dificultam a
estabilidade e o crescimento do laboratério, reforcando a necessidade
de melhorias na gestéo.

Os resultados obtidos confirmam diversos pontos apontados na
literatura sobre gestao financeira e precificagdo em pequenos negécios,
especialmente os de carater familiar. Assaf Neto (2012) destaca que o
controle financeiro estruturado é fundamental para a saude econdmica
de uma empresa, permitindo a identificacdo de margens de lucro,
custos e necessidades de investimento. No caso estudado, a auséncia
de um sistema formal de registro reforgca o risco de instabilidade
financeira e dificulta o planejamento de longo prazo.

No que se refere a precificagdo, os achados convergem com
Kotler e Keller (2012), que afirmam que o valor de um servigo ndo deve
ser definido apenas pela concorréncia, mas sim baseado em custos,
valor percebido e margem de lucro desejada. A pratica atual do
laborat6rio, ao ignorar esses elementos, compromete a lucratividade e
impede a avaliagao real do retorno financeiro das préteses produzidas.

A frequéncia de cancelamentos e repeti¢des, identificada como
um fator critico no estudo, também é amplamente discutida por Slack,
Chambers e Johnston (2009). Os autores defendem que falhas no
processo produtivo e falta de padronizagdo geram retrabalhos,
desperdicios e prejuizos, exatamente como observado no laboratorio
analisado. A auséncia de uma politica formal para lidar com
cancelamentos reforgca a vulnerabilidade financeira e aumenta o
impacto das perdas.

Outro aspecto relevante é a falta de planejamento financeiro e
visdo administrativa, tema abordado por Dornelas (2008) ao tratar de
empresas familiares. O autor destaca que a informalidade e decisées
tomadas sem base em dados s&o caracteristicas comuns nesse tipo de
negocio, o que se refletiu diretamente no caso estudado. A dificuldade
de separar finangas pessoais e empresariais, mencionada pelo
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proprietario, também ¢é consistente com o que Oliveira (2011) aponta
sobre desafios tipicos de organizagbes familiares.

Assim, a analise dos resultados confirma que a auséncia de
métodos estruturados de precificagdo, controle financeiro e gestao de
perdas compromete a eficiéncia e a sustentabilidade do laboratério. A
literatura corrobora a necessidade de implementar praticas gerenciais
mais formais, a fim de reduzir prejuizos e melhorar a eficiéncia
operacional.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

O estudo analisou os processos de precificacdo, controle
financeiro e gestdo de cancelamentos em um laboratorio de protese
dentaria de pequeno porte. Constatou-se que a auséncia de métodos
estruturados compromete a lucratividade e a previsibilidade financeira
do negdcio.

A precificacao baseada apenas na concorréncia, sem calculo
detalhado de custos e margens, dificulta a identificagdo da
rentabilidade. O controle financeiro limitado impede uma visao clara do
desempenho econbmico. Ja os cancelamentos e repeticobes —
causados por erros de moldagem, mudancgas no pedido ou desisténcia
do paciente — resultam em desperdicios significativos, agravados pela
falta de politicas formais de compensacao.

Os resultados convergem com a literatura ao apontar que a
adogao de praticas gerenciais formais, padronizagcado de processos e
maior profissionalizagdo administrativa sdo essenciais para reduzir
perdas e fortalecer a sustentabilidade do laboratdrio.

