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RESUMO

Realizou-se este estudo por meio de uma abordagem quantitativa que permitisse uma analise
descritiva dos dados acerca das atitudes éticas nas organizacdes e que também propiciasse
uma andlise critica dos sistemas de informacdes no cotidiano de uma organizagdo fabricante
de autopecas. Neste sentido, foi realizada uma pesquisa a fim de verificar a postura das
empresas ao recuperar as falhas junto aos clientes e consumidores. A coleta e analises das
informacbes se deram a partir da aplicacdo de um questionario junto a consumidores e
gestores de uma empresa de autopecas, que permitiram compreender os problemas que as
empresas ainda enfrentam em termos da auséncia da postura ética junto ao mercado e as

lacunas dos sistemas de informacgdes em relacdo as falhas e reclamacoes.

Palavras-chave: Etica, Consumidor, Organizac&o, Sistema de Informagcdes e lucratividade.

ABSTRACT

This study has a quantitative approach that allowed a descriptive analysis of the data
concerning the ethical attitudes in the organizations, which also propitiated a critical analysis
of the information systems in an organization’s routine of an automotive parts manufacturer.
This way, a research was carried through in order to verify the posture of the companies
towards customers and consumers when recouping imperfections. Information collection and

analyses were made with use of a questionnaire answered by consumers and managers of a
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company of an automotive parts manufacturer and they allowed to understand the problems
that the companies still face in terms of the absence of the ethical posture regarding the
market and the gaps in the information systems in relation to the imperfections and

complaints.

Key-words: Ethics, Consumer, Organization, Information Systems and profitability.

INTRODUCAO

Os sistemas de informacdo, ao longo dos tempos, evoluiram para acompanhar a
sofisticacdo da geréncia de negocios. Na verdade, as organizacOes estdo dando énfase nesses
sistemas de informacdo é procurando a validacdo dos dados, visando a maior qualidade frente
aos clientes. Segundo Silva (2009), sem uma metodologia adequada de comunicacdo, ndo é
possivel obter a qualidade que se procura, pois segundo o autor, sem a qualidade de
informac0es, ndo é possivel obter uma inteligéncia competitiva em uma organizacao.

Considerando competitividade, ética e informagfes como um conjunto de técnicas que
visa facilitar o processo de troca entre dois ou mais elementos, e levando em conta suas
necessidades, desejos e objetivos, de maneira sécio-ambiental aceitdvel em uma escala
adequada, serd necessario considerar a eficacia deste conjunto de atitudes, programas e
procedimentos, em termos de legitimidade, quanto as suas praticas em fundamentos
valorativos.

Quando implementamos um sistema de informagdo em uma organizagdo ou apenas
trocamos uma tecnologia, também necessitamos trabalhar a0 maximo a gestdo do
conhecimento interno. Dessa forma, ndo basta apenas mudar o sistema antigo, € preciso
preparar também os individuos que operam os sistemas a fim de obtermos os melhores
resultados das novas tecnologias no mundo dos negdcios.

Préticas estas substantivadas pelos principios de integridade e transparéncia quanto a
utilizacdo de seus dados verdadeiros e no que tange aos servigos e produtos e, portanto,
contribuindo para incentivar programas de sustentabilidade e responsabilidade social.
Conforme Kotler (2000), Marketing consiste em um processo de natureza social por meio do
qual os sujeitos e grupos de sujeitos procuram obter aquilo de que necessitam e desejam por
meio da criacdo, oferta e troca de produtos e servigos, de onde deriva a inquietacdo, pois se
todo este processo tem como garantia uma atitude ético-valorativa que circunda todo este

artefato de construcdo, sera que a prépria arquitetura de Marketing ndo abarcaria em sua
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propria natureza a questdo da ética? Em caso positivo, como ficam os veiculos de
comunicacdo voltada para 0 mercado? Distinguir a pratica da teoria quanto a ética.

Identificam-se também os atores na composicdo do Sistema Internacional de
Certificacdo, envolvendo o stakeholders, certificadoras, especialistas e participantes das
diversas etapas da cadeia produtiva, constituindo-se numa verdadeira “industria invisivel”,
capaz de interferir no futuro das empresas e no plano de negocios. De onde segue 0
argumento que reforca a concepcdo de que lidar na esfera das estratégias para o mercado
requer uma postura de cidadania voltada para as crencas e valores pessoais, cuja sustentacdo
reside nos principios basilares da ética, para que permitam obter uma logica transparente e
justa do ponto de vista econémico e social.

