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RESUMO

A partir da chamada era da “Nova economia”, com o advento do desenvolvimento
tecnolégico, dos sistemas de informagdo e da globalizagdo dos mercados, a
inovagao que gera conhecimento passou a ser entendida como a mola propulsora
das organizagdes. No Brasil, todo esse ciclo de mudangas coincide com o processo
de democratizagdo e com a abertura do mercado, a partir dos anos de 1990, apés
décadas de descontrole inflacionario, crise econdmica, déficit entre regulagdo e
tecnologia, e enfraquecimento das instituicdes. E também nesse cendrio, e como
forma de impulsionar o produtor nacional para enfrentar a concorréncia estrangeira,
gue, dentre uma série de medidas, entra em vigor o Cddigo de Defesa do
Consumidor, idealizado no intuito de regular as relagbes entre fornecedores e
consumidores e equilibrar uma balanga ha muitos anos desequilibrada. De grande
relevancia para a economia nacional, a industria automobilistica, ja estava
estabelecida no Pais nessa época, representada por quatro montadoras, em
consequéncia, passaram por toda essa transigdo. Buscou-se com este trabalho,
elucidar a seguinte questdo: O Cddigo de Protecédo e Defesa do Consumidor pode
gerar inovacao e competitividade para o setor automobilistico brasileiro? Para tanto,
estabeleceu-se o0 objetivo geral de apurar se, na percepcédo dos gestores da area
Comercial de uma industria automobilistica no Brasil, o Cddigo de Protegdo e
Defesa do Consumidor gera inovagdo e competitividade. A metodologia eleita para a
execugado da pesquisa apoiou-se no estudo de caso, que teve como unidade de
observacdo uma industria automobilistica sediada na regido Sudeste brasileira e
como unidade de andlise, os gestores da divisao Comercial. Sustentado no
arcabouco tedrico desenvolvido com base em inovacao, competitividade e direitos
do consumidor e tendo em vista os dados obtidos em campo, foi possivel responder
ao problema de pesquisa e concluir que no universo pesquisado o Cdédigo de
Protecao e Defesa do Consumidor pode, sim, ser aliado a idéia de inovagao, que

gera conhecimento e que, por sua vez, conduz a manutengao da competitividade.

Palavras-Chaves: Inovagdo. Conhecimento. Competitividade. Defesa
consumidor. Estudo de caso.
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ABSTRACT

Since the so-called “New economy” era, with the advent of the technological
development, information systems and markets globalization, the innovation that
generates knowledge started to be understood as the propeller spring of the
organizations. In Brazil, all this cycle of changes coincides with the democratization
process and with the opening of the market, from the 90’s, after decades of
uncontrolled inflation, economic crisis, deficit between regulation and technology, and
weakness of the institutions. It is also in this scene, and as a way to stimulate the
national producer to face the foreign competition, that, amongst a series of
measures, enters in vigor the Consumer Protection Bill , idealized with the intention
of regulating the relations between suppliers and consumers and to balance a scale
many years unbalanced. Of great relevance for the national economy, the automotive
industry, which was already established in the Country at this time, represented by
four brands, in consequence went through all this transistion. This work was meant to
elucidate the following question: Can the Consumer Protection Bill generate
innovation and competitiveness for the Brazilian automotive sector? For that, it was
established as a general objective to verify if, in the perception of the managers of
the Commercial area of an automobile industry in Brazil, the Consumer Protection Bill
generates innovation and competitiveness. The elected methodology to execute the
research was case study and had as universe an automotive industry in the Brazilian
Southeastern region and as sample, the managers of the Commercial division.
Supported by the theory developed based on innovation, competitiveness and
consumer rights and considering the data acquired in the study field, it was possible
to answer the research problem and to conclude that in the researched universe the
Consumer Protection Bill can, indeed, support the innovation idea, which generates
knowledge which lead to the maintenance of the competitiveness.

Keywords: Innovation. Knowledge. Competitiveness. Defense of the consumer. Case
study.
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1 INTRODUGAO

Os avangos e mudangas que caracterizaram as organizagdées modernas remetem a
Revolugao Industrial que ocorreu entre os séculos XVIII e XIX. Foram de diversas
naturezas as mudangas, inclusive quanto ao processo produtivo, que partiu da
estrutura artesanal para alcangar o processo produtivo de escala industrial. Contudo,
a partir do século XX, percebeu-se que, apesar do aumento da producdo, da
reducao dos custos e crescimento dos lucros significativos, o desperdicio era, ainda,
desproporcional. E nesse contexto que surge a administracdo da producdo
industrial, com os primeiros experimentos de Taylor, Ford e Fayol, que atribuiram

cunho cientifico a atividade industrial, mesmo que por vias filosdficas distintas
(PLANTULLO, 2001).

O sistema Toyota, que sucedeu os principios de Taylor, Fayol e Ford, assumiu maior
valor, tendo em vista as novas exigéncias da concorréncia e da valorizacdo do
capital, surgidas a partir da crise capitalista dos anos de 1970. Ja nos anos de 1980,
0 “toyotismo” assume propor¢des mundiais, como resultado do sucesso da industria
manufatureira japonesa na concorréncia internacional, e passa a influenciar
diferentes setores em diversos Paises, intensificando-se com a nova base técnica do
capitalismo, as tecnologias microeletronicas, as praticas gerenciais e empregaticias

e 0s programas just-in-time e de qualidade total (ALVES, 1999).

No final do século XX e no inicio do século XXI, a “Nova economia” revolucionou as
sociedades, impondo mudancgas irreversiveis aos seus habitos e comportamentos.
O desenvolvimento tecnoldgico, os sistemas de informacdo, os softwares e a
computagao, entre outras inovagdes, colocaram o0 conhecimento como a mola
propulsora das organizagbes. A criagao de produtos e servigos inovadores imp0s
uma nova visao sobre a concepgéo e o gerenciamento dos negdcios. A partir dai, o
produto passou a dever atender a necessidade do consumidor. Assim, aguele que
desejasse progredir na nova economia deveria entender a inovagdo como

flexibilidade, multidisciplinariedade, criatividade e proatividade. Dessa forma, a
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capacidade de inovagao no sentido de detengdo de conhecimento passa a ser a

maior riqueza das organizagdes (BILICH, 2006).

No Brasil, a Constituicdo da Republica de 1988 fazia as primeiras referéncias a
necessidade de regulamentar as relagdes de consumo, numa tentativa de incentivar
o produtor a se modernizar, para fazer frente ao mercado internacional e assegurar

direitos aos consumidores.

Ao avaliar o cenario brasileiro, pode-se considerar que a chave mestra da
aceleragao, da modernizacao e da evolugdo das praticas gerenciais se solidifica a
partir da abertura do mercado brasileiro a importagdo e exportagdo de bens e
produtos, nos anos 1990, apdés mais de duas décadas de descontrole inflacionario,
crise econbmica, déficit entre regulagcéo e tecnologia, barreiras a importagao, divida
externa, sucateamento da educagao e enfraquecimento das instituicdbes (FERRAZ,
KUPFER; HAGUENAUER, 1997).

Durante o governo Collor (eleicao em 1989, periodo 1990 - 1992), primeiro governo
eleito pelo voto direto apos anos de ditadura e regime militar, inicia-se um programa
governamental massivo de reducéo de aliquotas e intervencgéo estatal na economia,
gue impds ao produtor e fornecedor nacional a modernizagdo e a qualidade como

condicdo a competitividade e permanéncia no mercado.

O Cadigo de Protecéo e Defesa do Consumidor (CDC), primeiro diploma legal a
tratar das relagdes entre produtores, fornecedores e consumidores no Pais,
sancionado em setembro de 1990, ainda no Governo Collor, trouxe consigo a
obrigatoriedade expressa da responsabilidade de quem produz e do indispensavel
respeito ao consumidor. Diploma legal diferenciado, constituido de normas ético-
juridicas, inédito no ordenamento nacional, o CDC traz todo um sistema gerador de
mudancas irreversiveis nas praticas e posturas organizacionais (CAVALIERI FILHO,
2008).

O setor automobilistico no Brasil pode ser considerado de relevancia na economia

nacional, uma vez que foi responsavel por 22,1% do PIB Industrial em 2007
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consideravel impacto negativo com a concorréncia advinda dos novos entrantes no
final da década de 1990, sendo forgado, por conseguinte a investir em melhorias de
produto, atendimento e imagem para rapidamente, adequar-se ao CDC. Dai a

relevancia desse setor para a pesquisa que se propde aqui realizar.

Busca-se, por meio deste trabalho, revisitar na literatura os conceitos de inovagao e
de competitividade, a partir de um retrospecto da evolugdo da industria
automobilistica nacional, a luz da abertura de mercado, da necessidade de
equiparagao ao concorrente estrangeiro e da imposicao de respeito as relagbes de

consumao.

1.1 Problema

Deve ser assim formulada a questdo que orienta este trabalho: O Cédigo de
Protecao e Defesa do Consumidor pode gerar inovagao e competitividade para

o setor automobilistico brasileiro?

1.2 Justificativa

No periodo compreendido entre 1965 e 1980, o setor manufatureiro no Brasil crescia
a taxas médias de 9,5% ao ano, extremamente relevantes tendo em vista que, em
se tratando de um Pais em desenvolvimento, perdia apenas para Coréia do Sul,
Cingapura e Indonésia (UNIDO, citado por FERRAZ, KUPFER; HAGUENAUER,
1997).

Segundo 0s mesmos autores, havia nessa época auséncia de integracdo com o
mercado internacional, bloqueio das importagdes, aceleragao da inflagcdo, crise
econdmica e desestabilizagdo do Estado. Além disso, o Brasil apresentava déficit

entre regulagéo e tecnologia e endividamento externo, o que ocasionava a limitagéo
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qualificacdo da mé&o-de-obra, tais fatores foram determinantes para o atraso da

industrializagdo no Pais.

Ferraz, Kupfer e Haguenauer (1997, p. 71) apontam:

Somente ao final da década e inicio dos anos 90, com a queda dos encargos
da divida externa, juntamente com a retomada dos fluxos voluntarios de capital
financeiro (agora ligados a operagbes de securitizagdo, ou de natureza
eminentemente especulativa e ndo bancaria) atraidos pelo excesso de liquidez
e baixas taxas de juros vigentes nos Paises centrais, € que se tornou possivel
0 inicio de um movimento de abertura comercial com rapido crescimento das
importacdes.

E também nesse sentido que Kupfer e Hasenclever (2002, p. XXIV) afirmam que
“nos anos 90, com a abertura comercial, o fim do regime de regulagao apoiado no
modelo de substituicdo de importagdes”; ocorre o acirramento da concorréncia entre

as empresas nacionais e 0s novos entrantes estrangeiros.

De Negri e Freitas (2004, p.7) explicam:

Ganhou forga, no fim da década de 1980, o argumento de que 0s inumeros
instrumentos de politica industrial e comercial que estavam em vigor
discriminavam consistentemente setores intensivos em mao-de-obra, como
agricultura, extracao mineral e algumas das industrias de transformacao, na
qual o custo dos recursos domeésticos era relativamente mais baixo. A melhor
maneira de corrigir essas distorgdes seria promover a abertura da economia
e eliminar o apoio governamental a produgédo, pois ele acabava sendo
absorvido quase inteiramente por setores em que o custo dos recursos
domeésticos era relativamente mais alto. Essas medidas corrigiram as
distorcdes na alocagdo dos recursos do Pais e permitiram que o Brasil
exercesse seu potencial de vantagens comparativas. Nesse contexto, a
abertura comercial e a eliminagdo de diversos instrumentos de incentivos a
producdo doméstica e as exportacbes passaram a assumir papel central na
estratégia de desenvolvimento da economia brasileira na década de 1990.

Nos anos de 1990 o setor automobilistico brasileiro estava reduzido a quatro
montadoras, que atendiam ao mercado interno e exportavam para Paises menos
desenvolvidos um produto de baixo desenvolvimento tecnoldgico. A absoluta
auséncia de concorréncia nessa época colaborava com tal postura pouco inovadora
e arrojada. A célebre frase do entdo recém-eleito presidente Fernando Collor de
Melo “Os carros brasileiro sdo verdadeiras carrocas” foi a mais clara demonstracao

do sucateamento do setor. Mais do aue nolémica. tal frase anontava para

“Thank you very much! I can use Acrobat Distiller or the Acrobat PDFWriter but | consider your

pdfMachine - is a pdf writer that produces quality PDF files with ease!
Get yours now!

product a lot easier to use and much preferable to Adobe's" A.Sarras- USA



http://www.pdfmachine.com?cl

14

necessidade de mudanga radical da industria automobilistica no Pais que teve de

enfrentar a importagéo desenfreada, motivada pela abertura de mercado.

O nivel de desenvolvimento atual alcangado permite a industria automobilistica
nacional produzir um produto de alta qualidade e conquistar mercados exteriores,
inclusive no chamado Primeiro Mundo (SANCHES; SANCHES, 2004).

Foi ainda nos anos 1990 que se iniciou nas organizagdes 0s movimentos de
gualidade total. Ensinam Slack, Chambers e Johnston (2002) que essa iniciativa se
traduz como um conjunto de padrées mundiais que estabelece exigéncias para os
sistemas de administracéo de qualidade das empresas. Os mesmos autores afirmam
gue “produtos e servigos sao usualmente a primeira coisa que os clientes véem em
uma empresa’. Dai a relevancia desses padroes de qualidade (SLACK;
CHAMBERS; JOHNSTON, 2002, p. 138).

Em plena era da “Nova economia”, passadas duas décadas da abertura do mercado
nacional, da implementagédo da administragédo da qualidade total e da vigéncia do
CDC, a industria brasileira evoluiu, mudou seu perfil e passou a investir ndo apenas
na qualidade de seus produtos e servicos, mas também na conquista da fidelidade
de seu cliente e em sua respeitabilidade no mercado. Dessa forma, faz-se relevante
analisar, de forma multidisciplinar, a luz do conceito econémico de inovagao, o

conhecimento imposto pelo CDC as organizagoes.

Em periodo de franco crescimento econO6mico, a produgado industrial do Pais
experimentou no més de agosto de 2008, um aumento de 2% em relagdo ao mesmo
periodo do ano anterior. Fechou uma sequiencia de 26 meses de resultados
positivos, em que a industria automobilistica teve participagédo de 9,9%, figurando
entre 0s dez setores que mais avangaram e que representaram maior relevancia no
crescimento total (IBGE, 2008).
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1.3 Objetivos

O objetivo geral deste trabalho é: Apurar se, na percepgao dos gestores da area
comercial de uma industria automobilistica no Brasil, o0 Codigo de Protecao e Defesa

do Consumidor gera inovagéo e competitividade.

Especificamente, pretende-se:

a) Analisar se os gestores da area comercial conhecem o CDC e o relacionam
com as tarefas que desempenham;
b) Verificar se os gestores da area comercial relacionam o CDC aos avangos

da industria e seu comportamento competitivo.

1.4 Estrutura do trabalho

O presente trabalho esta divido em seis capitulos a saber:

No capitulo 1, apresenta-se a Introdug¢ao do trabalho, em que se expde uma breve
referéncia historica da evolugédo dos sistemas produtivos no mundo, da abertura de
mercado e do ambiente de mudangas tecnolégicas no Brasil, dos avangos da
industria automobilistica no mundo e no Brasil, além da motivagdo que ensejou a
elaboracdo do Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor. Destacam-se, a
relevancia e a justificativa da pesquisa, o problema de pesquisa levantado e os
objetivos geral e especificos que permitiram a plena realizagcdo do trabalho e a

abordagem do tema proposto.

No capitulo 2, procede-se o levantamento tedrico e conceitual dos temas “Inovagéo”
e “Competitividade”, com destaque especial a Inovagao que gera conhecimento, A
analise do Cddigo de Protecao e Defesa do Consumidor parte do contexto histérico

das legislagdes destinadas a protegao do consumidor no mundo, da elaboragdo do
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Por meio de tal aprofundamento tedrico, pretende-se oferecer a sustentagao

conceitual e cientifica a pesquisa realizada.

No capitulo 3, destinado a contextualizagdo, enfoca-se 0 panorama da industria
automobilistica, partindo-se da sua histéria no mundo, para atingir-se a realidade

atual da industria automobilistica no Brasil, com dados e niumeros recentes do setor.

No capitulo 4 descreve-se a metodologia eleita para a abordagem do problema
proposto. Caracteriza-se a pesquisa como estudo de caso unico, de natureza
descritiva. Define-se o universo da pesquisa como uma industria automobilistica da
regido Sudeste e elege-se como amostra 0s gestores da area comercial da referida
industria. Por ultimo, explica-se a forma da coleta de dados, por meio de
questionario elaborado com questdes abertas, e o tipo de tratamento qualitativo dos

dados colhidos.

No capitulo 5, faz-se a apresentagdo dos dados levantados em campo, seguida de

sua analise qualitativa.