Recomenda-se a implementagao de um método de precificagéo
baseado em custos e margem desejada, uso de ferramentas de
controle financeiro, criagdo de politicas claras para cancelamentos e
comunicagao mais assertiva com dentistas parceiros. Sugere-se, ainda,
que pesquisas futuras ampliem a analise para outros laboratérios da
regido, permitindo comparagdes e contribuindo para o desenvolvimento
de modelos gerenciais adequados ao setor.
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RESUMO
Este trabalho tem como objetivo analisar a eficiéncia na gestao de es-
toques e seus impactos na cadeia de suprimentos de uma distribuidora
de produtos médicos localizada em Leopoldina—MG. A pesquisa busca
compreender como a aplicagdo de estratégias adequadas de controle
e planejamento de estoque pode otimizar a operagao, reduzir desper-
dicios e garantir a disponibilidade continua de insumos essenciais para
o setor da saude. A metodologia utilizada caracteriza-se como qualita-
tiva e exploratéria, fundamentada em pesquisa bibliografica em autores
como Ballou (2006), Meyr (2019) e Paoleschi (2021), complementada
por um estudo de caso com entrevista semiestruturada ao proprietario
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da empresa analisada. Os resultados demonstram que a eficiéncia lo-
gistica depende diretamente de praticas bem estruturadas de gestédo de
estoques, do uso de métodos como FEFO, FIFO e controle de estoque
minimo, além da capacitagdo dos colaboradores e da integracao entre
os setores. Conclui-se que a adogao de estratégias adequadas de con-
trole e monitoramento dos estoques proporciona maior previsibilidade,
reducao de custos e aumento da confiabilidade da cadeia de suprimen-
tos, contribuindo de forma significativa para o desempenho organizaci-
onal e para a melhoria dos servigos prestados a sociedade.
Palavras-chave: Gestao de estoques; Logistica; Cadeia de suprimen-
tos; Eficiéncia operacional; Produtos médicos.

ABSTRACT

This study aims to analyze the efficiency of inventory management and
its impacts on the supply chain of a medical product distributor located
in Leopoldina, Minas Gerais, Brazil. The research seeks to understand
how the application of appropriate inventory control and planning strat-
egies can optimize operations, reduce waste, and ensure the continu-
ous availability of essential supplies for the healthcare sector. The meth-
odology used is qualitative and exploratory, based on bibliographic re-
search by authors such as Ballou (2006), Meyr (2019), and Paoleschi
(2021), complemented by a case study with a semi-structured interview
with the owner of the analyzed company. The results demonstrate that
logistical efficiency depends directly on well-structured inventory man-
agement practices, the use of methods such as FEFO, FIFO, and mini-
mum stock control, as well as employee training and integration be-
tween departments. It is concluded that adopting appropriate inventory
control and monitoring strategies provides greater predictability, cost re-
duction, and increased supply chain reliability, contributing significantly
to organizational performance and improving services provided to soci-
ety.

Keywords: Inventory management; Logistics; Supply chain; Opera-
tional efficiency; Medical products.
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1. INTRODUGAO

Uma gestdo eficiente de estoques desempenha um papel
fundamental na cadeia de suprimentos, especialmente no setor de
produtos médicos e hospitalares, ja que o controle eficaz de materiais
pode impactar de forma positiva ou negativa na qualidade dos servigos
e produtos prestados. O controle inadequado do estoque pode levar
aos desperdicios, aumento de custos operacionais, a falta de produtos,
perdas de produtos dentro do estoque, erros operacionais, atraso na
logistica e no processo da empresa, afetando o desempenho e a
reputacdo da empresa.

O problema central desta pesquisa se baseia na seguinte
questdo: Quais sdo as estratégias mais eficientes na gestdo de
estoque? Para responder a esta questao, apresentamos que o objetivo
geral, consiste em analisar as estratégias de gestao de estoque e suas
eficiéncias em uma empresa que faz a distribuicdo produtos médicos,
e os objetivos especificos, que buscam conceituar os fundamentos
tedricos relacionados a logistica, a cadeia de suprimentos e a gestéao
de estoques; apresentar as estratégias de gestdo de estoques
aplicadas por uma distribuidora de produtos médicos localizada em
Leopoldina-MG; e identificar os principais desafios enfrentados pela
empresa na gestdo de seus estoques, considerando aspectos
operacionais, logisticos e humanos.