Nas novas empresas o grande diferencial é a qualidade, que se conquista renovando as
diretrizes e metas sem desviar-se dos principios e valores organizacionais; baseados na
conquista dos espacos, ainda esquecidos, mas que representam grandes oportunidades e, na
mentalidade empreendedora dos novos executivos. Na verdade, trata-se de um
desenvolvimento integrado, sempre baseado em ciéncia, tecnologia e valorizacdo do capital
humano. Essa integracdo percorre diversos niveis de organizacdo social: da comunidade
localizada, passando pelas universidades, até chegar aos setores empresariais, que por meio de
projetos ousados vdo mudando a vida da sociedade humana e o perfil do desenvolvimento
econdmico dos paises. Nesse cenario, somente as empresas com executivos empreendedores e
multidisciplinares é que poderdo colher os frutos das mudancas: os resultados positivos.

Segundo Drucker (1999: p.112),“ocorre, nessa nova economia, a multiplicacdo das
firmas globais que definem suas estratégias de investimentos, administragdo da producao,
aspectos logisticos ndo mais a partir de fronteiras nacionais, mas com base em andlise da
competitividade nos varios setores, espalhados nos paises onde atuam. Esse processo tende a
criar uma grande concentracdo de empresas, bem como 0 aumento da concorréncia
internacional.”

De acordo com Terra & Gordon (2011), quando se busca um modelo de substituicdo
relativa @ mdo de obra barata pela gestdo do conhecimento, as organiza¢Ges passam
necessariamente pela compreensdo das caracteristicas e demandas do ambiente competitivo,
também pelo entendimento das necessidades individuais e coletivas associadas aos processos
de criacdo e aprendizado. Dessa forma, podemos perceber que a aplicagcdo da gestdo do
conhecimento é parte indispensavel nas estratégicas de internacionalizacdo de empresas.

Segundo Figueiredo (2003), a disposi¢cdo para aplicar o conhecimento e neste
contexto, esta disposicdo, natural para aprender também néo basta. A disposic¢éo para aplicar
0 saber é fundamental e questbes como as posturas favordveis e atitudes baseadas no
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conhecimento devem ser trabalhadas com bastante responsabilidade pelas empresas.
Entretanto, na visdo de Drucker (1999), somente a organizacao pode oferecer a continuidade
bésica de que os trabalhadores do conhecimento necessitam para se tornarem competitivos.
Apenas a organizacdo pode transformar o conhecimento especializado do trabalhador do
conhecimento em desempenho.

Nas analises de Nonaka & Takeuchi (1997), o conhecimento é um processo dinamico
de justificacdo da crenca pessoal com relacdo a verdade. Dessa perspectiva, destacam a
importancia de se gerar crengas, compromissos, situacdes e interacGes apropriadas nas
organizacg0es, para que as informacgdes sejam convertidas em conhecimento e possam circular
livremente.

No entendimento de Fleury & Oliveira Janior (2002: 133), “organizacbes que
enfrentam condicdes de incertezas, ambientes em mudanca e intensa competicdo devem ser
capazes de aprender e, ao fazé-lo, passam a desenvolver novos conhecimentos. Segundo 0s
autores, ja se tornou lugar-comum afirmar que o recurso mais valioso das organizacGes em
um cendrio de mudangas e crescente complexidade séo as pessoas”.

Indicadores Tedricos da Etica

A ética é estudada por grandes filésofos desde a antiguidade (IV A.C), advém do
termo Grego "ethos", que significa: costumes, enquanto a moral vem do Latim “moris”, que
significa: habito/costumes, contudo as possiveis diferenciacbes baseiam-se em sua
abordagem, pois enquanto, a ética é uma reflexdo critica das condutas morais e, portanto é
imutavel, a moral refere-se as condutas individuais passiveis de modificacdes ao longo do
tempo. Sabe-se, contudo, que a ética é um principio norteador das ac6e humanas, tal como
prescreve a LDB 9394/96, traduzida por praticas onde a ética deverd interrogar sobre a
legitimidade destas ac¢des e valores consagrados pela tradicdo e pelo costume.