No capitulo 6, formulam-se as consideragbes finais, com a apresentacdo dos
resultados atingidos com a pesquisa, estabelecendo-se a relagdo entre a literatura
técnica pesquisada e os dados levantados em campo que permitiram responder aos
objetivos propostos, finalizando-se com a colaboracgéo cientifica proporcionada pelo
trabalho, o apontamento de suas limitagbes e com as sugestdes para novos

projetos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, pretende-se trabalhar as referéncias tedricas que balizaram a
pesquisa empirica, analisando, de forma ampla e aprofundada, na literatura técnica
especifica os conceitos de inovagdo e competitividade, inovagdo que gera

conhecimento, defesa do consumidor e cidadania corporativa.

2.1 Economia da inovagéao e inovagao

Hasenclever e Ferreira (2002, p. 129) definem: “A Economia da Inovac¢ao € ramo da
Economia Industrial que tem como principal objeto de estudo as inovagdes
tecnoldgicas e organizacionais introduzidas pelas empresas para fazerem frente a
concorréncia e acumularem riquezas”. Os autores sugerem que 0O primeiro passo
para compreender a inovagao consiste na definicdo do processo de mudanga
tecnolégica como sendo a aplicagdo em novos produtos ou processos dos
resultados obtidos pelos investimentos das empresas em Pesquisa e

Desenvolvimento (P&D).

Tigre (2006, 73) acrescenta que “as mudancas tecnolégicas sao usualmente
diferenciadas por seu grau de inovagao e pela extensdo das mudangas em relagao

ao que havia antes”.

As atividades relacionadas a P&D compreendem: a) a pesquisa basica — trabalho
tedrico e experimental direcionados a compreensdo de fatos e fendmenos da
natureza; b) pesquisa aplicada — investigacdo destinada a aquisicdo de novos
conhecimentos com finalidade pratica; e c) desenvolvimento experimental —
implantacdo de novos processos, produtos, servigos e aperfeicoamento dos ja
existentes, conhecimento esse obtido pela prépria empresa ou externamente
(HASENCLEVER; FERREIRA, 2002).
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Os autores consideram inovagao a agao de a empresa empregar em um produto ou
servigo um insumo novo para ela, realizando, assim, uma mudanga tecnoldgica.

Dividem o ciclo de inovagao em trés estagios:

a) Invengao — criagao e desenvolvimento de produtos ou processos até entao
inexistentes, com base em conhecimentos novos ou conhecimentos
existentes sob nova roupagem. A essa invencao cabera uma patente,
gerando-se o pagamento de royaltys por outras empresas que desejem

utiliza-las.

b) Inovacao — é a implementagao dos novos produtos, servigos ou processos

na organizagao, com sucesso comercial.

c) Imitacdo — como variagdo de inovagao, compreende as adequacgodes,
melhorias introduzidas nos produtos, servigcos ou processos para adapta-los
as necessidades dos usuarios. Consiste na utilizacdo agil do conhecimento

desenvolvido pela empresa que investiu na invengao.

Christensen e Raynor (2003, p. 2) ensinam:

O sucesso das inovagdes que ocorreram no mercado, em grande medida
eram atribuidas a uma combinagdo harmoénica entre os elementos “produto
certo”, “lugar certo” e “momento certo”. Sendo assim, a intuicdo e uma forte
dose de coincidéncia, supostamente ditam as regras no aspecto inovagao de

produtos e servigos.
Segundo 0s mesmos autores, € possivel antever o sucesso ou fracasso das
inovacbes no mercado a partir da identificacdo da categoria da inovacao

implementada, propondo a seguinte categorizagao:

a) Inovacgao sustentadora — aquela que impulsiona as empresas na trajetéria
de melhorias, buscando aprimorar os atributos ja valorizados pelos clientes
mais exigentes do mercado. Empresas lideres dominam esse tipo de

inovagao pois a priorizam.
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b) Inovacéao disruptiva — aquela por meio da qual as organizagcdes apresentam
solugbes simples e de baixo custo, de novo valor de modo a prover

crescimento e enfrentar os lideres de mercado.

A inovacao disruptiva pode por sua vez, ser classificada como: a) de baixo mercado;
e b) de novo mercado. A inovacgao disruptiva de baixo mercado destina-se a atingir
0s consumidores ja existentes, numa camada inferior do mercado, oferecendo
produtos e servigos de muito boa qualidade e, justamente por isso, com valores
superestimados. A inovagao disruptiva de novo mercado ocorre quando os produtos
e servigos ja oferecidos limitam o numero de consumidores, para forgar o consumo
de forma inconveniente e centralizada, atendendo, dessa maneira os até entdo nao
consumidores. As empresas lideres tendem a fracassar nesse tipo de inovagao, pois

seus processos nao estao voltados a elas.

Para abordar a analise econdmica da inovagao, Hasenclever e Ferreira (2002)
propdem o modelo de incitacdo elaborado por Kenneth Arrow, em 1962, e o modelo

de selegao elaborado por Sidney Winter e Richard Nelson, na década de 1980.

O modelo de incitagdo é aquele em que as inovagdes sado analisadas sob a
perspectiva da concorréncia, pura ou do monopolio. O conhecimento é fruto da
genialidade humana de inventores individuais, independente dos investimentos e
esforcos destinados a P&D e as uUnicas situacbes de mercado sao concorréncia e

monopdlio.

O problema proposto pelo modelo de incitagdo estd na identificagdo da motivagéo
para investimentos em P&D no mercado de concorréncia € no de monopdlio, uma
vez que, para as empresas investirem na inovagao, esta deve ser atrativa a ponto de
justificar os recursos despendidos em P&D. Nos mercados de monopdlio, o sobre-
lucro ja estd assegurado. Assim a inovacdo devera representar consideravel
diminuicdo dos custos. Ja nos mercados concorrenciais, a unica alternativa para
alavancar os lucros sera a implementacéo de inovagbes permanentemente, ainda

gue sejam rapidamente imitadas.
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a) drasticas, também conhecidas como “radicais”, promovem uma reducéo
dréastica de custos, fruto das atividades de P&D, inauguram uma nova etapa
tecnoldgica, sao descontinuadas e rompem o ciclo de inovagdes incrementais
(TIGRE, 2006);

b) ndo-drasticas, ou “incrementais”, promovem uma redugcdo moderada nos
custos, baseiam-se em melhorias no design, na qualidade, no
aperfeicoamento de leiaute, nos processos, no aprimoramento logistico e
organizacional, e nas praticas de vendas, sdo continuas e resultam do

processo de aprendizado e capacitacao (TIGRE, 2006).

De toda forma, tanto a inovagao drastica (ou radical), como a inova¢ao nao-drastica
(ou incremental) sdo mais atrativas aos mercados de concorréncia do que aos de

monopoalio.

O modelo de selegao é entendido como aquele no qual as estratégias de P&D estao
relacionadas a estrutura de mercado, ao progresso técnico e ao desempenho
industrial, uma vez que as empresas, para se desenvolverem e aumentarem sua
rentabilidade, estdo sempre em busca de técnicas alternativas as ja utilizadas.
Dessa forma, as empresas inovadoras que nao sao rapidamente imitadas e aquelas
gue imitam rapidamente as inovadoras tendem a dominar o segmento no qual
atuam, indicando dois comportamentos tipicos nas empresas dominantes: o de
inovacao e o de imitagdo. Contudo ndo ha como estabelecer o sucesso da
inovacao/imitacdo “ex ante” apenas apdés um processo de aprendizagem se
encontrar o equilibrio, conforme sera abordado de forma mais aprofundada no item

2.2.

Segundo Tigre (2006), os conceitos de inovagdo e mudanga podem ser entendidos
como sindnimos, inclusive se referindo as inovag¢des incremental e radical como

tipos de mudangas, conforme demonstrado no QUADRO 1 e na FIG. 1.
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Twodomuas | Caroleitinss K
Incremental Melhoramentos e modificagtes cotidianas.

Radical Saltos descontinuos na tecnologia de produlos e processos.
Novo sistema tecnoligico | Mudangas abrangentes que afatam mais de um setor e dao

origem a novas atividades econgmicas.

Movo paradigma tecnoscondmice | Modangas que afetam toda a economia anvolvendo
mudangas técnicas e organizacionais, aerando produtos
# processos, criande novas inddstrias 8 astabelecendo
trajetorias de inovacoes por vdrias décadas; |

Quadro 1 — Tipos de mudanga
Fonte: Freeman, citado por Tigre (2006)

Inpvacio
Ircramental

iy -
|
L Inovagao

|,- radical

Produtvidads

Figura 1 — Trajetdria das inovagoes
Fonte: Tigre (2006)

Estabelecendo-se a comparagao entre o QUADRO 1 e a FIG. 1 acima percebe-se

gue Tigre nao apresenta diferenciagdo entre os conceitos de inovagéo e mudanga.

O desempenho financeiro como mola propulsora do desenvolvimento econémico &
consenso entre as organizagdes modernas. Contudo, para alcangar esse sucesso
financeiro, faz-se necessario trilhar um caminho nao-financeiro, como inovacao,
detencdo de conhecimento, produtividade, qualidade e atendimento (CABRAL,
2000).
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Alvarenga Neto (2007, p. 21) acrescenta:

As tecnologias da informagdo e de comunicagdo propiciam e aceleram o
desenvolvimento de novas formas de geracao, tratamento e distribuicdo de
informacdo. A informagcdo, o conhecimento, a inovacdo e a educagao
continuada configuram-se hoje como temas centrais dos debates
internacionais, uma vez que a mais-valia e a formagdo de vantagens
competitivas sustentaveis dos tempos atuais alicercam-se nesses novos
insumos econdmicos.

Em artigo publicado no XXIV Simpoésio de Gestdo da Inovagdo Tecnoldgica, da
Anpad, Corréa et al. (2006, p. 3) destacam:

A inovacao e sustentabilidade tém sido tradicionalmente abordadas como
resultado das atividades de pesquisa e desenvolvimento (P&D) e
identificadas com o avango da ciéncia. Hoje se reconhece que a inovagao e
sustentabilidade s&o resultados de um processo de aprendizagem
organizacional e que o0s principais recursos utilizados nesse processo
envolvem a informagao (sobre o avango da tecnologia, sobre os mercados,
0s concorrentes, as regulamentagodes...). “grifo nosso”

Corroborando com esse entendimento, Souza e Arica (2006, p. 82) assertivamente
destacam que, “uma caracteristica comum a todas essas abordagens € que a ‘forca-

motriz’ do desenvolvimento econdmico esta nas inovagoes”.

Metcalfe (2003) postula que inovacdo, de forma geral, € qualquer mudanca na
pratica industrial que melhore a produtividade, a competitividade ou o atendimento

de demanda de mercado.

2.1.1 Inovacao e competitividade

O economista Schumpeter (1984) defende que a manutengao da maquina capitalista
apoia-se na criagao de novos bens de consumo, de métodos produtivos, de meios
de transportes e de formas de organizac¢ao industrial e de comunicag¢do, numa clara

referéncia a inovacgao continuada como sinénimo de competitividade.

Com relagdo a competitividade, percebe-se que ndo ha acerca da definicdo de seu
conceito um consenso. Todavia, estudos recentes indicam o entendimento de

competitividade como desempenho e eficiéncia (FERRAZ, KUPFER;

HACIIENAIIEFD 1007\ o annntam dnic raminhne divarenc
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O primeiro caminho € o da competitividade como desempenho, ou “competitividade
revelada”, exteriorizada pela participacdo da organizagédo nos mercados interno e
externo. Esse é um indicador mais imediato, pois é determinado pela fatia de
mercado que a organizagdo detém em certo momento do tempo (FERRAZ,
KUPFER; HAGUENAUER, 1997).

O segundo caminho € o da competitividade como eficiéncia, ou “competitividade
potencial’, traduzida pela capacidade da organizagcdo na conversdo de insumos em
produtos com o maximo rendimento, revelando seu grau de capacitagdo. E nesse

sentido o entendimento de Ferraz, Kupfer e Haguenauer, 1997).

Kupfer (1996, p. 6) conceitua competitividade revelada como aquela relacionada ao
desempenho “em termos de market-share ou qualquer outra categoria ex-post
(lucratividade, relagcao prego-custo, etc..)”, acrescentando ser essa incapaz de
explicar o desempenho competitivo de uma empresa, setor ou nagéo ao longo do
tempo. Competitividade potencial seria aquela aferida pelo “angulo da eficiéncia
produtiva”, apontando, da mesma forma, sua incapacidade de inferéncia na best-

practice verificada na industria internacional.

Ferraz, Kupfer e Haguenauer (1997, p. 3) definem competitividade como “a
capacidade da empresa formular e implementar estratégias concorrenciais, que Ihe
permitam ampliar ou conservar, de forma duradoura, uma posi¢cao sustentavel no
mercado”. Ao mesmo tempo, afirmam que a competitividade s6 sera alcancada e so
pode ser considerada se as quatro areas de competéncia empresarial — gestao,
producgao, inovagao e recursos humanos — estiverem funcionando de forma eficiente

e harmoénica.

Por gestdo os autores consideram as tarefas administrativas, de planejamento, de
estratégia, de tomada de decisdo, de financas, de marketing e de pds-vendas.
Quando se referem a produgdo, os autores consideram a tarefa manufatureira
propriamente, equipamentos, instalagdes, métodos de producdo e controle de
gualidade. Por inovagado entendem os esforgos destinados ao desenvolvimento de

produtos e processos e a transferéncia tecnologica por meio de licenciamentos. Por
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exemplo, produtividade, flexibilizacdo e qualificagdo (FERRAZ; KUPFER,;
HAGUENAUER, 1997).

Percebe-se, dessa forma, ser a competitividade um fenémeno ex-ante, uma
conseguéncia da capacitacado detida pelas organizagdes em relagédo as técnicas que
dominam e as praticas por elas adotadas. Essa capacitagao ira, inexoravelmente,
gerar a competitividade e definir o sucesso da empresa, permitindo a ampliagéo ou

manutencado de uma posi¢ao sustentavel no mercado.

No tocante a capacitagao e a sua relevancia no sentido de gerar competitividade e
participacao sustentavel no mercado, faz-se necessario ressaltar que estas so6 serao
obtidas por meio de investimentos em P&D, transferéncia de tecnologia e
intercdmbio tecnoldgico, numa clara referéncia a inovagao que gera competitividade.
Assim, a inovagdo vem a ser anterior, e ndo sindnimo, a competitividade, como
proposto por Schumpeter (1984). A mudanca, quando gera inovagdo, conduz a

competitividade.

Nesse cenario, como regulagdo e proposi¢gdao de uma alteragdo de praticas e
posturas, o Cédigo de Defesa do Consumidor ocupa papel de destaque, como se

explorara mais aprofundadamente nos itens: 2.2 e 2.3.

2.1.2 A inovagao que gera conhecimento

Podem-se considerar por inovagdo 0s novos produtos ou processos resultados das
mudancas e dos investimentos em P&D. Contudo, para o termo inovagéao cabe muito
mais uma perspectiva econdémica ou social do que o carater prevalecentemente
técnico (DRUCKER, 2003).

A economia voltada a inovagdo vem intensificar-se a partir do acirramento da

concorréncia capitalista, que trouxe consigo a implementagao e a difusdo de novas
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tecnologia e inovagdo, promovendo a necessidade crescente da cooperagao entre
instituicbes governamentais, nao governamentais, empresariais e académicas
(CORDER, 2006).

Os Paises da Organizagdao para a Cooperagdo Econbémica e o Desenvolvimento
(OCDE) demonstraram, a partir dos anos de 1990, a preocupacéo generalizada de
incentivar os investimentos em ciéncia, tecnologia e desenvolvimento. Os governos

destinaram recursos a criagdo de um ambiente institucional favoravel a inovagéo.

Segundo Corder (2006, p. 10) “a busca pela sociedade baseada no conhecimento”
vem sendo bancada prioritariamente pelo Estado. Apesar de nao integrar o grupo da
OCDE, o Brasil, inspirado nessa politica, criou diversos instrumentos nesse sentido.
O CDC foi um deles (FILOMENO, 2007).

Dentre os exemplos de inovagao social, da-se destaque a estratégia adotada pelo
Japao moderno. Considerado imitador, e nao inovador, o Japao nao produz
destacadas inovacdes técnicas e ndo gera patentes. Ao contrario, baseou toda sua
politca de inovacdo no desenvolvimento de instituicbes como escolas,
universidades, bancos e relagdes trabalhistas, ou seja, nas inovag¢des sociais
(DRUCKER, 2003).

Segundo a convicgao japonesa, € sua intencdo manter intactos sua cultura e seus
costumes. Importar tecnologia significa baixo custo e baixo risco cultural. O pais
importa, adapta e imita inovagdes técnicas com facilidade e sucesso. Por outro lado,
concentrar esforgcos nas instituicdes, nas escolas, nas universidades, isso sim,
apresenta grande complexidade, pois estas necessitam de sustentagao para crescer

e prosperar, e quando prosperam se mantém (DRUCKER, 2003).