A pesquisa sera baseada nos principios da logistica e da cadeia
de suprimentos, abordando os conceitos fundamentais da gestédo, os
modelos de controle de estoque, os impactos da falta de controle de um
estoque e as estratégias de otimizacéo de processos. Além disso serao
analisadas as praticas adotadas pela empresa estudada, mostrando
uma viséo real dos desafios e solu¢des enfrentadas no gerenciamento
do estoque.

A relevancia desse estudo se justifica pela importancia e
prioridade que € o setor da saude, ajudando a compreender a dindmica
dos estoques na cadeia de suprimentos possibilitando a
implementacdo de estratégias mais adequadas e eficazes,

beneficiando a empresa, fornecedores e consumidores finais.
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A metodologia adotada nesta pesquisa € de natureza qualitativa,
com enfoque exploratério e descritivo. Para a coleta de dados, serdo
utilizados uma entrevista semiestruturada com o proprietario e
observacgdes diretas realizadas na empresa distribuidora de produtos
médicos localizada em Leopoldina-MG. O estudo se baseara em
referéncias bibliograficas consolidadas na area de logistica e gestao de
estoques, com o objetivo de compreender e comparar as praticas
observadas com os conceitos tedricos. Essa abordagem permitira
identificar estratégias adotadas, desafios enfrentados e oportunidades
de melhoria na gestao de estoques dentro da cadeia de suprimentos.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Conceito de gestao de estoques

A gestdo de estoques é uma das fungcbes mais importantes da
logistica, pois trata do equilibrio entre disponibilidade de materiais e o
custo do capital investido. De acordo com o Ballou (2006, p.265),
“Estoque é o acumulo de materiais que serdao usados para atender a
demanda futura”. Sua fungao é garantir que os produtos certos estejam
disponiveis no momento certo, sem excessos que comprometam o
espaco fisico e o fluxo de caixa, e sem faltas que atrasem o
atendimento.

Segundo Paoleschi (2020), a gestao eficiente de estoque esta
relacionada diretamente ao planejamento estratégico da empresa,
sendo essencial garantir agilidade, economia e segurancga operacional.
No setor de suprimentos médicos, esse controle € ainda mais sensivel,
considerando a validade, a importancia e urgéncia com que os produtos
precisam ser utilizados e entregues aos clientes.

2.2 Tipos e fungoes dos estoques.

Os estoques exercem papel essencial dentro da cadeia de
suprimentos, pois garantem para a empresa ter uma quantidade certa
294



GESTAO, CONTABILIDADE E TECNOLOGIA: ESTUDOS APLICADOS EM ORGANIZAGOES
DE MINAS GERAIS E ESPIRITO SANTO

de produtos suficiente para atender a demanda do mercado. Ballou
(2006, p. 271) classifica os estoques de acordo com suas funcdes
logisticas, destacando os seguintes tipos:

o Estoque de ciclo: é aquele mantido para atender a demanda nor-
mal e continua de vendas ou producgao. Ele resulta do processo
de aquisicao por lotes e da necessidade de manter um fluxo cons-
tante de materiais ou produtos.

e Estoque de segurancga: ¢ utilizado como protecéo contra incer-
tezas na demanda ou atrasos no fornecimento. E fundamental
para garantir o atendimento ao cliente mesmo em situagdes ines-
peradas.

e Estoque em transito: refere-se aos materiais que estdo sendo
transportados entre dois pontos da cadeia logistica. Eles ainda
nao estao disponiveis fisicamente, mas ja foram adquiridos ou
despachados.

e Estoque antecipado: criado para enfrentar demandas sazonais
ou eventos futuros previsiveis. Empresas o utilizam para se pre-
parar para aumentos de consumo ou interrupcdes no forneci-
mento.

Além desses, Meyr et al. (2019) acrescentam outros modelos,
como o estoque estratégico, que tem como fungao proteger a empresa
contra riscos de desabastecimento prolongado, e o estoque
operacional, usado para regular os fluxos entre as diferentes etapas da
producéo ou da distribuicao.