Ao mesmo tempo abrange tanto a critica das relacdes entre 0s grupos, dos grupos nas
instituicdes e perante elas, quanto a dimensdo das acGes pessoais. Trata-se, portanto, de
discutir o sentido ético da convivéncia humana nas suas relacfes com varias dimens@es da
vida social: o ambiente, a cultura, a saude etc. Na verdade, distingue-se da moral, onde os
costumes sdo tidos como mutaveis modificando-se de acordo com o contexto em cada periodo
historico, portanto baseando-se em sustentacdes varidveis e circunstancias e por isso mesmo
diferencia-se da ética esta vista como algo fixa e imutavel. Contudo, mediante as decadéncias
da sociedade e de sua crise moral, a panoramica que ressurge diz respeito as tentativas de se
cultivar neste mundo novo, os principios da democracia e da filosofia.

Decorre que pensar em ética se constitui no pensar sobre o conhecimento que se tem

de si e revisar os valores e costumes que sdo adquiridos pela sociedade, ou seja, uma ética
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social que visa a justica, que segundo Sécrates se constitui em uma lei universal e irrevogavel
quanto as condutas que se pretende alcancar em nome deste bem coletivo. Portanto, a préatica
da virtude implica no conhecimento do bem conduzindo os individuos a tomada de posicdes
alicercados em sua propria condicdo de existéncia e de livre arbitrio para suas escolhas
consciente guiadas pelo Ethos de cada um em sua relagdo com os demais.

Platdo (2003), em principio segue 0 mesmo posicionamento de seu mestre Socrates,
afirmando ser necessario ter o conhecimento racional sobre alguma virtude, por exemplo, a
honestidade, para em decorréncia pratica-la, contudo existe uma diferenciacdo entre os dois.
Platdo baseando-se na concepcdo de mundo ideal procura definir as virtudes como categoria
geral e abstrata, cujo reflexo representado nas sombras poderia ser alcancada a partir de
requisitos a serem necessariamente preenchidos pelo exercicio racional-reflexivo.

Estratégias dos Sistemas de Informacdes

Segundo Vasconcelos (2000), o cenario da informacéo e do conhecimento aponta para
mudancgas nos processos organizacionais em todos os sentidos: gestdo, produgéo, qualidade,
marca, atendimento, pos-venda, etc. Assim, observamos que alguns processos se destacam
mais gue outros, as bases e os pilares de sustentacdes sdo as informacdes: rapidas e preciosas,
que precisam ser disponibilizadas aos interessados a partir do uso de novas técnicas, que
podem ser capazes de identificar consumidores (clientes) com potencial de crescimento. Por
fim, os gestores precisam reté-los e fideliza-los. E a aplicagdo do pensamento estratégico para
0 sucesso das organizacoes.

Para Silva (2008), o sucesso das organizac¢des do futuro esta profundamente ligado ao
desenvolvimento de estratégias, baseadas em sistemas de informacGes eficazes e bem
adaptadas a realidade global. Neste sentido, muitas empresas associam essas estratégias a
busca de vantagens competitivas, tanto no setor interno, quanto na economia internacional.

Segundo Russel (1995), pessoas e organizacGes precisam se adaptar aos sistemas
complexos e integrados, constituindo um cerebro global para auxiliar as tomadas de decisdes.
Assim, ao observar as organizagcdes no cenario internacional como sistemas integrados, o
processo acelerado de mudangas pode ser absorvido pelas organizacbes, que precisam
acompanhar a propria evolucéo e utilizacao da tecnologia.

Convergéncia entre Interesses Coletivos e Individuais

De uma certa forma pode-se seguir o percurso tanto do periodo antigo como medieval,
guando, além dos ataques a atividade empresarial, encontra-se na filosofia e na religido
posicionamento de um Cicero, que procurava discutir a questdo da equidade nas transacdes
comerciais correntes, contudo, para a maioria era considerada uma pratica ndo filosofica,

porém afastada a maior parte das vezes por ser “casuistica".
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Em decorréncia, a disciplina da ética empresarial, tal como é praticada hoje em dia,
ndo tem mais do que uma década, sendo que ha apenas dez anos era ainda considerada uma
pratica duvidosa tecendo suas considera¢Ges voltadas para o capitalismo e para a vulgar
moeda corrente deste cotidiano empresarial, contudo, hoje em dia, é vista como base para uma
pratica enaltecedora valorativa.