“O aprendizado decorre da compreensao das forgas que agem sobre os individuos
envolvidos na construgdo de negdcios — forgas que exercem forte influéncia sobre as
possiveis escolhas dos gerentes”. Com essa frase Chistensen e Raynor (2003, p.
22) abrem um capitulo de sua obra As for¢gas que moldam a Inovagdo, em clara

referéncia a inovagao que gera conhecimento.
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Conceitua Senge (1990, p.167): “As organizagdes sé aprendem por meio de
individuos que aprendem. A aprendizagem individual ndo garante a aprendizagem

organizacional. Entretanto, sem ela, a aprendizagem organizacional ndo ocorre”.

No mercado atual, o uUnico caminho que assegura a manutencdo de uma
organizagao no mercado € o da aprendizagem constante. O maior patriménio das
organizagdes modernas nao esta em seus equipamentos ou em seus ativos, mas
nas pessoas que a integram e no produto da inteligéncia de cada um de seus
colaboradores. Investir no treinamento e no conhecimento do seu corpo funcional

pode significar sua propria sobrevivéncia.

Por esse motivo, a aprendizagem organizacional ganha destaque nos estudos
organizacionais nas ultimas décadas, sobretudo com o movimento de abertura de
mercado, a disseminagcdo da tecnologia da informagcdo e o acirramento da

concorréncia.

A constante mudanca imposta as organizagdes propicia o regular investimento em

aprendizagem e inovagoes, gerando sucesso e competitividade (DRUCKER, 2003).

No entendimento de Drucker (2003) e contrariamente ao que afirma Tigre (2006), as
mudancgas impulsionam inovacgdes, radicais ou incrementais, mas nao se equiparam
a elas. De toda forma, na avaliagdo de ambos os autores apenas o conhecimento
gerado tanto pelas inovacdes, sejam elas radicais e baseadas em P&D, ou
incrementais e fruto de um processo de imitagao, ou ainda sociais, e fruto de um
processo continuo de treinamento e aprendizagem, é capaz de definir o sucesso € a

consolidagao sustentavel de uma organizacdo no mercado atual.
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2.2 O Cédigo de Protecao e Defesa do Consumidor

“‘Na constelagdo dos novos direitos, o Direito do Consumidor é estrela de primeira
grandeza, quer pela sua finalidade, quer pela amplitude do seu campo de incidéncia”
(CAVALIERI FILHO, 2008, p. 2).

2.2.1 A defesa do consumidor no mundo

Data de mais de 4 mil anos o Cdédigo de Hammurabi, diploma legal que ja trazia os
primeiros contornos de preocupag¢ao com a protecdo do consumidor, daqueles que,
ao utilizarem servigos de terceiros, sofriam graves danos. Ja previa indenizagao por
morte, troca de produtos defeituosos e responsabilizacdo do fornecedor. Também o
Cddigo de Manu, do século VIII a.C. e a Constituicdo de Atenas ja previam normas
de defesa do consumidor (FILOMENO, 2007). Nessa época, contudo, ndo era
possivel prever as propor¢gdes que a capacidade produtiva mundial e a relevancia

gue as relagdes de consumo tomariam no futuro.

E notéria a mudanca mundial nos processos produtivos ocasionada pela Revolugéo
Industrial, que transformou a producao familiar e artesanal em produgdo de massa
para atender a explosdo demografica. Nessa esteira de mudancas, todo o sistema
de armazenamento, distribuicdo, contratagao e circulagcdo de mercadorias precisou
adaptar-se (CAVALIERI FILHO, 2008).

O sistema vigente de regulagdo e de contratacdo mostrou-se ineficaz, dando
margem a todo tipo de praticas abusivas, controle de mercado, limitagdo de
concorréncia e restricdo de responsabilidades, gerando desigualdade e propiciando
vantagens ilimitadas aos fornecedores e prejuizos aos consumidores. O proéprio
desenvolvimento cientifico-tecnoldgico, responsavel por incomensuraveis beneficios
a sociedade mundial, também apresentou, por outro lado, ilimitada potencialidade de
dano (BENJAMIN, 2007; CAVALIERI FILHO, 2008). Exemplos nitidos sdo os

conhecidne  cacns:  da  Talilomida Caontoeraam (19052-106R/2) ale  nrovncol
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deformidades em milhares de bebés; do MRE-29 (1960-1962), que causou
problemas visuais e cegueira em mais de 5 mil pessoas; do talco Morhange (1972),
que causou intoxicagdo em centenas de criangas; dos vinhos italianos (1981), com
excesso de metanol; e dos pneus Firestone (2000), que, com defeitos de fabricagéo

ocasionaram centenas de acidentes, inclusive fatais (CAVALIERI FILHO, 2008).

As relagdes entre fornecedores e consumidores foram se mostrando cada vez mais
complexas e merecedoras de um profunda reestruturacao que fizesse frente aos
conflitos apresentados por essa nova realidade (VERGARA, 2002; CAVALIERI
FILHO, 2008).

Nos anos de 1960, o presidente da maior poténcia econdmica do mundo capitalista,
John Fitzgerald Kennedy, encaminha ao Congresso Nacional dos EUA uma
mensagem especial no sentido de promover a protecdo daqueles que, apesar de se
constituirem no maior grupo econémico do Pais, ndo eram eficazmente organizados
e ouvidos, isto é, os consumidores, definidos por ele como “todos ndés”. O
presidente, na oportunidade, fixou brevemente aqueles que seriam os direitos
basicos do consumidor: direito a saude, direito a seguranga, direito a informagéo,
proibicdo de etiquetagem, publicidade ou informagéo fraudulenta, garantia de livre
escolha e garantia de serem ouvidos. Nessa ocasido, foi criado o Dia Mundial dos
Direitos dos Consumidores e a data de 15 de margo passa a ser comemorada em
todo o0 mundo (GUGLINSKI, 2007).

Em Genebra, no ano de 1973, a Comissao de Direitos Humanos das Nacdes Unidas
reconheceu direitos basicos aos consumidores, tais como seguranca e integridade
fisica e dignidade. Também em 1973, a Assembléia Consultiva do Conselho da
Europa elabora a Carta de Prote¢do do Consumidor, que vem, em 1975, a servir de
base para a Resolugdo do Conselho da Comunidade Européia, que dividiu os
direitos dos consumidores (CAVALIERI FILHO, 2008) em:

a) direito de protecéo da saude e da seguranga;
b) direito a protecéo dos interesses econémicos;
c) direito a reparacgéo dos prejuizos;

d) direito a informagéo e a educacao; e

e) direito a representagéo (direito de ser ouvido).
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Em abril de 1985, por meio da Resolugéao 39/248, a Organizagédo das Nagdes Unidas
(ONU) impds aos Paises a ela filiados a obrigacdo de “formularem uma politica
efetiva de protecdo ao consumidor” (FILOMENO, 2007, p. 8), num claro
reconhecimento da necessidade de se preservar a vida, a dignidade, a seguranga e
a informagdao daqueles que precisam consumir bens e servicos para sua

sobrevivéncia.

No que tange a protecdo aos Direitos dos Consumidores no mundo, a Franca
merece destaque especial por, a partir de leis esparsas, como a Lei de 22/12/72 que
garantiu aos consumidores sete dias para refletir sobre compra, e a Lei de 27/12/73
gue protegia o consumidor de publicidade enganosa, ter chegado, apdés longo

processo legislativo, ao Céde de la Consummantion em 1995.

2.2.2 A defesa do consumidor no Brasil

O consumidor brasileiro come¢a a manifestar-se e reclamar, de forma ainda timida,
alguns direitos na década de 1970. Um dos principais veiculos dessas reclamagoes,
na época, eram os jornais de grande circulagdo. Assim, motivado pelas reclamagdes
crescentes, o governo do estado de Sao Paulo, em 1976, cria o primeiro Sistema de
Protecao e Defesa do Consumidor (PROCON) nacional. A partir de entdo, alguns
diplomas esparsos comegcam a dar os primeiros contornos do que viria a ser a
regulacaéo das relagdes de consumo, como a Lei 6463/77, que tornou obrigatéria a
declaragao do preco total nas vendas a prestacao, a criacao do Cédigo Brasileiro de
Auto-Regulamentacao Publicitaria, em 1978, Lei 7347/85, que disciplinou a agao civil
publica em danos causados contra o meio ambiente e os consumidores, a criagao
do Conselho Nacional de Defesa do Consumidor, em 1985, e criagdo dos primeiros
Juizados Especiais de Pequenas Causas, hoje, Juizados Especiais Civeis e
Criminais (VERGARA, 2002).

Em todo universo juridico nacional, o século XX representou um momento de

ebulicdo de novos direitos decorrentes de uma sociedade em acelerado processo de
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evolucdes e mudancas (VERGARA, 2002; ANDRIGHI, 2005; CAVALIERI FILHO,
2008).

Dentre esses chamados “novos direitos”, nasce o CDC, elaborado entre 1988 e
1990, por imposicao da Constituicdo da Republica, ocupando papel de destaque
absoluto tanto por sua finalidade como pela amplitude de seu campo de atuagéo.
Desde a Revolugédo Industrial, a capacidade de producdo de bens e servigos foi
elevada ao infinito, os mecanismos de distribui¢cao e contratacdo sofreram profundas
alteragcbes e os remédios juridicos existentes tiveram que ser revistos (VERGARA,
2002; CAVALIERI FILHO, 2008).

E nesse ambiente de evolugdo constante que o CDC é elaborado como parte de
uma série de medidas tomadas pelo Estado no intuito de manter a ordem econémica
e de preservar o produtor nacional, pois nessa mesma época aconteciam,

simultaneamente, a abertura de mercado e os movimentos de qualidade total.

Ainda que um pouco tardiamente em relagdo a outros Paises, o CDC entra em vigor
no Brasil, em 1° de margo de 1991, trazendo um modelo legal até entéo inexistente.
O CDC se constitui num diploma muito bem elaborado, uma lei principiolégica; ou
seja, trata-se de uma lei ético-juridica, que impde posturas e condutas que norteiam
a atividade de todos aqueles, que de alguma forma, participem das relagcdes de
consumo (NUNES, 2007).

Contudo, as relagbes de consumo nao estavam, totalmente a deriva. O proprio
Caodigo Civil ja regulamentava a responsabilidade e os contratos, e o Cdédigo
Comercial tratava da atividade daqueles a ele sujeitos. A inovagao trazida pelo CDC
foi a compilagdo num unico diploma legal proprio de toda a regulamentacgéao relativa
aos direitos do consumidor, ampliando o leque de protegdes, impondo sancdes
préprias e trazendo definicdes até entao inexistentes no ordenamento juridico, como
€ o0 caso dos conceitos de consumidor, fornecedor, produtos e servigos, conforme

segue:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servigo como destinatério final.
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Paragrafo unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda
que indeterminaveis, que haja intervindo nas relagcdes de consumo.

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que
desenvolvem atividade de produgdo, montagem, criagdo, construgdo,
transformacgéo, importagdo, exportagdo, distribuicdo ou comercializagdo de
produtos ou prestagao de servigos.

§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou imével, material ou imaterial.

§ 2° Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneracgao, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de
crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista
(CONSUMIDOR, 1998).

Filomeno (2007, p. 1) afirma que o CDC “diz respeito ao préprio cotidiano de cada
ser humano, ja que, para sua sobrevivéncia, necessita de produtos e servigos”.
Segundo o mesmo autor, a defesa do consumidor aparece “como um dos principios
da ordem econbmica, na verdade ela é o fim visado pelo Estado, na consecucéao de

seu bem comum”.

O primeiro grande impacto causado pelo CDC foi o reconhecimento expresso da
vulnerabilidade dos consumidores, nos seguintes termos:
Art. 4° A Politica Nacional de Relagbes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, 0 respeito a sua
dignidade, saude e seguranca, a protegédo de seus interesses econdémicos, a

melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia
das relagbes de consumo, atendidos os seguintes principios:

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo; (CONSUMIDOR, 1998, p. 4)

Mas tal vulnerabilidade ndo demonstra uma visao paternalista do Estado. Muito ao
contrario. Por meio dessa medida o Estado reconhece que seu povo naquela
ocasiao ainda era desprovido de instrucdo e informagao suficientes ao exercicio
pleno de cidadania e livre-arbitrio. A legislagcao veio apenas equilibrar uma situacao
em que o fornecedor era o detentor de toda a informacéao a respeito de seu produto
ou do servigo que presta (FILOMENO, 2007). O douto jurista Cavalieri Filho (2008, p.
91) afirma de forma contundente “E comum ouvir-se que o Cédigo de Defesa do
Consumidor é paternalista, que acabou com os contratos, ou que fomenta uma

industria do dano moral etc. Bobagens”.
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O CDC, segundo Filomeno (2007, p. 3) levou em consideracdo a necessidade de

harmonizar as relagdes de consumo:

[...] ele tem em vista a harmonia entre consumidores e fornecedores, ja que é
evidente sua interdependéncia, falando inclusive na compatibilizacdo da
protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento econdmico
e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem
econdmica, ja citada, sempre com base na boa-fé.

Cavalieri Filho (2008) sustenta que a massificagao da produgao fortaleceu, técnica e
economicamente, o fornecedor na mesma medida que enfraqueceu o consumidor no
gue diz respeito ao seu poder de escolha, instalando o desequilibrio dessa relagao.
Por esse motivo, o reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor se traduz na
espinha dorsal do CDC, pois sustenta sua linha filosdéfica e justifica sua existéncia e

aplicabilidade.

O respeito ao consumidor, a sua integridade, a sua saude e a sua seguranca imp6s
as empresas uma revisdao das praticas comerciais, dos seus processos e
procedimentos, que tiveram que se alinhar a legislagdo. Esse movimento trouxe uma
mudanca de postura da sociedade brasileira, historicamente conhecida como avessa
a conflitos. A responsabilizagéo civil e penal do fornecedor, a inversdo do 6nus da
prova, a garantia de acesso ao Poder Judiciario, as regras sobre publicidade, a
criacdo de servicos de atendimento ao cliente, tudo isso proporcionou ao
consumidor a possibilidade de reclamar e exigir seus direitos, criando uma cultura na
sociedade (VERGARA, 2003, p. 49). E a essa nova cultura que Fileto (2008, p. 12)

atribui o consumo consciente, do qual o CDC foi um dos promotores ao afirmar:

A forma como nds consumimos transforma o mundo. Consumir consciente é
pensar que toda forma de consumo gera impactos positivos e negativos. O
consumidor consciente pensa antes de consumir e busca minimizar os
impactos negativos e maximizar 0s impactos positivos.

Ao equilibrar a relagdo entre consumidor e fornecedor, o Estado brasileiro
impulsionou a industria no sentido de modernizar-se e de tornar-se competitiva em
relagdo aos novos entrantes. Atualmente, passadas duas décadas da concepgao o

CDC, fala-se em qualidade, produtividade, competitividade, sustentabilidade e
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globalizagdo da economia (FILOMENO, 2007), um diploma legal que antecipou todo

esse movimento mundial.

2.2.2.1 CDC - Uma lei principiologioca

O CDC foi a lei mais revolucionaria e inovadora do universo juridico nacional no
século XX de acordo com Cavalieri Filho (2008). Revolucionaria pelos efeitos
positivos que produziu, pelo seu carater transformador e educativo, pela mudanca
produzida nas posturas de fornecedores, que investiram em treinamento, tecnologia,
atendimento e qualidade de produtos e servigos, e de consumidores, que se
tornaram conscientes de seus direitos e passaram a exercé-los. Inovadora porque,
embora destinada a regular as relagdes entre fornecedores e consumidores, passou
a influenciar e atingir todo o sistema juridico brasileiro. Toda essa evolugéo foi
promovida por uma avangada técnica legislativa que constituiu o CDC como uma
base formada por “principios e clausulas gerais” (CAVALIERI FILHO, 2008, p.
23).

Apronfunda-se, dessa forma, em primeiro lugar, nos principios. As normas juridicas

podem ser divididas em duas grandes categorias: regras e principios.

As regras, segundo Cavalieri Filho (2008, p. 25), “sdo proposicbes normativas que
contém relatos objetivos, descritivos de determinadas condutas, aplicadas em
hipéteses bem definidas, perfeitamente caracterizadas, sob forma de tudo ou nada”;
ou seja, estabelecem uma conduta adequada a uma situagao especifica. O mesmo
autor afirma ainda que nas regras “o comando € objetivo, ndo da margem a

elaboragbes mais sofisticadas acerca de sua incidéncia”.