No contexto da area médica, como exemplo na distribuidora de
Leopoldina, o estoque de segurancga se torna especialmente relevante,
pois pode ajudar prevenir eventuais problemas que podem
comprometer o fornecimento de produtos importantes, afetando
diretamente o atendimento de saude e a vida dos pacientes. Por isso
uma construcdo de estoque com niveis de quantidade e um nivel de
seguranga pode ser mais viavel para a empresa.
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2.2 Eficiéncia logistica e cadeia de suprimentos.

A eficiéncia logistica € um dos pilares da cadeia de suprimentos,
e a gestao de estoques é peca fundamental para seu funcionamento.
Segundo Ballou (2006, P.23), “A logistica integrada proporciona a
coordenacgao dos fluxos de materiais desde os fornecedores até os
consumidores finais, maximizando o valor ao cliente”.

Uma gestdo de estoques eficiente permite responder
rapidamente as necessidades do mercado, reduzindo prazos de
entrega e melhorando o nivel dos servicos. Paoleschi (2020) destaca
que, ao alinhar estoques com a demanda real, as empresas ganham
competitividade e conseguem otimizar o uso de seus recursos.

No contexto da cadeia de suprimento de produtos médicos, essa
eficiéncia se reflete diretamente na qualidade do servico prestado,
reduzindo atrasos e garantindo a entrega de materiais essenciais em
tempo habil.

2.3 Capacitagao de colaboradores e seu impacto na eficiéncia.

A qualificacdo da equipe é um dos fatores fundamentais para o
sucesso da gestdo de estoques. Conforme destaca Ballou (2006), os
sistemas e processos logisticos sdo tao eficazes quanto a capacidade
dos profissionais que os operam. Sem a devida capacitacao, o risco de
falhas aumenta, o controle de materiais e a tomada de decisdes podem
ser prejudicadas e feitas de maneiras incorretas, impactando os
resultados da empresa e o atendimento ao cliente.

De acordo Paoleschi (2020), a profissionalizagédo da equipe
permite maior precisdo nas movimentagcdes, melhor organizagdo do
espaco e uma resposta mais agil as necessidades da operagao. Além
disso, contribui para a padronizagao de procedimentos, o uso adequado
de sistemas de controle, diminuigdo de erros operacionais, a redugao
de custos e agilidade no processo.

Para Meyr (2019), investir em treinamentos e capacitagéo
continua garante uma equipe mais comprometida com os resultados e
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preparada para lidar com imprevistos, que se torna ainda mais
relevante no setor hospitalar, onde a exatidao é fundamental.

2.4 Reducgao de desperdicios e aumento da disponibilidade de
insumos.

A busca por eficiéncia na gestdo de estoques também esta
diretamente ligada a reducdo de desperdicios e a melhoria na
disponibilidade de insumos essenciais, especialmente no setor de
produtos médicos, onde a agilidade e precisdo sio cruciais para
garantir o bom atendimento e a seguranga dos pacientes. Conforme
aponta Ballou (2006, p.43), “O estoque representa um investimento e,
portanto, deve ser gerenciado de maneira a evitar excessos e rupturas,
otimizando o capital empregado e garantindo a disponibilidade dos
materiais”. A gestao eficaz evita tanto o acumulo de produtos
desnecessarios quanto a falta de materiais essenciais e falhas na
eficiéncia operacional da organizacao.

De forma complementar, Meyr (2019) destaca que praticas
como o uso de sistemas de controle por validade, como o FEFO (First
Expired, First Out — primeiro que vence, primeiro que sai), sao
fundamentais para reduzir perdas por vencimento. Além disso, métodos
como o FIFO (First In, First Out — primeiro que entra, primeiro que sai)
auxiliam no giro adequado dos produtos, e o estoque minimo, definido
como a quantidade minima necessaria para garantir o abastecimento
até a chegada de um novo pedido, s&o essenciais para evitar rupturas
e manter a continuidade das operacgdes. Essas estratégias, associadas
a anadlise da demanda historica e a reposicdo baseada no consumo
real, asseguram que os materiais estejam disponiveis no momento
certo.