Dessa forma, considerando-se em um dimensionamento tradicional afirma-se, em
tempos atuais, segundo Srour (2008: p.16), existirem fetiches sociais nas economias
mercantis, tais como a acumulacdo de riqueza, poder ou prestigio, e tais elementos
conduziram ao enfraquecimento das agéncias tradicionais de controle social tais como;
familia, comunidade, local, escola, igreja, etc. Sabe-se, contudo, que atualmente tais
segmentos estdo sendo substituidos pelas novas agéncias, a seguir a serem declinadas:

a) as empresas que dirigem as ac¢oes dos colaboradores;

b) o mercado quando os clientes selecionam fornecedores e prestadores de servicos em funcéo
de sua competéncia técnica e cada vez mais, de sua idoneidade;

c) a midia quando traduz a vigilancia da sociedade civil contra os desmandos de diferentes
ordens;

d) o Estado quando consagra legalmente os novos padrdes morais e sanciona os infratores.

Desta forma, um segundo aspecto a ser revelado torna-se evidente, na medida em que
a midia, também, muitas vezes recorre a outras fontes de financiamento, tais como
associacOes e pequenos negocios, valendo-se do barateamento de equipamentos e processos
de difuséo.

Assim por exemplo, basta lembrar que a Internet mudou as regras do jogo - os blogs,
por exemplo, divulgam ndo s6 informac&o e opinido, mas também policiam a grande imprensa
(Srour, 2008: p.13), portanto, os filtros, quanto ao exercicio da critica, tornam-se relevantes na
medida em que contribuem para desconstruir as mazelas deste contexto empresarial -
corporativo. Neste sentido, Robert Srour (2008), vem demonstrar com brilhantismo em sua
obra a “Etica Empresarial: O Ciclo Virtuoso dos Negdcios”, que, mediante as economias
competitivas contemporaneas, a reflexdo ética estd vinculada com a questdo da credibilidade
que se desfruta no mercado, ou seja, com o capital da reputacdo no que tange as marcas dos
produtos e as relacdes mantidas com os publicos internos.

Entretanto, acredita-se que o gerenciamento da reputacdo vincula-se, com efeito, ao
ativo intangivel visto que se atém a uma percepcdo de um bem imaginario como base a uma
responsabilidade corporativa e a uma dimensao sustentavel. E, inclusive, apoiando-se num
contexto da economia globalizada, competitiva, a reputacdo depende da capacidade da
empresa em se destacar dentre as demais por meio da qualidade de seus produtos e servicos.
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Conforme Srour (2008: p.103), em uma economia competitiva como a atual, 0s
empresarios ndo tém como deixar de levar em conta o grupo de interesse e desta forma nestes
ultimos anos os clientes reuniram as condic¢des para:

a) ir aos concorrentes quando insatisfeitos quanto a qualidade de produtos, precos ofertados
ou a logistica de atendimento;

b) buscar as agéncias de defesa do consumidor fiscalizando e pressionando quem vende bens
e presta servicos;

c) recorrer a justificativa, visando-se ressarcir de eventuais danos materiais e morais,
provocado por uma imprensa inescrupulosa;

d) apelar para a midia, expondo a reputacdo das empresas a execracao publica.

Desta forma, analisando todo contexto, vale lembrar que uma empresa possui uma

imagem a resgatar e tem como ativo os seguintes indicadores:

a) o valor das marcas e os lacos a serem cultivados com o publico de interesse;

b) corresponde a consideracao que determinada coletividade confere;

c) equivale ao posicionamento que se estabelece na mente dos publicos de interesse;

d) corresponde a percepcdo de que a organizacdo e o profissional procuram satisfazer os
stakeholders com interesse e satisfacao;

e) aproxima-se do conhecimento cientifico como um processo aberto, provisério, arduamente
construido, por meio de incessantes questionamentos.

Marvin T. Brown (1990), consultor e professor de ética do College of Professional
Studies, San Francisco University, no livro Etica nos Negdcios, fala da importancia da
liberdade, onde a ética parte do pressuposto que as pessoas tém a liberdade e poder de
responder ndo, isto €, a liberdade e o poder de considerar diferentes opgdes, de analisar 0s
pontos fortes e os pontos fracos das opcdes e de escolher uma opg¢éo entre as outras com base
em seus meritos.

Modernamente, a ética passa a ser vista ndo apenas e tdo somente como regras de
conduta a serem rigidamente seguidas pelos membros de uma organizagdo, mas como um
processo de decisdo, onde devem ser levados em consideracdo valores humanos e sociais
basicos, como os ja citados: honestidade, lealdade e bondade, além de condicdes sociais
fundamentais para a acdo e decisdo, como a liberdade, notadamente a democratica.