Ja os principios, instituto que diferencia o CDC dos demais diplomas normativos,
“figuram no ponto mais alto de qualquer ordenamento juridico”. Devem guiar a
conduta n&o s6 do juiz, mas de todos aqueles a quem o sistema juridico de alguma

forma se dirija (NUNES, 2007). Os principios devem reger, nortear, indicar, inspirar a
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Isso se da porque os principios, como estrela maxima do universo ético-juridico,
devem atingir o conteudo de todas as normas (NUNES, 2007). No entendimento de
Cavalieri Filho (2008) “principios sao valores éticos e morais abrigados no
ordenamento juridico, compartilhados por toda a comunidade, em dado momento e
em dado lugar”’. Diferem-se das regras na medida em que ndo especificam uma
conduta, incidem sobre uma pluralidade de diferentes situagbes e resguardam a
dignidade humana, a liberdade, a igualdade, a seguranga, a boa-fé e a solidariedade
de qualquer possibilidade de ofensa de agressao, seja por um particular, seja pelo

préprio Poder Publico.

A funcao dos principios no ordenamento juridico se dividem em:

a) funcdo estruturante — conferindo unidade e harmonia a todo o sistema
(CAVALIERI FILHO, 2008). E o que Reale (2008) chama de “verdade
estruturante”, por ser evidente, por ter sido comprovada por motivos praticos e

por conferir estabilidade e credibilidade ao sistema;

b) fungdo condicionadora da atividade do intérprete — impondo ao julgador que
toda questao, todo o conflito a ser dirimido, deve ser decidido tendo como
norte, como diretriz maxima, o principio que rege o tema a ser apreciado, que

deve ser perseguido pela sociedade e pelo Estado.

A segunda base do CDC refere-se as clausulas gerais.

As clausulas gerais sdo enunciados que nado definem pontualmente uma hipodtese,
impondo uma sangao. Ao invés disso, sdo amplas e abrangentes, utilizam uma
linguagem aberta e apenas sugerem uma “moldura” a qual podem se adaptar
diferentes casos concretos. Propiciam ao juiz uma atuacdo diferenciada,
aumentando sua competéncia para desenvolver a norma juridica de forma a
solucionar o conflito, levando-se sempre em consideragdo os valores e principios
gue norteiam o ordenamento (CAVALIERI FILHO, 2008).
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As clausulas gerais tém um padréo diferente dos outros tipos de normas. Por meio
das clausulas gerais, o juiz tem a possibilidade de inovar, de criar, de elaborar “a
norma de comportamento adequada para o caso” (CAVALIERI FILHO, 2008, p. 29),
respeitando, todavia, os limites impostos pelos principios, pelos contratos e pelo

sistema.

Ensina Nunes (2007, p.187) que

[...] a partir da metade do século XX, a razéo juridica € uma razéo ética,
fundada na garantia da intangibilidade da pessoa humana, na aquisicdo da
igualdade entre as pessoas, na busca da efetiva liberdade, na realizagdo da
justica e na construgdo de uma consciéncia que preserve integralmente
esses principios. Alias, a propria tomada de consciéncia desses principios €,
por si s6, também um principio.

Com efeito, o0 século XX nao foi responsavel por uma mudancga radical apenas na
sociedade, mas também nas organizagdes, na produgédo e no Direito, na forma de

legislar, no conteudo e na forma dos novos diplomas legais.

2.2.2.2 CDC - As principais mudangas promovidas

Conforme exposto no capitulo anterior, o CDC trata-se de uma legislagéo
absolutamente diferenciada em relagdo as demais existentes no ordenamento
juridico nacional até sua elaboracéo, e isso esta relacionado as inumeras inovagoes
por ele promovidas e pelo impacto causado pela sua abrangéncia e pelo seu carater

educativo.

Dentre diversas mudancgas nas relagdes de consumo impostas pelo CDC, passa-se

a enumerar as mais profundas e relevantes.

A personificagdo do consumidor, como dito no item 2.3.2, diferenciou, individualizou
o consumidor, pessoa natural, cidadao, ente capaz de direitos e deveres. Até entéo,
‘nos transportes publicos, falava-se em milhdes de passageiros, 0s empresarios

falavam em milhdes de clientes, os servigos publicos em milhdes de usuarios, os
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bancos em milhdes de correntistas, as seguradoras em milhdes de segurados”
(CAVALIERI FILHO, 2008, p. 77), e assim por diante. Ninguém se referia ao

consumidor como Consumidor.

A esse cidadao, sujeito de direitos e obrigacdes, o CDC veio assegurar direitos
basicos, até entdo ndo devidamente regulados, conforme ensina Cavalieri Filho,
2008, p. 77:

[...] direitos basicos dos consumidores sdo aqueles interesses minimos,
materiais ou instrumentais, relacionados a direitos fundamentais
universalmente consagrados que, diante de sua relevancia social e
econdmica, pretendeu o legislador ver expressamente tutelados.

No rol desses direitos estdo consagrados no art. 6° do CDC, mas nao sao
exclusivos, pois o préprio diploma legal, em seu art. 7° faz referéncia a quaisquer
outros que derivem de tratados, convencgdes, legislacdo ordinaria, regulamentos,
principios, analogia, equidade e costumes. Sdo os direitos basicos do consumidor
previstos no CDC (CONSUMIDOR, 1998):

a) Seguranca do consumidor, art. 6° | — assegura a protecao da vida, da
saude, da seguranga do consumidor contra riscos de produtos ou de servigos
gue possam ser considerados nocivos ou perigosos. Esse inciso obriga o
fornecedor a colocar no mercado produtos ou servigos que sejam adequados
e seguros ao consumo (CONSUMIDOR, 1998);

b) Educacédo para o consumo, art. 6° Il — aqui, a legislagao concretiza a
condigao de vulnerabilidade do consumidor, tendo em vista que o fornecedor
€ o detentor de toda a informacao acerca do produto ou servico que oferece.
Garantindo a educagéo para o consumo, o CDC assegura que o consumidor
passe a ser detentor de informagédo e conhecimento necessarios a formacao
de um juizo critico. Por meio desse inciso, buscou o legislador envolver a
comunidade cientifica, a académica, a midia e a rede institucional no sentido
de prestar esclarecimentos e orientagdes transparentes aos consumidores,
numa clara referéncia a liberdade e ao direito de escolha (CONSUMIDOR,
1998);
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c) Direito a informacéo, art. 6°, lll — remetendo ao principio da transparéncia e,
mais uma vez, ao principio da vulnerabilidade, o CDC assegura que o
consumidor tenha acesso a informacéao clara e adequada sobre os produtos,
0S servigos e os potenciais riscos que esses podem representar, privilegiando
a escolha consciente e obrigando o fornecedor a assegurar veracidade das
informacdes prestadas (CONSUMIDOR, 1998);

d) Controle da publicidade, art. 6° IV — este inciso protege o consumidor
contra a publicidade enganosa, que pode ser considerada aquela que o induz
ao erro, e contra a publicidade abusiva, que é aquela que fere valores morais
e sociais de cada cidadao. Assim, também, protege o consumidor contra
clausulas e praticas abusivas, obrigando o fornecedor a respeitar ndo s6 o
consumidor, mas também o mercado e a livre iniciativa (CONSUMIDOR,
1998);

e) Intervencéo estatal na modificagdo e revisdo de clausulas contratuais, art.
6° V — 0 CDC prevé a possibilidade de intervencéo estatal naquele que seria
o instrumento privado mais protegido do ordenamento juridico: os contratos.
Dessa forma, pode o Estado, por meio de seus 6rgaos competentes, interferir
nas relagdes privadas, modificando clausulas contratuais que estabelecem
prestacbes desproporcionais e revendo clausulas que se tornem

excessivamente onerosas por fatos supervenientes (CONSUMIDOR, 1998);

f) Prevencao e reparagdo de danos, art. 6°, VI — mais uma vez, em clara
referéncia a vulnerabilidade do consumidor, este dispositivo tem por objeto a
efetiva prevencao na ocorréncia de danos ao consumidor. Caso esses danos
ocorram, ja esta regulada a efetividade também de sua reparagao
(CONSUMIDOR, 1998);

g) Facilitacdo do acesso a justica e a administracédo publica, art. 6°, VII — por
meio deste dispositivo, assegura-se aos consumidores 0 necessario acesso

aos orgaos do Judiciario e da Administragéo, no intuito de fazerem valer seus
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economicamente hipossuficientes. A partir deste inciso, se justifica a
efetividade da atuacdo dos PROCONSs, dos Juizados Especiais das Relagdes
de Consumo e das Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, entre
outros (CONSUMIDOR, 1998);

h) Facilitacao da defesa, art. 6°, VIl — em regra, para o Direito, o 6nus da
prova pertence aguele que alega. Contudo, por meio deste inciso, o CDC
promoveu a inversao desse 6nus, garantindo ao consumidor a possibilidade
de facilitacdo na defesa de seus interesses. Assim, quando verossimil, crivel
ou aceitavel a alegagéo feita pelo consumidor, cabe ao fornecedor demonstrar
e produzir prova do contrario (CONSUMIDOR, 1998);

i) Prestacao adequada e eficaz dos servigos publicos, art. 6°, X — neste inciso,
0 CDC reconhece que perante 0s servigos publicos remunerados, seja por
tarifas, seja por pregos publicos, o consumidor esta protegido pelo CDC,
impondo ao Estado o dever de oferecer servigos de qualidade, adequados aos
fins a que se destinam e eficientes, assim como qualquer fornecedor privado
(CONSUMIDOR, 1998).

Além de todos direitos basicos ressaltados, o CDC veio regular em seus arts. 18 a
25, as garantias, estabelecendo prazos diferentes para produtos duraveis, nao
duraveis, servicos e diversos tipos de contratacdo, distinguindo a garantia legal
(estabelecida por lei) e a garantia convencional (oferecida pelo fornecedor e
suplementar a garantia legal) (BENJAMIN et al., 2000).

Para ampliar o ambito de atuagao do CDC o legislador, nos arts. 2°, § unico, 17 e 29,
equipara a condigdo de consumidor: a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis; toda e qualquer pessoa que seja vitima de acidentes de consumo; e
todas as pessoas, determinaveis ou ndo, expostas as praticas comerciais. Dessa
forma, se estendem a quaisquer envolvidos nas relagdes de consumo, ainda que nao
sejam consumidores diretos de um produto ou servigo, fazendo jus a reparagao por
danos causados (BENJAMIN et al., 2000).

“Thank you very much! I can use Acrobat Distiller or the Acrobat PDFWriter but | consider your

pdfMachine - is a pdf writer that produces quality PDF files with ease!
Get yours now!

product a lot easier to use and much preferable to Adobe's" A.Sarras- USA



http://www.pdfmachine.com?cl

39

O Poder Publico fornece servigos publicos de forma direta (quando os presta
diretamente) ou indireta (quando os presta por intermédio de terceiros), por meio de
dois tipos de remuneragdo: as taxas, derivadas da arrecadagédo de impostos; e as
tarifas, ou precos publicos, que sao facultativas e diretamente pagas pelo usuario.
Cabe aqui, a seguinte indagagao: O CDC se estende a prestacao de servigos
publicos? Nesse sentido existe uma divergéncia doutrinaria. Parte dos doutrinadores
afirma que sé podem ser equiparados as relagdes consumeiristas 0s servigos
publicos remunerados mediante tarifas ou precos publicos, enquanto outra parte
afirma que quaisquer servigos publicos estdo abrangidos pelo CDC. Esta segunda
posicao se justifica, no sentido de que tais servigos sao remunerados pelo cidadao,
ainda que nao utilizados, por um valor minimo, como € o caso do fornecimento de
agua e luz (CAVALIERI FILHO, 2008)

O CDC protege ainda o consumidor contra cobrangas indevidas ou vexatodrias, contra
humilhagdo, exposi¢ao e constrangimentos, vetando o uso abusivo dos bancos de
dados e cadastros de inadimplentes, impondo penalidades rigorosas de carater
punitivo e educativo aqueles que nao guardam respeito a essas normas (BENJAMIN
et al., 2000).

O CDC veio ainda diferenciar vicio de defeito, conforme elucida Cavalieri Filho (2008,
p. 214):

[...] defeito € o vicio grave que compromete a seguranca do produto ou
servico e causa dano ao consumidor, como o automovel que colide com
outro por falta de freio e fere os ocupantes de ambos os veiculos, vicio é o
defeito menos grave, circunscrito ao produto ou servigo, que apenas causa o
seu mau funcionamento, como a televisdo que ndo funciona ou que nao
produz uma boa imagem, a geladeira que ndo gela, etc.

Como ja definia Nunes (2000, p. 214), “ha vicio sem defeito, mas ndo ha defeito sem
vicio”. Pelo defeito ou vicio responderam os responsaveis, ainda que na auséncia de
culpa, conforme preconiza o art. 23 do diploma legal em questdo (CONSUMIDOR,
1998).

Os contratos, presentes na sociedade ha milhares de anos, vém sendo regulados e

vém sofrendo adaptag¢des e aprimoramento constantes. Contudo, a partir do século
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XX, com o advento da Revolugédo Industrial e com a decorrente complexidade das

relagdes e dos conflitos, os contratos também sofreram profunda reformulagéo.

No Brasil, o CDC é o marco dessa renovacado por ter imposto a revisdo dos
paradigmas contratuais, pela imposicdo de novos principios e pela exigéncia da
intervengao estatal naquele que seria 0 maior instrumento da autonomia da vontade
privada. Essa intervencgao justifica-se a partir do reconhecimento da vulnerabilidade
do consumidor e no intuito de se preservar 0 polo mais fraco dessa relagéo
(MARQUES, 2005).

O CDC passa a abranger, dessa maneira, ndo somente 0s contratos propriamente
celebrados, mas também a fase pré-contratual, garantindo o cumprimento a oferta,
impondo a interpretagcdo mais favoravel ao consumidor, vetando clausulas abusivas e
onerosidade excessiva, assim como na fase pdés-contratual, e velando pelo seu
regular cumprimento, por meio da responsabilizagao pelas garantias e pelos danos
(MARQUES, 2005).

Os Servicos de Atendimento ao Cliente (SAC), ja existiam no Brasil ainda que
timidamente, antes do CDC, como no caso da Nestlé, que foi pioneira, implantando
o servico em 1978. Mas foi justamente apdés o advento do CDC que os SACs se
proliferaram e trouxeram uma possibilidade até entdo pouco explorada pelas
organizagdes. Os SACs passam, a partir da década de 1990, a ocupar uma posi¢ao
estratégia nas organizac¢des, como ensina Vergara (2002, p.52):

[...] o SAC contribui para reducdo de custos, fidelizagdo da clientela e
aumento do volume de vendas, dado que a empresa aproveita para
oferecer produtos [...] Em um mercado globalizado e altamente competitivo
como o atual, saber ouvir o consumidor e fazé-lo sentir-se importante € uma
estratégia (funcional) que deve ser utilizada para conquistar-lhe a lealdade

Assim, veio o CDC promover a alteracao do “status” do consumidor, equilibrando
uma balanga ha muito desequilibrada e garantindo uma mudanca de atitudes e
posturas na sociedade como um todo (BENJAMIN et al., 2000; FILOMENO, 2007,
BENJAMIN, 2008).
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2.3 Inovagao, CDC e cidadania corporativa

Segundo a acepgéo juridica, conforme ensina De Placido e Silva (1991, p. 427), o
termo cidadania “deriva de cidade, nao indica somente a qualidade daquele que
habita a cidade, mas, mostrando a efetividade dessa residéncia, o direito politico que
Ihe é conferido, para que possa participar da vida politica do Pais em que reside”, em

clara referéncia a responsabilidade com a sociedade, conferida aos cidadaos.

A cidadania corporativa possui dimensdes éticas e praticas. E, assim como o cidadao
comum, tem seu papel relevante na sociedade, podendo, inclusive, ditar seus rumos
e contribuir para o seu desenvolvimento. O cidadao corporativo pode definir um
caminho de sucesso ou fracasso, promovendo responsabilidade social e
desenvolvimento sustentavel (MCINTOSH et al, 2001), aqui entendido, em
conformidade com as idéias de Fileto (2008, p. 6), como “atender as necessidades
do presente, garantindo, ao mesmo tempo, os interesses das geragdes futuras”. Para
a mesma autora, “a idéia de sustentabilidade considera, com o0 mesmo grau de
importancia, a prosperidade econémica, o desenvolvimento humano e social e a

preservacédo do meio ambiente”.

O mundo corporativo esta em constante mudanca, sobretudo nas ultimas décadas,
impulsionado pela tecnologia da informacdo e pela necessidade constante de
aprendizado e adaptagdo. Dessa forma, os cidadados véem-se também obrigados a
repensar seu papel social, para se tornarem “participantes sociais conscientes e
informados” (MCINTOSH et al., 2001, p. XVI).