Paoleschi (2020) também afirma que “minimizar perdas € uma
das formas diretas de aumentar eficiéncia sem necessariamente
aumentar custos”. A eliminacédo de desperdicios passa por estratégias
como o reaproveitamento de embalagens, melhorias no
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acondicionamento dos materiais e um controle rigoroso da
movimentagao interna.

3.PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS, RESULTADOS E
DISCUSSAO

A pesquisa desenvolvida neste trabalho caracteriza-se como
qualitativa e exploratéria quanto aos fins, pois buscamos compreender
em profundidade os desafios e estratégias da gestdo de estoques em
uma distribuidora de produtos médicos, sem a pretensdo de
mensuracao estatistica, mas sim de interpretacao e analise (GIL, 2008).
Quanto aos meios, trata-se de uma pesquisa bibliografica,
fundamentada em livros que abordam logistica, gestdo de estoques e
cadeia de suprimentos, complementada por um estudo de caso
aplicado a empresa analisada, o que possibilita confrontar a teoria com
a pratica (VERGARA, 2016).

A abordagem €& qualitativa, ja que privilegia a analise
interpretativa das informagdes obtidas, permitindo compreender o
fenbmeno a partir da realidade observada. Para a coleta de dados,
foram utilizados materiais secundarios da literatura especializada e
dados primarios por meio de uma entrevista semiestruturada com o
proprietario da empresa, disponibilizando a ele um pequeno
questionario para ser respondido conforme o que apresentamos no
trabalho. Os dados obtidos foram analisados de forma descritiva e
comparativa, a fim de identificar convergéncias e divergéncias entre a
teoria estudada e a pratica empresarial observada.

3.2 Resultados e discussoes

Esta secdo apresenta os resultados obtidos por meio da
entrevista realizada com o proprietario de uma distribuidora de produtos
médicos localizada em Leopoldina—MG. A analise dos dados foi
estruturada em consonancia com o referencial tedrico, permitindo
observar como a empresa organiza seus estoques, identifica seus
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principais desafios e adota estratégias de controle alinhadas as
exigéncias do setor.

A empresa estudada atua ha 23 anos no mercado de distribuigédo
de produtos médicos e hospitalares, atendendo diversos segmentos,
como hospitais publicos e privados, clinicas, laboratérios, farmacias e
profissionais de home care. Atualmente, o estoque conta com
aproximadamente 450 itens diferentes, o que evidencia a necessidade
de procedimentos sélidos de gestdo. Conforme destacado por Ballou
(2006), quanto maior a variedade de itens, maior a complexidade
operacional e a importancia de métodos eficientes de controle.

De acordo com o gestor entrevistado, a empresa utiliza um
sistema informatizado para controlar entradas, saidas, niveis de
estoque e consumo médio dos produtos. O sistema possibilita o
monitoramento do estoque atual, estoque projetado, estoque minimo,
estoque maximo e ponto de pedido, além de realizar calculos baseados
na média moével para estimar reposicoes.

A adogao de métodos como FIFO (First In, First Out), FEFO
(First Expired, First Out) e o uso de estoque minimo refor¢a a coeréncia
da pratica com os conceitos apresentados na literatura. Meyr (2019)
destaca que o FEFO é essencial em produtos com validade sensivel,
enquanto o FIFO evita acumulo de itens antigos e reduz perdas. Ching
(2011) afirma que o controle baseado no ponto de pedido e no estoque
minimo & fundamental para evitar rupturas e garantir disponibilidade.

Observa-se, portanto, que a empresa mantém um sistema
alinhado as recomendagodes tedricas de Ching (2011), Meyr (2019) e
Ballou (2006), operando com parametros claros de reposig¢ao e controle
continuo dos niveis de estoque. Os principais desafios identificados
pelo gestor envolvem a prevencgao de rupturas, o controle de produtos
com alta variagdo de demanda, o gerenciamento de validade e a
manutencdo do equilibrio entre estoque minimo e maximo.