Para tanto, Kotler & Armstrong (2006), afirmam, que as politicas de ética empresarial
devem estar presente em toda a organizacdo, onde essas politicas devem englobar os
relacionamentos com os distribuidores, os padrdes de propaganda, o servico ao consumidor,
0s precos, o desenvolvimento de produtos e os padrdes éticos gerais. Para os autores, as

empresas precisam avaliar se estdo realmente praticando um marketing ético e socialmente
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responsavel. O sucesso dos negocios e a satisfacdo continua dos clientes e outros interessados
estdo intimamente ligados a adogdo e implementacdo de uma alta conduta de marketing e
negécios. As empresas mais admiradas do mundo s&o fiéis aos principios de atender aos
interesses das pessoas, Ndo apenas a seus proprios interesses.

Os resultados econémicos da empresa ndo podem obviamente ser a Unica avaliacdo do
desempenho corporativo: questdes éticas devem ser levadas em consideragdo em muitos
aspectos de seus negocios. Ha questdes relacionadas a vendas, como o suborno ou o roubo de
segredos comerciais; a propaganda, como a propaganda enganosa; a canais, como acordos de
exclusividade e boicote; a produtos, como qualidade e seguranca, garantias e protecdo de
patentes; a embalagem, como a rotulagem adequada e o uso de recursos naturais nao
renovaveis; a pregos, como fixacdo de precos, discriminacdo e manutencdo de preco de
revenda, e a questbes competitivas, como barreiras a entrada e concorréncia predatoria. O
novo milénio apresenta um grande numero de oportunidades para as empresas. Os avangos
tecnoldgicos na energia solar, nas redes de computador, na televisao a cabo e via satélite, na
engenharia genética e nas telecomunicagBes prometem mudar o mundo que conhecemos.
Diante da forte concorréncia que predomina em todos os setores da economia, as empresas
sdo chamadas a mudar a postura no mercado globalizado, também os profissionais de
Marketing sdo chamados a corrigir erros e mudar posturas arrogantes e enganosas e passar a
mudar habitos e atitudes éticas em todos os aspectos. Neste sentido, as praticas justas de
trabalho ndo sdo apenas uma questdo de ética corporativa, mas também um problema
fundamental de marketing.

No entendimento de Kotler (2000), a preocupacdo com a ética empresarial transcende
os limites da ética em si e dos profissionais que lidam com a mesma, indo refletir suas
preocupacdes nos setores produtivos e de marketing das organizacdes. Isto vai de encontro
com a preocupacao das empresas com a sua imagem perante os consumidores. Desta forma, a
boa ou a mé atuacdo de uma empresa resulta da avaliacdo de suas caracteristicas percebidas,
ela se baseia nas a¢des passadas e presentes gerando expectativas quanto as agdes futuras,
pois enquanto no capitalismo oligopolista as empresas limitavam sua visibilidade e exposi¢io
publica, no atual capitalismo competitivo as empresas procuram se beneficiar da gestdo da
reputacao.

A razdo se justifica pelo fato de que elas se tornaram mais vulneraveis aos ataques,
pois chamam a atencdo pelo tamanho, pelo tipo da atividade ou pela area de atuacdo,
principalmente quando é politica e ambientalmente sensivel, tendo como exemplo as

empresas produtoras de bebidas alcodlicas, peles de animais etc. Desta forma, as empresas
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que forem capazes de inventar novas solugdes e valores de maneira socialmente responsavel

terdo maior probabilidade de serem bem sucedidas.