A cidadania corporativa se aplica a todas as organizagdes, sejam elas publicas,
privadas, grandes, pequenas, com ou sem fins lucrativos, e pode ser classificada,

segundo entendimento de Mcintosh et al. (2001), em:

a) Responsabilidade econbmica — cada organizacdo ocupa um papel
relevante na economia, na circulagdo de riqueza, na geragao de trabalho e

desenvolvimento. Seja qual for a origem de seu objetivo social, as
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inovagdo alcangada por investimentos em P&D, aprendizagem e
conhecimento se mostra indispensavel. As organizagbes devem, ainda,

prestar contas e atuar de forma ética;

b) Responsabilidade legal — toda organizacdo deve agir no estrito
cumprimento da lei e, de forma consciente, promover a saude, a seguranca e
as normas comerciais e preservar 0 meio ambiente, os direitos dos
trabalhadores e dos consumidores. O CDC, no tocante a responsabilidade
legal, promoveu uma mudanga de condutas e posturas até entdo inéditas e

substancialmente benéficas a organizagao cidada;

c) Responsabilidade ambiental e social — a atuagdo simplesmente baseada
nas financas ja ndo € uma realidade. O capital humano e o conhecimento ja
ocuparam o papel de “chave-mestra” nas organizagdes, que foram também
compelidas a repensar seus valores e propodsitos e seu relacionamento com o
planeta e com a comunidade que integram. Dessa forma, 0 compromisso com
0 meio ambiente, com a sociedade local e com o desenvolvimento, ndo sé
préprio, mas também coletivo, é o unico caminho para o sucesso de uma

organizagao.

Assim, a cidadania corporativa, entre tantos outros aspectos, pode ser construida

também com base na inovagao, no conhecimento e na conduta imposta pelo CDC.
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3 CONTEXTUALIZAGAO

O objetivo deste capitulo €& apresentar uma visao histérica da industria

automobilistica no mundo e no Brasil.

3.1 A industria automobilistica no mundo

A histéria do automével tem sua semente nos anos 3000 a.C., com a invencgao da
roda pelos povos que habitavam a Mesopotamia. Essa descoberta mostrou-se a
grande solugao para transportar objetos pesados demais para serem carregados.
Aquela época, utilizavam-se troncos de arvores para rolar as cargas. Os troncos
foram diminuindo, tornaram-se mais curtos, divididos em segmentos até alcangarem
o formato de discos, que, aprimorados, revestidos e unidos por eixos, ao longo de

milhares de anos, vém sendo aperfeicoados (VIEIRA, 2008).

Veiculos dotados de eixos e rodas passam entdo a receber a tragdo animal,
primeiros experimentos a caminho da idealizacdo das primeiras carruagens
construidas, que atingiam a surpreendente velocidade de 10 km/h, no segundo
milénio anterior a era Crista (VIEIRA, 2008).

“O primeiro registro de uso de asfalto para pavimentar uma via vem da Babilénia, em
cerca de 625 a.C” (VIEIRA, 2008, p. 25). Em 1769, é construido o primeiro veiculo
autopropelido a vapor, pelo engenheiro militar francés Nicholas Joseph Cugnot,
batizado de Fardier e utilizado no transporte de cargas pesadas. E o protétipo do
gue hoje chamamos de caminhdo. Desde entdo o mundo vem assistindo a
ininterrupta dedicagdo do homem no desenvolvimento de veiculos cada vez mais
seguros, rapidos, confortaveis e indispensaveis a vida nas cidades de qualquer

regiao do mundo.
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Hoje, no mundo, sdo mais de 50 fabricas de automoéveis (AUTOBLOG, 2008),
segundo estatisticas divulgadas em junho de 2006, que, juntas, produziam
66.465.408 unidades por ano (WORLD RANCKING, 2005). O Brasil, em 2008,
atinge a 62 colocagdo entre os produtores mundiais, com quase 2 milhées de
unidades produzidas até o més de julho (NOTICIAS AUTOMOTIVAS, 2008).

3.2 Industria automobilistica no Brasil — Desenvolvimento e desafios

No ano de 1991, dos dez maiores grupos econdmicos no mundo quatro pertenciam
a industria automobilistica (FORTUNE, citado por FERRAZ;, KUPFER;
HAGUENAUER, 1997).

No Brasil, percebe-se que a industria automobilistica, no que tange a produgcé&o em
massa de produtos duraveis e ao avango tecnoldgico, € o modelo que impulsiona
todos os outros setores produtivos. Desde a sua implantagdo em territorio nacional,
na segunda metade da década de 1950, vem sendo mola propulsora da economia,
na medida em que é constante fonte de geragdo de empregos e impde significativas
mudangas as rela¢des do trabalho (OLIVEIRA, 1996).

Segundo a edigdo comemorativa Industria Automobilistica Brasileira — 50 anos,
editada em 2006 (ANFAVEA, 2008a), passada a fase de implantacdo, o setor
cresceu a taxas médias de 20% ao ano de 1967 a 1974. As crises econdmicas no
Brasil e no mundo nos anos de 1980 e inicio dos anos 1990 reduziram a produgao.
Em 1995, foi aprovada uma nova politica industrial para o setor. Em 1997, ja eram
produzidas 2 milhdes de unidades por ano, indice que confirma o crescimento do

setor, frente diante dos desafios tecnolégicos e competitivos.

No final da década de 1990, a industria automobilistica gerava 2,5 milhdes de postos
de trabalho era responsavel por 12% do PIB e arrecadava US$ 7 bilhdes em
impostos por ano. Para cada posto de trabalho direto, o setor gerava outros 26 na
cadeia automobilistica (PINHEIRO NETO, 1999).
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Em julho de 2008, a industria automobilistica bate recordes com, 1,68 milhdo de
unidades (veiculos), 25,4 mil unidades (maquinas agricolas) produzidas e US$ 14,2
bilhées em exportagcbes no semestre. No mesmo periodo foram gerados mais mil
postos de trabalho, encerrando o semestre com 127.593 empregos diretos. A
expansao em relagao a jan./2004 é de 36.869 postos (ANFAVEA, 2008c).

A Figura 2, divulgada pela Carta da ANFAVEA, em novembro de 2008 (ANFAVEA,
2008b), traz as estatisticas mais atualizadas do setor:

Licenciamento de autoveiculos novos - Nacionais

New vehicle ragistration - locally-manufactured » Matriculacion de vehfculos nuevos - nacionales
Unidad 2008 2007 Varlagdes percentuals
HINCAM B out SET | JAN-OUT | OUT | JAN-OUT | suent vty viicionss porcsnns
Units / Unidades oomcT ST | WNOTBEDTT| OO | MNOTBEOT| 4 o A/D C/E
Total / Total / Total 204.659 | 231.385(2.130.320| 212.515(1.772.765| -11.6 -3.7 20,2
Veiculos leves / Light vehicies / Vehieulos livianos 190,513 | 217.306 (2.006.660 | 200.840(1.676.243| -12.3 5.1 19.7
Automaveis / Passenger cars / Automiviies 160.541 ( 185.555(1.713.900| 172.541|1.453.952| -13,5 -7,0 17,9
Comerdais leves / Light commercials / Comercizies livianos 29.972 31.751| 292760 28.299| 222.291 -5.6 5.9 31,7
Caminhdes / Trucks / Camiones 11.566 11.440| 100.798 9.461 77.405 11 22,2 30,2
Seriileves / Semi-light { Semiliviancs 463 444 5138 442 4,394 -6,3 48 16,9
Lewes / Light / Livianos 2.282 2.332 21.523 2.133 18.620 2,1 7.0 15,5
edios / Medium / Mecianos 1.258 1.216 10,162 1.096 9.201 a5 148 10,4
Semipesados / Semi-heay / Semipesados 3.957 3.709| 31516 2.935| 22.865 67 348 378
Pesados / Heawy / Pesados 3.606 3.689 32461 2.855 22.315 -2,2 26,3 45,5
Onlbus /Buses / Omnibus y Colectivos 2.580 2.639( 22.862 2214 19.117 2.2 16.5 19.6
Mil unidadas £ JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | ANO

Thousand wunits § Mites de unidades JANVENE | FEBFER [MAR/MAR| APRIABE (MAYALAY] JUNJUN | JULULL [AUGAAGO| SERISET | OCTAOCT | NOVINOV| DECIONC | YEARMND

2006 126,0| 122,2| 149,6| 123,1| 152,7 | 137,2| 153,8| 164,6| 14562 | 160.2| 166,0 | 183,7 | 1.785.4

2007 1348 | 1335 1742 1619 1923 | 179,1| 195,3| 2094 | 179,7| 212,5| 2056 | 207,3| 2.185.6

2008 185,11 17791 20411 2297121201 2232125221 210,11 231,41 2047 2.130.3

Fonte Scarceifusntz: Renavam/Denatran.

Figura 2 — Numero de veiculos licenciados até outubro de 2008
Fonte: ANFAVEA, 2008c

Como se verifica na FIG. 2, os meses de setembro e outubro de 2008 foram
caracterizados por redugdo no numero de veiculos licenciados, se comparado aos
mesmos meses do ano anterior, indice de 12,3% negativo para veiculos leves.
Embora este indice seja negativo no periodo acumulado de janeiro a outubro, esta
comparagao entre os anos de 2008 e 2007 gera uma taxa de crescimento na mesma
categoria de veiculos licenciados na ordem de 19,7%. Uma taxa significativa se
comparada a projecao de 4,8% de crescimento anual do PIB brasileiro para 2008
(BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2008).
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

“A ciéncia, como forma especial de conhecimento da realidade, conduz sempre a
novas descobertas” (FACHIN, 2001, p. XIll). A pesquisa cientifica se desenvolve por
meio de métodos adequados a obtencdo de resultados e ao acréscimo do
conhecimento. O método eleito como caminho a obtencédo de respostas pode ser
geral, por se adequar a qualquer area do conhecimento, ou particular, por se aplicar
a um especifico campo da ciéncia (PARRA FILHO; SANTOS, 1998). Define Fachin
(2001): “Métodos séo procedimentos imprescindiveis para o desempenho dos

estudos cientificos”.

Pondera Reale (2006, p. 11):

Sem método ndo ha ciéncia. O homem do vulgo pode conhecer o certo, mas
nao tem certeza da certeza. O conhecimento vulgar nem sempre € errado, ou
incompleto. Pode mesmo ser certo, mas 0 que compromete é a falta de
seguranga quanto aquilo que afirma. E um conhecimento parcial, isolado,
fortuito, sem nexo com os demais. Nao é o que se da com o conhecimento
metddico; quando dizemos que temos ciéncia de uma coisa é por verificagao
de conhecimentos e um sistema de conhecimentos verificados.

O objetivo deste capitulo é expor a definicdo dos procedimentos metodoldgicos e da
estratégia de pesquisa adotados para a obtencdo das respostas ao problema

proposto.

4.1 Estratégia de pesquisa

Para abordar o problema proposto, no tocante a metodologia, optou-se como

estratégia de pesquisa pelo estudo de caso.

Segundo Yin (2001, p. 19),

[...] os estudos de caso representam a estratégia preferida quando se
colocam questdes do tipo “como” e “por que”, quando o pesquisador tem
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pouco controle sobre os eventos e quando o foco se encontra em
fendmenos contemporéaneos inseridos em algum contexto da vida real.

Os estudos de caso podem ser multiplos, quando analisam mais de um caso — ou
seja, apresentam mais de uma unidade de analise, estabelecendo conexao ou
comparagdes entre elas — ou unicos, quando é analisado um caso em especifico e
tem uma unica unidade de analise (YIN, 2001). Este estudo se classifica como
estudo de caso unico, pois tem apenas uma unidade de analise, qual seja, uma

industria automobilistica da regido Sudeste brasileira.

O estudo de caso unico se justifica “quando ele representa o caso decisivo ao se
testar uma teoria bem-formulada” e, ainda, “deve existir um caso unico, que
satisfaca todas as condigdes para se testar a teoria” (YIN, 2001, p. 62). Neste
trabalho, a industria automobilistica, eleita como unidade de analise, justifica o
estudo de caso unico pela sua relevancia para o setor, por estar presente no cenario
nacional quando da abertura de mercado e da elaboracdo do CDC e por figurar
entre as primeiras no ranking nacional por anos seguidos, como se demonstrara no
item 4.2.

Quanto ao tipo, realizou-se um estudo de caso descritivo, 0 que, no entendimento de
Yin (2001), é possivel e viavel. O autor combate a teoria de que os estudos de caso
sdo uma ferramenta apenas exploratoria, assim como afirma que diferentes
estratégias de pesquisa podem ser qualificadas hierarquicamente. Acrescenta,
ainda, que exploratério € sempre o primeiro passo de qualquer pesquisa, 0 que nao

vai caracteriza-la necessariamente como uma pesquisa exploratéria.

E nesse mesmo sentido o entendimento de Cervo, Bervian e Da Silva (2007, p. 63),

isto é,

[...] a pesquisa exploratdria, [...] € normalmente o passo inicial do processo
de pesquisa pela experiéncia e um auxilio que traz a formulacao de hipoteses
significativas para posteriores pesquisas. A pesquisa exploratoria ndo requer
a elaboragédo de hipdteses a serem testadas no trabalho, restringindo-se a
definir objetivos e buscar informagbes sobre determinado assunto de estudo.
Tais estudos tem por objetivo familiarizar-se com o fendmeno ou obter uma
nova percepgao dele e descobrir novas idéias.

pdfMachine - is a pdf writer that produces quality PDF files with ease!
Get yours now!
“Thank you very much! I can use Acrobat Distiller or the Acrobat PDFWriter but | consider your
product a lot easier to use and much preferable to Adobe's" A.Sarras- USA



http://www.pdfmachine.com?cl

48

A pesquisa descritiva € aquela que “descreve um fendmeno ou situagdo, mediante
um estudo realizado em determinado espago-tempo” (SELLTIZ, citado por
MARCONI; LAKATOS, 1999, p. 22) e, ainda, “delineia o que é”. Aborda, também,
quatro aspectos: “descrigéo, registro, analise e interpretagdo de fendbmenos atuais,
objetivando seu funcionamento no presente” (BEST, citado por MARCONI,;
LAKATOS, 2007, p. 20). Confirma Andrade (2006, p. 125) que nesse tipo “os fatos
sao observados, registrados, analisados, classificados e interpretados”. Para Cervo,
Bervian e Da Silva (2007, p. 62), “a pesquisa descritiva desenvolve-se,
principalmente nas ciéncias humanas e sociais, abordando aqueles dados e
problemas que merecem ser estudados, mas cujo registro nao consta de
documentos”. Os dados, por ocorrerem em seu habitat natural, precisam ser
coletados e registrados ordenadamente para seu estudo propriamente dito. Uma vez
gue se propde a analisar se o0 CDC pode gerar inovagao e competitividade do setor
automobilistico no Brasil, esse tipo de pesquisa se mostra adequado a consecugao

dos objetivos tragados.

4.2 Unidade de observagao e unidade de analise

A unidade de observacéo eleita para o estudo foi uma industria automobilistica da
regiao Sudeste do Brasil, para a qual se adotou, 0 nome de Industria Delta, no intuito
de resguardar sua identidade. Tal organizac&o foi escolhida para a pesquisa devido
ao fato de estar estabelecida no Pais desde a época da abertura de mercado e da
implementacdo do CDC, tendo, dessa forma, passado por todo esse o periodo de
transicao. Justifica-se, ainda, tal escolha por sua relevancia quanto ao market share,
uma vez que encontra-se entre as primeiras colocadas no ranking das industrias

automobilisticas nacionais por anos seguidos.

O publico alvo desta pesquisa € constituido de gestores da area comercial da
Industria Delta. A escolha desta area especifica se deu pelo fato de nela
encontrarem-se inseridos os setores diretamente relacionados ao tema proposto

nesta dissertagao, especificamente aqueles responsaveis pelo relacionamento com
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deu-se pelo fato de o problema central ser o questionamento se o CDC gera
inovagcao e competitividade. Assim, interessou a percepgao daqueles que, pelo
exercicio de suas atribuigbes, definem e implementam condutas e posturas

diretamente relacionadas as relagcdes de consumo.

A unidade de analise foi composta de todas as 9 pessoas que ocupam o0 cargo de
gestores da area Comercial da Industria Delta. Por questdes de acessibilidade e
significado estatistico, ficou definida a pretensdo de ouvir um minimo de 5 pessoas,

0 que representa 55,55%, conforme o organograma da empresa (FIG. 3).

Diretoria Comercial

: Gerente
. Diretor Gerente Mkt .
Diretor Vendas VVendas Diretas Pés-Vendas Atend!mento
a Clientes
Diretor Gerente Pecas Ags?;te;rf?ia Gerente
Publicidade e Acessorios Técnica Logistica P&A

Figura 3 — Organograma da empresa
Fonte: Dados da pesquisa

4.3 Instrumento de coleta de dados e analise dos resultados

Os gestores da area Comercial da Industria Delta foram abordados pessoalmente e
guestionados sobre a forma pela qual preferiam participar da pesquisa. Foram
oferecidas as seguintes opgdes: a) entrevista individual, com agendamento
antecipado; b) grupo de foco, com todos os participantes presentes; e c)

guestionario com questdes abertas, sem a participacao direta da pesquisadora.
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Os respondentes foram unédnimes na opg¢ao de preencher os questionarios

pessoalmente, sem a interferéncia ou participacao direta da pesquisadora.