Esses aspectos dialogam diretamente com a literatura
analisada. Ballou (2006) afirma que estoques excessivos geram alto
custo financeiro e ocupagdo de espagco, enquanto estoques
insuficientes comprometem o atendimento e podem gerar perda de
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clientes. No setor de produtos médicos, rupturas podem afetar servigos
de saude, tornando o controle ainda mais critico.

Além disso, Meyr (2019) destaca que previsbes imprecisas e
compras mal planejadas sdo causas frequentes de desperdicio e
aumento de custos, o que reforca a necessidade de mecanismos
automatizados e revisbes frequentes — praticas que a empresa
demonstrou realizar.

A empresa adota uma rotina semanal de revisdo completa dos
estoques, categorizando os itens de acordo com um sistema visual
denominado Grafico de Controle de Estoques, dividido em seis niveis:

Acima do estoque maximo
Estoque perfeito
Reposicao aceitavel
Ponto de pedido
Estoque baixo
Estoque critico

Essa pratica permite ajustar rapidamente as quantidades e
priorizar itens essenciais, seguindo as recomendag¢des de Paoleschi
(2020), que afirma que revisdes frequentes aumentam a eficiéncia e
reduzem desperdicios.

Outro destaque é o uso de um dashboard integrado, que reune
informagbdes sobre consumo, estoque projetado, pendéncias de
compra, tempo de reposicdo e itens criticos. Essa visibilidade
operacional esta alinhada ao que Ballou (2006) considera fundamental
para um fluxo logistico eficiente: monitoramento continuo e integracao
das informagdes. Com base nessas informacdes, observa-se que as
estratégias adotadas pela empresa encontram forte respaldo tedrico,
reforcando a importancia de sistemas integrados, analise periddica e
métodos técnicos de controle para minimizar perdas, evitar rupturas e
manter a operacao estavel.

o0 kwn=
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4. CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho teve como finalidade analisar a eficiéncia na
gestado de estoques e seus impactos na cadeia de suprimentos de uma
distribuidora de produtos médicos localizada em Leopoldina—MG.
Buscou-se responder a questdo central da pesquisa: quais sdo as
estratégias de gestao de estoque e seus desafios em uma empresa de
produtos médicos?

Com base nos dados coletados, constatou-se que a empresa
utiliza um sistema estruturado de controle de estoque, incorporando
parametros como estoque minimo, estoque maximo, ponto de pedido e
média de consumo. Esses mecanismos permitem acompanhar o fluxo
de materiais e manter niveis adequados de abastecimento. Também se
verificou a aplicagao de métodos como FIFO, FEFO e revisdo semanal
dos itens, indicando uma gestao orientada a reducao de desperdicios e
ao aumento da disponibilidade de insumos.

Os desafios identificados envolvem principalmente a prevencgao
de rupturas, o controle de produtos com alta variacdo de demanda e o
gerenciamento da validade dos materiais. Esses pontos demonstram
que, apesar das praticas adotadas, ainda existe a necessidade de
constante monitoramento, planejamento e integragéo das informagdes
para garantir maior estabilidade operacional.

O estudo permitiu alcangar o objetivo geral ao analisar as
estratégias e desafios da gestdo de estoques na empresa estudada. Os
objetivos especificos também foram atendidos, uma vez que foi
possivel conceituar logistica, cadeia de suprimentos e gestdo de
estoques; identificar as praticas de controle adotadas; e apontar os
principais desafios enfrentados pela organizacéo.

Conclui-se que a eficiéncia na gestao de estoques exerce papel
fundamental para o desempenho da cadeia de suprimentos de produtos
médicos, influenciando diretamente a disponibilidade de materiais, o
controle de custos e a continuidade do atendimento ao cliente. A analise
realizada evidencia que, embora a empresa apresente praticas
consolidadas, existem oportunidades de aprimoramento,
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especialmente no aperfeicoamento da previsdo de demanda e no
fortalecimento da integragéo entre setores.
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