MATERIAIS E METODOS

Nesta pesquisa, escolheu-se realizar este estudo por meio de uma abordagem
quantitativa que permitisse a analise descritiva dos dados acerca das atitudes éticas nas
organizacgoes, E, que também propiciasse uma analise critica dos resultados nas organizacgdes.
Também, foi realizada uma pesquisa a fim de verificar a postura das empresas a fim de
recuperar as falhas junto aos clientes / consumidores. A coleta e analise das informagdes junto
aos gestores permitiram compreender os problemas que as empresas ainda enfrentam em
termos da auséncia da postura ética junto ao mercado, alem de identificar as falhas e
promover as mudancas nas organizacGes. Neste sentido, foram aplicados 100 questionarios
junto a 50 empresas do segmento de autopecas, a fim de verificar a postura das empresas em
relacéo as falhas e reclamacoes.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Ao analisar a tabela 1, podemos entender que a discussdo sobre a ética nos negocios -
sinteticamente definida como o padrdo de conduta e de moral vigentes no meio empresarial.
Também nos permitiu entender quais as maiores preocupacdes das empresas em relacdo a
postura ética e distingdo entre o certo e o errado, 0 aceitavel e o inaceitavel. Das 50 empresas
respondentes 30% focam suas atividades nos resultados finais, enquanto apenas 4,2%
acreditam que nas empresas ndo existem faltas. Segundo Silva (2008), os problemas
relacionados a postura ética nas organizagfes foram se multiplicando a partir da metade do
século XX, mas se tornaram latentes somente no inicio do século XXI, na medida em que 0s

meios de comunicagfes e comunidades virtuais se tornavam acessiveis.

Tabela 1 - Preocupac@es das Organizacdes no Segmento de Auto-Pecas.

Tipos de Falhas Empresas que ndo Empresas que ndo

analisam resultados promovem mudancas

Empresas focam em Resultados Finais 30% 40%
Empresas focam Somente nas Vendas 25% 20%
Auséncia da Postura Etica nas Vendas 18% 11%
Empresas que ndo Analisam os Resultados 8% 9%
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Auséncia de Mudangas de Posturas 7,5% 8%

Auséncia de Busca de Criticas / Sugestfes 7,3% 7%
Empresas acreditam que ndo existem falhas 4,2% 5%
Totais 100% 100%

Fonte: Pesquisa Realizada pelos Autores em 2011

De acordo com a tabela 2, podemos perceber que o cumprimento de prazos e
cumprimentos da legislacdo prevista no Cédigo de Defesa do Consumidor sdo os problemas
mais representativos. Neste sentido, devemos levar em conta a formacdo dos gestores. Pelo
Codigo de Defesa do Consumidor, a empresa é obrigada a cumprir o prazo de entrega
combinado no ato da compra, instalagdo ou montagem de qualquer produto dentro do prazo
combinado. Entretanto, se o produto encomendado ndo for entregue ou instalado no prazo
combinado, vocé pode exigir o cumprimento da obrigacdo, devolver o produto ou até receber

de volta os valores pagos conforme (Art. 35, CDC).

Tabela 2 - Entrevistas com os Gestores do Segmento de Autopecas.

Queixas / Reclamacdes mais Comuns em Relacdo a Postura Etica.

Problemas %
Postura dos Funcionarios no Atendimento Diario 3
Relagdes Interpessoais / Respeito a Hierarquia 6
Atendimento Telefonico 9
Respostas aos e-mails 10
Devolucéo / Troca de Pecas danificadas 11
Falta de Pecas de Reposicdo para Reparos 12
Assédio Moral e Sexual 14
N&o Cumprimento dos Prazos 15
N&o Cumprimento do Codigo de Defesa do Consumidor 20

Fonte: Pesquisa Realizada pelos Autores em 2011

Vale lembrar que 0 ndo cumprimento dos prazos e o desrespeito ao Cédigo de Defesa
do consumidor aparecem como 0s principais problemas na maioria das empresas,
independentemente do setor, em todo o pais, uma que a logistica de transporte ndo atende as
necessidades de urgéncias dos consumidores. Dentre os gestores pesquisados, também
procuramos saber quais as estratégias que poderiam provocar mudangas mais urgentes nas

organizagoes.
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As entrevistas assinalam que as empresas apresentam muitos problemas que acabam
comprometendo a postura ética dos funcionarios. De acordo com a tabela 3 podemos ver que
a adequacao dos transportes de dos processos logisticos, bem como a reducdo dos prazos e
aumento dos estoques parecem ser a solucdo das empresas pesquisadas, entretanto ndo
podemos esquecer que a caréncia de formacdo académica e conhecimento sobre legislacao
dos gestores também afetam os resultados das empresas. Em algumas empresas oportunidade

de desenvolvimento, cursos e treinamentos também comprometem os resultados.

Tabela 3 - Estratégias para Mudanca de Postura Etica nas Organizacbes do Segmento de

Autopecas.