Assim, para a pesquisa de campo utilizou um questionario com perguntas abertas.
Cervo, Bervian e Da Silva (2007, p. 53) explicam: “Em geral, a palavra questionario
refere-se a um meio de obter respostas as questdes por uma férmula que o préprio
informante preenche”. E, ainda: “Ele contém um conjunto de questdes, todas

logicamente relacionadas com o problema central.”

Dessa forma, o instrumento de coleta (APENDICE A), elaborado especificamente
para a pesquisa, foi construido para ser respondido de modo que no primeiro grupo
de perguntas buscou-se identificar a caracterizagdo dos respondentes, levando-se
em consideragdo as variaveis: idade, fungdo ou cargo, escolaridade, tempo de
empresa e género. Foi reservado ainda nesse primeiro grupo de perguntas um
campo para que o respondente fizesse um breve histérico das principais atividades
que desempenha (APENDICE A).

O segundo grupo de perguntas foi elaborado com questdes abertas, agrupadas em

dois blocos, da seguinte maneira (FIG. 4):

Questdes — Bloco 1 Questdes — Bloco 2

Figura 4 — Questdes divididas quanto aos objetivos especificos a e b
Fonte: Instrumento de coleta de dados elaborado para a pesquisa

Bloco 1: Conhecimento do profissional acerca do CDC e relagao estabelecida com
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Bloco 2: Relagao estabelecida pelo profissional entre CDC e inovagéo.

As perguntas abertas permitiram respostas livres dos respondentes (VERGARA,
2003). Marconi e Lakatos (2007, p. 101) explicam: “Perguntas abertas. Também
chamadas livres ou nao limitadas, sdo as que permitem ao informante responder
livremente, usando linguagem prépria e emitir opinides.” Os mesmos autores
destacam como uma das vantagens dessa técnica o fato de que, tendo em vista o
anonimato, os respondentes tém maior liberdade, ha menor risco de distorcao das
respostas, uma vez que o0 pesquisador ndo esta presente, o que reveste de

seguranga a pesquisa.

Apds a elaboracao do questionario e antes da pesquisa efetiva, foi efetuado um pré-
teste, que, analisado, permitiu identificar possiveis falhas ou inconsisténcias. Tendo
em vista essa identificagdo, o questionario sofreu as reformula¢gdes ou modificagdes

necessarias, que o tornaram eficaz quanto a validade (MARCONI; LAKATOS, 2007).

Os questionarios foram entregues aos respondentes, pessoalmente, por um portador
no segundo semestre de  2008. Foram respondidos de proprio punho e
encaminhados, do mesmo modo, a pesquisadora. A todos 0s questionarios foi
anexada uma carta explicativa sobre a natureza, importancia e necessidade da
pesquisa, com a identificacdo da instituicdo para a qual a pesquisa foi realizada, do
motivo e da pesquisadora (MARCONI; LAKATOS, 2007).

Os dados levantados em campo receberam tratamento qualitativo a partir da analise
do conteudo de cada resposta. Os dados foram codificados, apresentados e
analisados de forma estruturada (item 5), o que, conforme se esperava, permitiu
atender aos objetivos propostos (VERGARA, 2003).

O modelo de questionario, elaborado especificamente para esta pesquisa foi

transcrito e inserido no APENDICE A do presente trabalho.
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4.4 Limitagoes e dificuldades do método utilizado

Ressalta-se que a escolha do setor para a realizagado da presente pesquisa se deu
tendo em vista sua relevancia e participagcdo no PIB Nacional. A definicdo da
unidade de analise selecionada levou em consideragdo a acessibilidade e a
proximidade com o tema, uma vez que envolveu a divisdao da empresa mais

relacionada ao consumidor.

Outras areas estratégicas da empresa, como financeira e de desenvolvimento de
produto, teriam contribuicbes importantes a fornecer. Contudo, ndo foi permitido a

pesquisadora o0 acesso a tais areas.

O instrumento de coleta, elaborado com questdes abertas, privilegiou a liberdade e a
amplitude das respostas. Contudo, outros métodos, como entrevista ou grupos de
foco, poderiam permitir o aprofundamento dos questionamentos. Mas n&o houve

aprovacao nesse sentido.
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5 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, dedica-se a apresentagao e analise dos resultados obtidos com a
pesquisa. Dos 9 questionarios distribuidos, 7 foram respondidos corretamente,
representando um retorno de 77,78%, superando a expectativa de obter os 55,55%

estipulados no item 4.2.

A pesquisa em questao foi elaborada e respondida em duas etapas. A segunda

etapa se subdividiu em dois blocos:
12 etapa — Caracterizagao dos respondentes;

22 etapa — Bloco 1: Conhecimento do profissional acerca do CDC e relagao com as
tarefas desempenhadas ou com sua area de atuagéo e;

Bloco 2: Relagdo do CDC com a inovagao.

5.1 CARACTERIZAGAO DOS RESPONDENTES

Para a caracterizacdo dos respondentes e no intuito de identificar o perfil profissional
de cada um, foram levadas em consideragao as variaveis: fungdo ou cargo, tempo

de empresa, idade, género e escolaridade.

Quanto a fungdo ou cargo que cada um dos respondentes desempenha na Industria
Delta, foi possivel identificar que toda a area Comercial esta representada de acordo

com o organograma disposto no item 4.2 desta pesquisa (QUADRO 2).
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Respondente | Fungado ou Cargo
1 Diretor de vendas diretas
2 Gerente de atendimento a clientes
3 Diretor de vendas
4 Gerente de marketing de pdés-vendas
5 Gerente de assisténcia técnica
6 Gerente de pecas e acessorios
7 Gerente de logistica e pegas

Quadro 2 — Distribui¢do dos respondentes, por fungdo ou cargo
Fonte: Dados da pesquisa

Quanto ao tempo que cada um dos respondentes trabalha na Industria Delta, foi
possivel verificar que 42% tém 15 anos ou menos, contra 57,14% com mais de 15
anos de empresa (QUADRO 3).

Respondente | Tempo de Empresa
1 Mais de 20 anos
2 15 anos
3 10 anos
4 18 anos
5 16 anos
6 12 anos
7 33 anos

Quadro 3 — Distribuigdo dos respondentes por tempo de empresa
Fonte: Dados da pesquisa

Quanto a idade dos respondentes da Industria Delta, foi possivel identificar que
57,14% estéo na faixa etaria de 36 a 45 anos, ficando os demais na faixa de 46 a 55
anos. Deve-se observar que nao existem profissionais mais jovens e mais velhos na
equipe (QUADRO 4).

Idade 1123 /4|5|6|7
25 a 35 anos

36 a 45 anos X XXX

46 a 55 anos X X X
Acima de 55 anos

Quadro 4 — Distribuigdo dos respondentes, por faixa etaria

Ennta- Nadne da nacniiica
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Quanto a escolaridade, foi possivel averiguar que 100% dos respondentes da
Industria Delta possuem no minimo nivel superior (QUADRO 5), sendo a maior

concentragcao de graduagédo na area de Engenharia, correspondendo a 85,7% do

total.
Resp. Superior Especializagao Mestrado Doutorado
1 Adm. de Empresas
2 Eng. Elétrica e Matematica Eng. de
Producao,
énfase em
marketing
3 Eng. Mecanica Propaganda e | Eng. de
Marketing Producéo,
énfase em
marketing
4 Eng. Mecanica Eng. Produgao,
énfase em marketing
5 Eng. Mecanica Eng. Automobilistica e | Finangas e
eng. econdmica economia
empresarial
6 Eng. Mecanica Marketing
7 Eng. Mecénica e Civil Marketing

Quadro 5 — Distribuigdo dos respondentes, por escolaridade
Fonte: Dados da pesquisa

Quanto ao género, foi possivel verificar que apenas 1 dos respondentes pertence ao

género feminino, e esta profissional € engenheira e possui mestrado.

Respondente Masc. Fem.
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X

Quadro 6 — Distribuicdo dos respondentes, por género
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Percebe-se uma grande semelhanga de perfil dos gestores da area Comercial da
Industria Delta em quase todas as variaveis levadas em consideracao pela pesquisa.

Dentre os 7 respondentes:

a) apenas 1 é do sexo feminino;

b) todos tém no minimo nivel superior completo; 4 possuem pos-graduagao
‘lato sensu” em marketing ou com énfase em Marketing; 3 possuem
mestrado, 2 com énfase em Marketing. Tudo isso demonstra o alto grau de
formacéo dos gestores da industria Delta e sugere uma preocupagao em aliar
formacédo académica as atividades desenvolvidas, na medida em que todos

atuam na area Comercial e, em sua maioria, sdo especialistas em Marketing;

c) no tocante a idade, 4 dos respondentes tém entre 36 e 45 anos e 3 tém

entre 46 e 55 anos, 0 que pode sugerir uma maturidade profissional;

d) de todos os respondentes, o que trabalha ha menos tempo na Industria
Delta ja atua na empresa ha 10 anos, o que sugere um alto grau de

conhecimento sobre o produto e 0s processos utilizados.

Quando questionados sobre as principais atividades desenvolvidas, mereceram
destaque: gestdo do atendimento a clientes e call Center; escoamento da produgéo,
sempre focado na satisfagdo e necessidades dos clientes; gestdo do negécio de
pecas e acessorios; marketing de pds-vendas; gestao de assisténcia técnica, com
melhoria da qualidade dos produtos do atendimento e dos servigos de pds-vendas;
gestdo de custos e precos de acessorios; comunicacdo e publicidade da area de
pecas e acessorios; desenvolvimento de modelos de negécios e segmentacéo para
desenvolvimento de pdés-vendas; logistica e distribuicdo de pecgas de reposi¢ao;
gestdo e criagao de indicadores de performance; e gestdo de projetos relativos a
gualidade dos servigos, entre outras. Isso demonstra a proximidade dos gestores da
divisdo Comercial com os consumidores finais e confirma a relevancia da amostra

eleita para a pesquisa.
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5.2 CDC, inovagédo e conhecimento

Como descrito no item 4.3, a pesquisa realizada dividiu-se em dois blocos de
analise, no intuito de se atender aos objetivos especificos “a” e “b”, item 1.4 da

presente dissertacao.

No primeiro bloco, o questionamento foi no sentido de identificar se os gestores
conhecem o CDC e o relacionam a suas tarefas. Para tanto, foram criadas dez
guestbes abertas (FIG. 5), subdivididas em quatro questdes com relagao direta com
0 objetivo especifico “a” (questdes 1, 1.2, 6 e 10) e seis questdes com relagao
indireta com o objetivo especifico “a” (questdes 2, 2.1,7, 7.1, 9 e 10.1) (QUADRO
7).

[ ] Direta
[ ] Indireta

Figura 5 — Questdes divididas de forma a responder, direta ou indiretamente, ao objetivo especifico

a
Fonte: Instrumento de coleta de dados elaborado para a pesquisa
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Relagdo Direta
com o objetivo

especifico a

Questoes

1. Na sua opinido, o seu conhecimento sobre o Cdédigo de Defesa do
Consumidor, tendo em vista sua atividade profissional, pode ser considerado

vago, adequado ou aprofundado?

1.2 Por qué?

6. Nos momentos de tomada de decisédo, o Cddigo de Defesa do Consumidor &
levado em consideragao? Em caso afirmativo, vocé afirmaria que sempre, em

alguns casos ou em poucos casos?

10. Os seus subordinados, na sua percepgao, tém sempre a preocupagéo em
atender as imposigdes do Cdodigo de Defesa do Consumidor no exercicio de

suas atividades?

Relagao Indireta
com o objetivo

especifico a

2. A empresa oferece treinamento sobre Cédigo de Defesa do Consumidor?

2.1. Em caso afirmativo, apenas para o0s gestores ou também para os

empregados de niveis inferiores?

7. Ha uma assessoria especializada em Cdodigo de Defesa do Consumidor na

empresa?

7.1 Em caso afirmativo, com qual freqiéncia e em que momentos essa

assessoria é consultada?

9. O Cddigo de Defesa do Consumidor imp0s alteragbes viaveis as praticas

empresariais?

10.1 Em caso afirmativo, eles (os subordinados) tém o conhecimento

necessario para tanto?

Quadro 7 — Texto das questdes elaboradas de forma a responder, direta ou indiretamente, ao objetivo

especifico “a@”

Fonte: Instrumento de coleta de dados elaborado para a pesquisa

Conforme se pode perceber, as questdes relativas que apresentam relagao indireta

podem ser utilizadas em outro momento da analise de dados, pela diversidade das

informacgdes que solicita.

5.2.1 Relagado direta com o objetivo especifico “a” — CDC, inovagdo e

conhecimento

Verifica-se que, quando o tema foi o nivel de conhecimento em relagdo ao CDC

(questao 1) 4 gestores (a maioria), julgam ter conhecimento adequado as fungdes
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gue desempenha, 0 que representa 57,1% dos respondentes; 1 gestor afirma que
seu conhecimento esta entre adequado e aprofundado; e 1 avalia como aprofundado
seu conhecimento (QUADRO 8).

Respondente | Conhecimento do CDC em relagao a atividade desempenhada
1 Adequado
2 Adequado
3 De adequado para aprofundado
4 Adequado
5 Entre vago e adequado
6 Aprofundado
7 Adequado

Quadro 8 — Conhecimento do CDC
Fonte: Dados da pesquisa

Totalizam-se assim, 85,7% de avaliagédo positiva, sendo que a penas 1 gestor

considerou que seu conhecimento esta entre vago e adequado.

Quando questionados sobre o motivo dessa percepgdo em relacdo ao seu
conhecimento sobre o CDC (questdo 1.2), pbde-se perceber que 0s gestores o
relacionaram as suas atividades profissionais, conforme destacado em algumas

respostas abaixo:

“Considero meu conhecimento sobre CDC adequado para as necessidades
gue a atividade de comercializagdo de veiculos requer [...] minha atuagéo
profissional envolveu a coordenagédo de equipes de atendimento a clientes
na resolucao de eventuais lides” (Respondente 01).

“Conheco as implicagoes, limitagbes e consequéncias” (Respondente 02).

“Pelo fato de por 8 anos ter a area de atendimento a clientes e call center
sob minha responsabilidade” (Respondente 03).

“Tratando-se de uma grande empresa, com uma forte atuagcdo em
‘customer care’, as areas tedem a ver o CDC de forma muito circunscrita as
suas situagdes do dia-a-dia” (Respondente 07).

O unico dos gestores que considerou seu conhecimento entre “vago e adequado”
(Respondente 5) afirma que conhece o CDC apenas como consumidor e atribui essa
situacao ao fato de seu nivel de conhecimento nio ter imposto nenhuma restricao as

suas atividades profissionais e de a empresa nunca ter oferecido treinamento
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especifico, 0 que vem de encontro, as assertivas de todos os outros respondentes

no tocante a treinamentos, como exposto no item 5.2.2.

Acerca do questionamento “O CDC é levado em consideragdo nos momentos de

tomada de decisdo?” (questdo 6), a maioria respondeu de forma positiva,

confirmando que o CDC é considerado nos momentos de tomada de deciséo,

conforme segue:

“Na industria automobilistica, questdes como o respeito ao cliente, meio
ambiente e produto sdo considerados no inicio do processo de
desenvolvimento de produto. Isto quer dizer que o projeto de veiculo deve
contemplar e respeitar todos 0s aspectos de seguranga, qualidade e
respeito ao meio ambiente na sua concepgao... [...] Desta forma, o CDC ¢é
sempre considerado como subsidio para as diretrizes de desenvolvimento
de produto da empresa” (Respondente 1).

“Sim. [...] Eventualmente podem ocorrer falhas que firam o preconizado no
Cddigo, porém mesmo nestes casos 0 processo decisério de solugao
considera sempre o Cédigo” (Respondente 2).

“‘Em toda tomada de decisdo a questdo dos direitos ao consumidor é
avaliada, ou como risco ou como oportunidade [...] Isto ndo significa que
todas as decisbes que sdo tomadas tendem sempre a agregar ao
consumidor” (Respondente 6).

Ainda com relagéo a frequéncia com a qual o CDC é levado em consideragdo nos

momentos de tomada de decisao (questdo 6), 5 gestores foram enfaticos em afirmar

gue sempre ou que em toda tomada de decisdo o CDC é considerado; e 1 afirmou

gue em muitos casos (QUADRO 9).

Respondente | Freqiiéncia com que o CDC impacta nas domadas de decisao
1 Sempre
2 Como conceito sempre
3 Sempre
4 Em muitos casos
5 Em alguns casos especificos
6 Em Toda tomada de deciséo
7 Sempre

Quadro 9 — Frequéncia do CDC
Fonte: Dados da pesquisa

Apenas 1 gestor afirmou que o CDC é considerado apenas em alguns casos
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Quando os gestores da Industria Delta foram questionados se acreditam que seus
subordinados tém a preocupagao em atender as exigéncias do CDC (pergunta 10)
no exercicio de suas fungdes, 5 responderam que acreditam que sim; 1 acredita que
em parte; e, 1 acredita que seus subordinados tém muito pouco essa preocupagao
QUADRO 10.