Estratégias Organizacionais %
Cursos e Treinamentos aos Funcionarios 5
Formacdo Académica dos Gestores 8
Gerenciamento de Projetos 9
Feedback Positivo aos Clientes 10
Programas de Qualidade Continua 12
Sites de Compras Coletivas 14
Adequacdo do Transporte e Processos Logisticos 17
Diminuigdo dos Prazos e Aumento dos Estoques 19
Aumento dos Conveénios e Parcerias 6

Fonte: Pesquisa Realizada pelos Autores em 2011

Por fim, a necessidade de mudanca nos preceitos éticos exige esfor¢os das empresas
na implementacdo de estratégias competitivas. No caso da tabela 3, os sites de compras
coletivas parecem reduzir os problemas mais latentes das empresas, mas segundo pesquisas,
muitas empresas ndo conseguem atender a demanda, significando assim mais problemas
juridicos. Severiano Filho (1995) destaca a diminui¢do dos tempos de resposta (prazo de
entrega aos clientes, tempo de concepcdo de novos produtos); a reducdo dos custos de
fabricacdo, através da eliminagdo dos desperdicios e disfuncBes operacionais; a obtencdo de
exceléncia na qualidade dos produtos; o aperfeicoamento dos servigos ao cliente; podem
contribuir para a exceléncia das empresas.

O conflito havia instaurado entre os pensadores da cultura tradicional e os fundiarios
opondo-se aos tiranos que se posicionavam como defensores das faixas mais pobres da
populacdo e, neste contexto o dominio imperial de Atenas se faz presente com todo o

resplendor das artes enaltecendo os principios e valores humanitarios. Alguns dos estudos
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produzidos afirmam que os comportamentos das empresas frente ao consumidor estdo cada
vez menos revestidos de ética e cada vez mais moldados de estratégias de marketing, ou seja,
as empresas estdo vendendo cada vez mais e 0s consumidores parecem Orfdos continuos das
empresas.

O mundo dos negdcios ndo oferece uma direcdo clara no sentido de encontrarmos e
justificarmos um codigo de ética e conduta para as empresas e suas melhores condutas frentes
aos consumidores. Neste sentido, as empresas precisam também preparar seus colaboradores
para encantar e conseguir os melhores resultados juntos a todos os stakeholders. Assim, com
essas mudancas, o ambiente organizacional podera discutir a questdo das relacdes humanas e
éticas junto aos consumidores e concorrentes. Também, as novas referéncias de gestdo de
informac0es estdo recheadas de comprometimento com a ética, qualidade dos processos e
produtos, ambientes virtuais, gestdo em redes de conhecimento, as inovacgdes tecnoldgicas,
bem como o questionamento da credibilidade das instituicdes.

Segundo Fleury (2002), a dimensao ética é o centro do sucesso nos negocios, de modo
a fazer dos profissionais o ponto de congruéncia entre negocio e concorréncia, também de
maneira a promover o chamado desenvolvimento sustentavel, onde todos ganham.
Entendemos que os assuntos econdmicos e sociais sao, na verdade, um subconjunto da ética
de negdcio. Tradicionalmente, ética de negdcio era vista como um tépico que merecia pouca
atencdo e ndo era relevante no dia-a-dia dos negdcios, pois a énfase estava na maximizacgao
dos lucros. Entretanto, a partir do final do século XX, muitas empresas comecaram a exigir
dos executivos uma postura mais responsavel; aberta e transparente, para com a sociedade e
para com os resultados das empresas, visando preparar gestores e colaboradores para um novo
século, um mundo diferente, onde somente os preparados sdo 0s que permanecem.

Na verdade, agir com ética ndo € apenas respeitar a condicdo humana dos
consumidores e concorrentes, mas adotar acdes que passam a ser os diferenciais no mercado
globalizado, onde algumas empresas para conquistar 0 mercado acabam agindo sem medir
atos; acreditando que os consumidores sdo 0s mesmos do passado e que estes ndo sabem
diferenciar qualidade de simpatia; encantamento de promocdo de precos e feiras. Neste
sentido, muitas empresas ja fecharam suas portas, outras acabaram ficando nos séculos
passados, pois muitas achavam que vender € 0 mesmo que encantar, reter e fidelizar.

Vale lembrar também, que os consumidores, cada vez mais exigentes, também se
preocupam com a reputacdo das empresas; analisam os resultados financeiros e cobram das
empresas respostas imediatas e atuam como fiéis parceiros; tratando-as como perfeitos
stakeholders. Neste contexto, as empresas também acabam vestindo os uniformes dos

consumidores; tratando clientes e consumidores como elas gostariam que fossem tratadas.
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As analises das respostas dos questionarios aplicados permitiram estabelecer interfaces
dos problemas éticos nas organizacGes frente as estratégias adotadas para reduzir os impactos
junto aos consumidores. Neste sentido, os resultados apontam que muitas empresas ainda
desconhecem as melhores solucBes para os problemas éticos, onde os gestores e comandados
dependem de investimentos das empresas, pois sdo estes os catalisadores das mudancas e
melhorias.

Com o aumento da concorréncia no mercado global, é imprescindivel que as empresas
e seus profissionais de Marketing sejam éticos em todos os aspectos. Etica ndo é apenas
respeitar as condutas humanas, deve ser também um dos pontos fortes da organizacdo, ou
seja, um grande diferencial de mercado. Muitas empresas parecem ndo entender que para
conquistar o consumidor € preciso honrar aquilo que foi anunciado nas propagandas.

Na verdade, é preciso saber que os stakeholders estdo cada vez mais interligados e
decidindo conjuntamente suas decisdes. Os consumidores estdo cada vez mais exigentes,
preocupando-se cada vez mais com a reputacdo da empresa. Neste contexto, um produto que
apresenta problemas, quando ndo trocado ou consertado, representa também a perda da
clientela. Desta forma, sem a intencdo de perder consumidores todas as organizacdes terdo
que mudar suas atuacfes no mercado. Muitas estdo distantes do que o cliente deseja. Outras
nem se importam com as ag0es que visam o bem-estar da organizagdo com a comunidade.

Entretanto, a evolugdo dos meios de comunicacgédo torna-se um dos pontos que pode
ajudar as organizacdes a divulgar seus produtos e servicos com ética e transparéncia com
informacdes suficientes para que os consumidores saibam realmente o que esta comprando. O
maior problema para algumas empresas pode estar na imagem ja desgastada no mercado,
dificilmente uma empresa que prejudique alguém serd bem vista novamente. O objetivo deste
arquivo é demonstrar a importancia do marketing em conjunto com a ética na conquista dos
clientes pelas empresas.

Neste sentido, o objetivo das empresas é atingir o publico alvo de forma clara e
transparente. A verdade € que no mercado globalizado as empresas ndo vencem o0s
concorrentes apenas pelas vantagens competitivas que possuem, mas também pela
comunicacdo, pela clareza das suas propagandas e pelo retorno dos clientes, que passam a
valorizar o respeito social, que tem sido valorizado a cada transformacdo que o mundo esta
passando. Por outro lado, a populacdo mundial esta despertando para a questdo da ética e
respeito ao proximo e amadurecendo uma visdo de produto, qualidade, ética e
desenvolvimento e qualidade de vida. A pesquisa foi realizada por meio de uma abordagem
quantitativa que permitisse a analise descritiva dos dados acerca das atitudes éticas nas

organizaces, e que também propiciasse uma anélise critica dos resultados nas organizacgdes.
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Tambeém, foi realizada uma pesquisa a fim de verificar a postura das empresas a fim de
recuperar as falhas junto aos clientes e consumidores. A coleta e analise das informacGes
junto aos gestores permitiram compreender os problemas que as empresas ainda enfrentam
em termos da auséncia da postura ética junto ao mercado, além de identificar as falhas e
promover as mudancas nas organizacGes. Neste sentido, foram aplicados 100 (cem)
questionarios junto a 50 (cinqlienta) empresas do segmento de autopecas a fim de verificar a
postura das empresas em relagdo as falhas e reclamacdes.

O mundo dos negdcios ndo oferece uma direcdo clara no sentido de encontrarmos e
justificarmos um codigo de conduta para os melhores investimentos ou boas condutas frentes
aos consumidores, precisamos também preparar nossos colaboradores para encantar e
conseguir os melhores resultados juntos a todos os stakeholders. Assim, com essas pressoes, 0
ambiente organizacional estd rediscutindo burocracia, tempos e movimentos, relacdes
humanas e éticas. Também, as novas referéncias de gestdo de informacdes estdo recheadas de
comprometimento com a ética, qualidade dos processos e produtos, ambientes virtuais, gestao
em redes de conhecimento, as inovacdes tecnoldgicas, bem como o questionamento da

credibilidade das instituicoes.
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