Respondente | Seus subordinados tém a preocupagcdo em atender o CDC em suas

atividades?

1 Entendo que nossas equipes estdo ndo so preocupadas em respeitar o CDC, mas

sempre oferecer o “algo mais” que o cliente ndo espera.

Em geral sim.

Sim.

Muito pouco.

Em parte, o fazem porém n&o com a consciéncia especifica no cédigo.

o g M| W N

Sim, a cultura do CDC esta muito clara a todos os subordinados.

7 Sim.

Quadro 10 — Preocupagado em atender o CDC em suas atividades
Fonte: Dados da pesquisa

Percebe-se também com relagdo a esse item uma maioria significativa de respostas
positivas (71,4%), o que pode sugerir que atender as imposicdées do CDC ja faz

parte da cultura da organizagéo.

5.2.2 Relagdo indireta com o objetivo especifico “a” — CDC, Inovagao e

Conhecimento

Quando questionados a respeito de eventuais treinamentos sobre CDC oferecidos
pela empresa e para quais niveis (perguntas 2 e 2.1), 5 respondentes afirmam que
a empresa oferece treinamento especifico sobre CDC e inclui nesses treinamentos
empregados de diversos niveis, tendo em vista as necessidades de suas fungdes; e
1 afirma que n&o foi disponibilizado treinamento especifico, mas que ha envolvido

nos treinamentos aspectos parciais sobre CDC, tendo em vista a necessidade.
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Apenas 1, afirma que nunca recebeu nenhum tipo de treinamento, conforme se

observa nas respostas a seguir:

“Sim, a Delta, possui um programa de treinamento e desenvolvimento de
seus profissionais que se baseia na avaliagdo de competéncias do
empregado para o exercicio de sua funcdo. Desta forma, o Cddigo de
Defesa do Consumidor é objeto de treinamento para os profissionais cuja
atividade envolva este tipo de conhecimento especifico [...] o sistema de
treinamento da empresa Delta baseia-se na identificagdo dos gap’s
existentes entre a competéncia exigida para a funcdo e o nivel de
conhecimento e habilidades (competéncia) que o profissional possui sem
guardar uma relagdo com o cargo especifico” (Respondente 01).

“Sim. Oferecemos ao publico interno e aos parceiros concessionarios e call
center. [...] Para toda estrutura envolvida no processo de atendimento”
(Respondente 02).

“Sim. Para as pessoas envolvidas diretamente com os clientes. Agora
acabou de concluir um curso para ser estendido a todas as pessoas dos
Nnossos escritorios regionais e demais colaboradores da area comercial’
(Respondente 03).

“Temos parcialmente alguns aspectos abordados em treinamentos”
(Respondente 04).

“Sim, foram disponibilizados uma série de treinamentos para principalmente
adequagdo da nova cultura com relagdo ao assunto. [...] O trabalho
aconteceu em cascata. Dos niveis de gestdo para os niveis operacionais,
incluindo a rede de concessionarias” (Respondente 06).

Essas respostas sugerem, em sua maioria (71,4%), que a Industria Delta possui um
processo de identificagdo de déficit de conhecimento de seus empregados para o
desenvolvimento de atividades especificas e que investe em treinamentos
destinados a sanar essas deficiéncias. Sugerem ainda que o treinamento sobre o

CDC existe e é disponibilizado sempre que necessario.

Quando o tema abordado foi a assessoria especializada em CDC (perguntas 7 e
7.1), 100% dos respondentes afirmam que a Industria Delta possui assessoria
especializada e que consultam essa assessoria com a frequéncia compativel a
necessidade que requer o bom desempenho de suas fungdes, conforme se destaca

nas respostas mais completas obtidas:

“A empresa conta com um Departamento Juridico Central que possui
profissionais especializados no Cédigo de Defesa do Consumidor. [...] Essa
assessoria € consultada sempre que necessario, durante o
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desenvolvimento do produto e durante o ciclo de vida do produto em
exercicio” (Respondente 01).

“Sim. H& uma éarea de consumidor no Departamento Juridico. [...] E
consultada diariamente” (Respondente 02).

“Sim. No Departamento Juridico e na area Customer care. [...]Sempre que
alguma questao suscite duvida perante o Cddigo e/ou perante a alguma
posicéo de cliente” (Respondente 3).

“Sim. [...] Constantemente, diariamente” (Respondente 4).

“Sim, dentro do departamento juridico existem especialistas para auxilio e
acompanhamento das decisdes” (Respondente 6).

“Sim, dentro do departamento juridico existem especialistas [...] Dentro da
area de atendimento a clientes, o departamento juridico esta
acompanhando todos o0s eventos e respostas que devam chegar aos
consumidores” (Respondente 07).

Essas assertivas por parte dos gestores da Industria Delta sugerem nado sé a
preocupacado em ter profissionais especializados para assessoria continua, como

também em elaborar qualquer tipo de agao que dizem ao CDC.

Em relagdo ao tema “viabilidade das alteragbes impostas pelo CDC” (pergunta 9),
percebe-se pelas respostas obtidas que também na visdo de 100% dos gestores tais
alteracdes foram absolutamente viaveis. Evidenciou-se pelas respostas que, ainda
gue num primeiro momento a legislagado imposta pudesse parecer inexequivel, com
0 passar do tempo mostrou-se possivel e vantajosa para a industria e promoveu
mudanga na cultura ao gerar conhecimento. A essa situacdo a literatura técnica

entitula “Inovagdo”. E nesse sentido que corroboram as assertivas transcritas:

“Todas as mudangas, quer sejam de comportamento ou de necessidade de
alteracao de produto ou praticas na sua vida util, foram realizadas dentro de
um planejamento que permitiu a continuidade dos objetivos da empresa”
(Respondente 6).

“No inicio, algumas exigéncias poderiam parecer inexequiveis, mas com o
tempo se mostraram viaveis, e mais do que isto, pouco se aplicaram as
empresas que assumiram uma posicdo de respeito ao consumidor”
(Respondente 7).

Quando os gestores da Industria Delta foram questionados a respeito do nivel de

conhecimento de seus subordinados sobre o CDC (pergunta 10.1), a maioria
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respondeu positivamente, afirmando que o CDC esta presente na rotina e nos

processos da organizagéo:

“Todos os gaps de conhecimento sdo identificados e os respectivos
treinamentos aplicados a seu tempo” (Respondente 1).

“Nossa preocupagao atual é de manté-los informados” (Respondente 2).

“A maior parte deles, sim [...] sempre é necessario uma atualizagdo, uma
reciclagem sobre o assunto” (Respondente 3).

“O nivel de conhecimento é um pouco variado em fungao da formacéo [...]
existe por parte de todos os envolvidos a visdo de compartilhar tais
situagdes evitando incorrer em problemas” (Respondente 4).

“Suficiente para o tipo de atividade que executam [...] o importante é que,
independente do nivel do conhecimento técnico do assunto, eles tém a
sensibilidade necessaria” (Respondente 7).

Percebe-se que 5 gestores responderam que acreditam que seus subordinados tém
um conhecimento adequado, enquanto apenas 2 acreditam que o conhecimento de
seus subordinados é baixo. Enfatizam-se, contudo, as falas dos respondentes 1, 2 e
3, que demonstram a preocupag¢ao com a reciclagem constante sobre o assunto, o
gue, aliadas as falas dos respondentes 6 e 7, confirma o quanto o CDC esta

arraigado na cultura da Industria Delta.

Foi possivel, portanto, responder ao objetivo especifico “a”, desta dissertagao, no
sentido de se verificar que, em sua maioria, 0s gestores da Industria Delta

conhecem o CDC e o relacionam as tarefas que desempenham.

As respostas obtidas demonstraram ainda que, mesmo o0 gestor que alegou um
conhecimento vago reconhece a necessidade de atender as imposicoes trazidas
pelo CDC, tanto que se utiliza da assessoria especializada e que seus funcionarios,
mesmo nao tendo o que ele julgaria de conhecimento adequado, tém em parte a
preocupacado de atender ao CDC nas suas atividades, o que sugere que, assim

COmo 0s outros, relaciona o CDC as tarefas que desempenha.

Tais respostas demonstram também que no ambiente pesquisado o CDC pode ser
aliado a idéia de inovagao, no sentido de ter impulsionado a mudanga, gerado

aprendizagem e propiciado conhecimento, mesmo que pela via da imposi¢ao, o que
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vem ao encontro do aporte tedrico desta dissertacdo e as idéias de Correa et al.
(2006) ao afirmarem que o caminho para a sustentabilidade e competitividade passa
necessariamente pela inovacdo gerada pela mudangca, mesmo que de

regulamentagédo, mas que, por sua vez, induz ao conhecimento.

Corroboram com essa posigdo Ferraz, Kupfer e Haguenauer (1997) quando
apontam que a competitividade so6 € atingida por meio da inovacéo alcangada com o
direcionamento dos esfor¢cos no desenvolvimento dos processos, dos produtos e do
conhecimento. Segundo esses autores, a competitividade sera consequéncia

inexoravel da capacitacdo e do conhecimento detido pela organizagao.

Segundo os dados colhidos na pesquisa realizada, o investimento da Industria Delta
na identificagcdo de possiveis falhas de conhecimento de seus empregados, no
intuito de sanar problemas por meio de programas de treinamento e capacitagao,
sempre levando em consideragao o tipo de tarefa desenvolvida, indica o processo
de aprendizagem sugerido por Senge (1990), pelo qual as organizagbes so6

aprendem por meio de empregados que aprendem.

Essa evidenciagao dos processos de treinamento e de alteragdo nas posturas e na
conduta surgida nas assertivas dos gestores participantes dessa pesquisa aponta
para a significativa geracdo de conhecimento e atende aos objetivos do CDC, desde
a sua idealizagdo e implementacdo. E nesse sentido o entendimento de Filomeno
(2007) e Benjamin (2007) quando destacam a informagdo e instrugdo, que,
impulsionadas pela legislagdo, foram responsaveis pela manutencao técnica e

econdmica das organizacdes num ambiente concorrencial agressivo.

A perspectiva econbmica e a social atribuidas ao termo inovagdo por Drucker
(2003), no sentido de geracao e detencao de conhecimento, foi impulsionada, entre
outras razdes, pelo CDC e seu relevante papel educativo (CORDER, 2006), na
medida em que promoveu ndo sé entre as organizagcdes, mas também entre os
cidadaos, uma mudancga de comportamento (VERGARA, 2002; FILETO, 2008) e um
equilibrio nas relagdes entre os que detém a informagao (fornecedores) e os que se
utilizam de seus produtos e servigos (consumidores) (ANDRIGHI, 2005; FILOMENO,
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A influéncia e o peso do CDC nas decisdes, na medida em que direcionam o
trabalho dos gestores da Industria Delta, como foi verificado na pesquisa,
concretizam a aprendizagem decorrente da compreenséo das forgas que impactam
a atuacado dos que constroem negdcios de sucesso, traduzindo-se em inovagao
(CHRISTENSEN; RAYNOR, 2003).

5.3 CDC, inovacao e competitividade

Como descrito no, item 4.3, a pesquisa realizada dividiu-se em dois blocos de
analise, no intuito de se esclarecer aos objetivos especificos “a” e “b”, item 1.4 da

presente dissertagao.

No segundo bloco, o questionamento foi no sentido de identificar se os gestores
relacionam o CDC a inovagao e competitividade. Para tanto, foram criadas 11
guestdes abertas (FIG. 6) e subdivididas em 5 questdes com relagdo direta com o
objetivo especifico “b” (questdes 3, 4, 5, 8 e 11) e 6 questdes com relagao
indireta com o objetivo especifico “b” (questbes 2, 2.1, 7, 7.1, 9 e 10.1) (QUADRO
11).

[ ] Direta
[ ] Indireta

Figura 6 — Questdes divididas de forma a responder direta ou indiretamente o objetivo especifico b
Fonte: Instrumento de coleta de dados elaborado para a pesquisa
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Relagdao Direta
com o objetivo

especifico b

Questdes

3. Na sua percepgao, o Codigo de Defesa do Consumidor foi responsavel por

muitas mudangas no produto ou no atendimento a clientes da empresa?

4. Quais foram, na sua opinido, as maiores alteracbes impostas as praticas

empresariais pelo Cédigo de Defesa do Consumidor?

5. As mudangas impostas pelo Cédigo de Defesa do Consumidor, tanto ao
produto como ao atendimento, podem ser consideradas viabilizadoras da

manuteng¢do da empresa no mercado? Por qué?

8. Na sua opinido, a obediéncia ao Cddigo de Defesa do Consumidor pode ser
considerado um dos instrumentos responsaveis por manter a satisfacdo do

cliente?

11. H4 mais algum comentario que vocé considere relevante a ser feito com
relagdo ao Codigo de Defesa do Consumidor no tocante as mudangas,

inovagdes ou conhecimento eventualmente por ele promovidos?

Relagao Indireta
com o objetivo

especifico b

2. A empresa oferece treinamento sobre Cédigo de Defesa do Consumidor?

2.1. Em caso afirmativo, apenas para o0s gestores ou também para os

empregados de niveis inferiores?

7. Ha uma assessoria especializada em Cdodigo de Defesa do Consumidor na

empresa?

7.1 Em caso afirmativo, com qual freqiéncia e em que momentos essa

assessoria é consultada?

9. O Cddigo de Defesa do Consumidor imp0s alteragbes viaveis as praticas

empresariais?

10.1 Em caso afirmativo, eles (os subordinados) tém o conhecimento

necessario para tanto?

Quadro 11 — Texto das questdes elaboradas de forma a responder, direta ou indiretamente, ao
objetivo especifico “b”
Fonte: Instrumento de coleta de dados elaborado para a pesquisa

Destaca-se nesse momento que as questdes direcionadas a responder de forma

indireta ao objetivo especifico “b” foram também utilizadas anteriormente, no item

5.2.2, por conterem informagdes relacionadas a ambos os objetivos especificos

dessa dissertacao.
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5.3.1 Relagao direta com o objetivo especifico “b” — CDC, inovagdo e

competitividade

Com relagcdo ao tema “mudancas promovidas pelo CDC no produto ou no
atendimento a cliente” (questdo 3), os gestores participantes da pesquisa foram
unanimes em afirmar que o CDC foi, sim, responsavel por muitas mudangas, tanto

no produto como no atendimento, representando 100% de respostas positivas.

As percepcbes dos gestores se diferenciaram apenas no sentido de que alguns
destacaram mudancas no produto; outros no atendimento; outro, ainda, afirma que o
CDC foi mais um elemento propulsor em todo o ambiente de mudangas em ebulig&o.

Assim, destacam-se:

“Obviamente que o Cdédigo de Defesa do Consumidor € um elemento
importante na melhoria continua dos produtos e dos mecanismos de
atendimento e relacionamento com os clientes, mas n&o é o principal fator
gue motiva esta evolugdo. Outros fatores, como a competicdo cada vez
mais acirrada no mercado, o nivel de exigéncia cada vez maior dos clientes,
0 processo de globalizagao de produtos e culturas, a responsabilidade cada
vez maior das empresas com o0 meio ambiente e a sociedade, estdo
forcando naturalmente as empresas a buscarem a exceléncia nos mercados
em que atuam, como unica forma de sobrevivéncia” (Respondente 1).

“Sem duvida. Fortaleceu o consumidor, que hoje se apresenta mais
informado sobre seus direitos. Exigiu das organizagdbes uma maior
capacitagdo em atendimento, bem como um investimento maior em
qualidade de produtos e servigos” (Respondente 2).

“Sem duvida. Foi um marco desde a sua criagcdo e implementagao”
(Respondente 3).

“Sim, mais no atendimento que no produto, que ja era bem adequado pela
cultura da matriz” (Respondente 5).

“Em ambos, o efeito da mudanga no atendimento a clientes trouxe para
dentro da fabrica uma diferente visdo com relagdo ao produto. Somado a
isto, 0 CDC criou no mercado consumidor uma visao diferente na relagdo de
exigéncia de consumo, obrigando as empresas a uma adaptagéo”
(Respondente 6).

No tocante as maiores mudancgas nas praticas empresariais promovidas pelo CDC
(questdao 4), os gestores participantes da pesquisa listaram, cada qual, sua
percepgao (QUADRO 12).
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Respondente | Maiores mudang¢as promovidas pelo CDC

1 Regulamentagao da exigéncia do recall.

2 Compromisso com prazos e qualidade, acesso a informagbes de uso, acesso a
empresa.

3 Respeito ao consumidor, nas suas mais diversas formas, peso, metragem,
qualidade, garantia e, principalmente, atendimento as reclamagdes.

4 Respeito ao consumidor, consumo respeitavel, garantias, comunicagéo.
Mudanga na cultura da empresa e no atendimento.
Ver o consumidor ao longo do seu ciclo de consumo, e ndo mais como um consumo
isolado, preparando politicas de preservagao do cliente.

7 Respeito como obrigagdo do empresario, informagédo ao usuario quanto ao uso/risco,
recall, tempo de reparagao do bem.

Quadro 12 — Principais mudangas promovidas pelo CDC
Fonte: Dados da pesquisa

Verifica-se, portanto, que nenhum dos gestores respondeu de forma negativa, sem

atribuir ao CDC responsabilidade por qualquer mudanca.

Trazido a baila o questionamento acerca das mudangas impostas pelo CDC como

viabilizadoras de manutengao da empresa no mercado (questao 5), percebeu-se que

100% responderam de forma positiva. As assertivas dos gestores exemplificam tais

resultados:

“[...] o Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), aliado a outros fatores de
mercado, vem contribuindo para o equilibrio do negdcio automotivo. Isto
porque a regulamentagéo decorrente do CDC é benéfica ndo s6 para o
cliente, mas também para a empresa, na medida em que determina direitos
e obrigagdes para ambas as partes” (Respondente 1).

“Eu diria que sao necessarias, mas nao suficientes. O mercado hoje impde
muito mais proximidade e atencdo para com o cliente. Isto vai além do
Cddigo. Entretanto, descumpri-lo fere principios basicos de conduta e
compromete a competitividade da empresa e sua imagem” (Respondente 2).

“Sim. Pelo fato de, ao forcarem a empresa a atender e/ou respeitar o cliente,
garantir a esta empresa uma maior “fidelidade” do cliente e uma maior oco
das empresas nos clientes (mesmo que forgado no inicio)” (Respondente 3).

“Sim, a partir das mudangas nos processos de atendimento e na melhoria
gradativa dos produtos, a empresa foi reposicionada no mercado com
relagdo a percepgdo do consumidor. Num mercado cada dia mais
competitivo, tal fato foi fator fundamental para sua manutengdo e
crescimento” (Respondente 6).
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Também com maioria de respostas positivas a pesquisa identificou que, na
percepcédo dos gestores participantes, assim como viabilizador de manutengdo no
mercado, o CDC pode ser considerado um instrumento de promogao da satisfagéo
do cliente (questdo 8), e que, ainda que aliado a outros instrumentos, tem grande

relevancia , conforme segue:

“O CDC é um forte instrumento na garantia de satisfacdo dos clientes por
dois motivos principalmente: um porque contribui para a resolucao de
eventuais lides, na medida em que determina os limites entre direitos e
obrigagbes das partes, e outro porque, se usado de forma producente,
aproxima a empresa de um cliente insatisfeito, dando a ela oportunidade de
reverter esta situacéo e torna-lo um admirador da marca” (Respondente 1).

“Se antecipar no atendimento ao Codigo do consumidor evita desavengas
futuras e garante boas praticas de atendimento, mas a satisfagéo, as vezes,
exige que a empresa va além do Cddigo, surpreendendo o cliente
positivamente” (Respondente 2).

“Sim, se ndo mantem a satisfagdo do cliente, no minimo tenta evitar uma
insatisfagdo baseada num sentimento de que ndo esta tendo seus direitos
roubados” (Respondente 6).

“Nao tenho duvidas de que sim” (Respondente 7).

Nesse tema, houve um Unico gestor discordante. E neste sentido seu entendimento:

“Néo, o cliente apenas fica realmente satisfeito quando nossas acdes
superam o descrito no codigo. Se ndo, vird apenas o sentimento de
obrigagéo cumprida” (Respondente 5).

Na ultima das questbes diretas elaboradas no sentido de atender ao objetivo
especifico “b” desta dissertacdo, item 1.4, foi aberto um espagco no qual os
participantes pudessem fazer quaisquer outros comentarios que considerassem
relevante no tocante a relagdo entre o CDC e as inovagdes por ele promovidas
(questao 11). Apenas 3 dos gestores responderam. Mas, destes, 100% salientaram

gue o CDC desempenha um relevante papel ambiente organizacional:

“Penso que a aplicagdo do Cadigo ainda é recente e deve passar por uma
maturagdo. Os préprios organismos disciplinadores ainda fazem
interpretagbes questionaveis e, as vezes, tendenciosas do Cédigo. E
necessario que as empresas se sintam preparadas para honrar suas
responsabilidades, mas também fazer valer seus direitos frente ao Cédigo”
(Respondente 2).

“O Codigo é muito importante para as relagbes comerciais e estabeleceu
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“Uma situagdo muito interessante com relacdo a implantagédo do CDC foi o
envolvimento da rede de concessionarias como um elo fortissimo de ligagao
da fabrica com o cliente. O foco de treinamento para todos os envolvidos no
atendimento é muito forte. Independente dos concessionarios serem
empresas independentes, o vinculo com o fabricante € forte e imediato por
parte dos consumidores que assumem que o bom ou o mal atendimento
sao da “montadora”. Diante desta fato concreto, foram criados uma série de
programas com foco no atendimento para implementagédo através das
concessionarias” (Respondente 7)

O espacgo reservado a resposta na pergunta 11 foi utilizado pelos gestores para se
colocarem a disposicdo da pesquisadora para eventuais esclarecimentos e para
sanar eventuais duvidas. Dessa forma, verificadas a significativa incongruéncia entre
as percepgoes do respondente 5 e os demais, e a impossibilidade de responder a
tal contradicdo, inclusive analisando-se a caracterizagao e o perfil profissional, via
contato telefénico péde-se averiguar que, apesar de estar na empresa ha 16 anos, o
respondente 5, proveniente de outra area, ocupa a atual posicdo ha apenas 6
meses, 0 que pode sugerir uma falta de dominio dos processos e das praticas

estabelecidas na area que coordena, residindo ai a razao de tal contradi¢ao.

5.3.2 Relagdo indireta com o objetivo especifico “b” — CDC, inovagao e

competitividade

Todos os resultados obtidos com as questbes envolvidas na resposta de forma
indireta ao objetivo especifico “b” estdo expostas no item 5.2.2. Neste capitulo,
busca-se, por meio de tais resultados, apresentar a analise sob a perspectiva da

inovacao que gera competitividade.

Na tentativa de identificar se a Industria Delta oferece ou investe em treinamentos
sobre CDC e para quais niveis (questdes 2 e 2.1), 85,7% de respostas foram
positivas. Tais dados apontam para a preocupacédo da Industria Delta quanto ao
aperfeicoamento constante de seus colaboradores e sugere que, segundo a
percepcédo dos gestores participantes, o CDC pode ser aliado a idéia de inovagao
proposta por Hasenclever e Ferreira (2002), como aquela melhoria no produto, nos

processos ou no servigo que acabam por definir o sucesso comercial e a idéia de
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inovacgéao disruptiva proposta por Christensen e Raynor (2003), na qual, por meio de
solugdes simples e de valor ndo elevado, a organizagdo atinge o crescimento

necessario para enfrentar os concorrentes no mercado.

No tocante ao tema “assessoria especializada em CDC e frequéncia das consultas a
essa assessoria por parte dos gestores” (questbes 7 e 7.1), 100% das respostas
obtidas foram positivas, na medida em que ressaltam a implementagdo de um novo
processo, a partir do qual uma assessoria especializada foi criada e os gestores a
consultam com a freqliéncia necessaria ao bom desempenho de suas fungdes. Isso
encontra sustentacdo nas idéias de Metcalfe (2003). No entendimento do autor, a
inovacao pode ser traduzida como qualquer alteracdo na pratica empresarial que

gere produtividade e competitividade ou melhore o atendimento a demanda.

Quanto a viabilidade pratica das mudancas impostas pelo CDC (questdo 9), também
foram obtidas 100% de respostas positivas, que evidenciaram, inclusive, o0s
beneficios gerados por tais imposi¢des. Isso, no sentido de terem contribuido para a
melhoria constante do produto e do atendimento, fator decisivo para a manuten¢ao
da organizagdo num ambiente de concorréncia acirrada pela abertura do mercado,
pelo avanco tecnologico e pela comoditizagdo dos produtos. Corrobora-se dessa
forma, a teoria que sustentou a presente pesquisa no tocante ao entendimento do
CDC como impulsionador de aperfeicoamento e viabilizador de sustentabilidade
(FILOMENO, 2007; BENJAMIN, 2007).

Os 71,4% de assertivas positivas apontam que os subordinados dos gestores
participantes da pesquisa conhecem as imposicoes e implicagdes do CDC (pergunta
10.1) o que demonstra a significativa relevancia que a legislagao atribui as praticas
empresariais, indo ao encontro das idéias de Vergara (2002) quando atribui ao CDC

o papel de gerador de mudanga que conduz a competitividade.

Dessa forma, foi possivel responder ao objetivo especifico “b”, em termos de que
para os gestores respondentes o CDC, ainda que nao isoladamente, foi um
elemento chave na manutengdo sustentavel da Industria Delta no mercado, na

medida em que gerou inovagao e, por conseguinte, competitividade, propiciando
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do atendimento, o que encontra sustentagao no aporte tedrico desta dissertagdo e
vem ao encontro das idéias de Chistensen e Raynor (2003) quando individualizam a

inovagao como uma das forgas que influenciam os individuos e moldam a Inovagao.

Segundo os resultados obtidos, foi possivel concluir que no ambiente pesquisado o
CDC representou uma mudanga que levou a inovagao, que, por sua vez, conduzia a
competitividade (FERRAZ; KUPFER; HAGUENAUER, 1997; SCHUMPETER, 1984),
atingindo seu objetivo principal de promover a manutengdo das organizagcdes no
mercado, em relagdo a conjuntura econdmica da década de 1990 (FILOMENO,
2007; BENJAMIN et al., 2000).

Por fim, ressalta-se, que ao analisar as respostas, péde-se perceber forte incidéncia
dos termos respeito, responsabilidade social, consumo respeitavel, sustentabilidade,

viabilidade econbémica, competéncia, capacitacdo e conhecimento, como se destaca:

“Atualmente as montadoras utilizam o recall como forma de reconhecer uma
eventual falha no produto, antes que ela possa produzir danos aos seus
clientes, demonstrando sua preocupacao com a seguranca e reforcando a
imagem de empresa séria e socialmente responsavel” (Respondente 1).
“grifo nosso”

“Na industria automobilistica, questdes como o respeito ao cliente, meio
ambiente e produto sdo consideradas no inicio do processo de
desenvolvimento de produto. Isto quer dizer que o projeto de veiculo deve
contemplar e respeitar todos 0s aspectos de seguranca, qualidade e
respeito ao meio ambiente na sua concepg¢do, sem deixar de lado a
viabilidade econémica” (Respondente 1). “grifo nosso”

“[...] desenvolvimento de seus profissionais que se baseia na avaliagdo de
competéncias” (Respondente 1). “grifo nosso”

“[...] o sistema de treinamento [...] competéncia exigida para a funcdo e o
nivel de conhecimento e habilidades (competéncia)” (Respondente 1).
“grifo nosso”

“Exigiu das organiza¢cdes uma maior capacitagdo em atendimento, bem
como um investimento maior em qualidade de produtos e servigos”
(Respondente 2). “grifo nosso”

“E necessario que as empresas se sintam preparadas para honrar suas
responsabilidades“(Respondente 2). “grifo nosso”

“Respeito ao consumidor, nas suas mais diversas formas, desde o peso e
a metragem dos produtos comercializados, como qualidade, garantia”
(Respondente 3). “grifo nosso”
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“‘Respeito ao consumidor, consumo respeitavel’ (Respondente 4). “grifo
nosso”

“Mudancga da cultura da empresa no atendimento a clientes, levando a ter
isto como estratégia competitiva / estratégia de sustentabilidade dos
resultados / negdcios” (Respondente 5). “grifo nosso”

Tais termos sugerem que o CDC ocupa também papel importante no que se
entende por consumo responsavel, desenvolvimento sustentavel e respeito ao meio
ambiente, corroborando com o conceito de cidadania corporativa presente no aporte
tedrico desta dissertagcdo e nas idéias de Mcintosh et al. (2001), na medida em que
contribui para a conscientizagdo da organizagao e de seu papel na sociedade e na
manutencao da vida no planeta e norteia para a responsabilidade econdmica, legal,

social e ambiental.

pdfMachine - is a pdf writer that produces quality PDF files with ease!
Get yours now!
“Thank you very much! I can use Acrobat Distiller or the Acrobat PDFWriter but | consider your
product a lot easier to use and much preferable to Adobe's" A.Sarras- USA



http://www.pdfmachine.com?cl

75

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Desde a Revolugao Industrial, quando o processo produtivo saiu da escala artesanal
e atingiu a escala industrial, entre os séculos XVIIlI e XIX, as mudangas e evolugcbes
foram constantes. No século XX, com a percepcao da necessidade de equilibrio
entre produgao e custos, € que nasce a administracdo da produgao industrial, com
os primeiros experimentos de Taylor, Fayol e Ford. Tais experimentos ganham
cunho cientifico e sao substituidos, na década de 1970, pelo sistema Toyota que
acaba por se consolidar na década de 1980, com as exigéncias da concorréncia, do

desenvolvimento tecnolégico e da valorizagao do capital.

Mais recentemente, entre o final do século XX e inicio do século XXI, ja na era da
“Nova Economia”, com o advento dos sistemas de informagao, da computagao e do
estreitamento das distancias, a inovagao no sentido de deteng¢do de conhecimento
passa a ser a maior riqueza das organizagcdes e a Unica responsavel pela
manutencdo de competitividade. A capacidade de flexibilidade, criatividade e pro-

atividade, ganham destaque como a for¢ga motriz do desenvolvimento.

No Brasil, apos anos de ditadura e de sucateamento da educagao e das instituicoes,
de descontrole inflacionario e de déficit entre regulagao e tecnologia, a década de
1990 é marcada pelo fim do regime de regulagdo e da intervengcédo estatal na

economia, pela abertura de mercado e pelo acirramento da concorréncia.

Nessa fase, estabelecidas em territério nacional, estavam quatro industrias
automobilisticas, que detinham o mercado, ocupando confortavel posigao e que,
impulsionadas pelos novos entrantes, tiveram que investir no desenvolvimento

necessario para fazer frente ao concorrente estrangeiro.

Dentre uma série de medidas que buscavam preservar o produtor nacional,
mantendo-o competitivo, entra em vigor, em todo o Estado brasileiro, ja no inicio do

da década de 1990, o Cdédigo de Protecao e Defesa do Consumidor (CDC), primeiro
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diploma legal a regular as relagdes entre fornecedores e consumidores, no intuito de

manter a ordem econdmica e promover o bem comum.

Dessa forma, fez-se relevante na presente dissertagao responder ao seguinte
guestionamento: O Cédigo de Protecdao e Defesa do Consumidor pode gerar

inovacao e competitividade para o setor automobilistico brasileiro?

Para tanto, estabeleceu-se como objetivo geral apurar se, na percepg¢ao dos
gestores da area Comercial de uma industria automobilistica no Brasil, o Cédigo de
Protecao e Defesa do Consumidor gera inovacao e competitividade; e com objetivos
especificos: a) analisar se os gestores da area Comercial conhecem o CDC e o
relacionam com as tarefas que desempenham; e b) verificar se os gestores da area
Comercial relacionam o CDC aos avangos da industria e seu comportamento

competitivo.

No intuito de dar sustentacdo a pesquisa realizada, o arcabougo tedrico analisado
partiu da definicdo do conceito econdmico de inovagéo, da sua diferenciacédo de
competitividade e do isolamento da inovagao que gera conhecimento. Foi possivel
constatar que, apesar da auséncia de unanimidade conceitual tedrica, a inovagéo
pode ser entendida como toda mudanga gerada pelo investimento feito pelas
organizagdes em desenvolvimento tecnolégico, de produtos, de processos, de

servigos e de atendimento que seja definidor de manutengcao de competitividade.

A competitividade estudada neste trabalho partiu da diferenciagdo entre
competitividade revelada, entendida como aquela que pode ser medida
estatisticamente por meio de indicadores de desempenho e pela participagdo de
mercado, e competitividade potencial, ou competitividade como eficiéncia na
transformacdo de insumos em produtos com o maximo rendimento, ou seja, a

competitividade como capacitagao e resultado dos investimentos em inovacgao.

Ainda com relagédo a inovagao, conceituou-se inovagao sustentadora como aquela
que impulsiona as empresas a melhoria e ao aperfeicoamento constantes,

aprimorando os atributos ja valorizados por clientes exigentes; inovacéo disruptiva
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valor; inovagcao drastica como aquela na qual ha redugdo drastica de custos e
ruptura com ciclo de inovagdes incrementais e sao resultado do investimento em
P&D; e inovagdo nao drastica, ou incremental, com redugdo de custos moderada,
representada por melhorias no design, no aperfeicoamento logistico, ou de leiaute,
nas praticas de vendas, etc. que s&o resultado do investimento continuo em
aprendizado e conhecimento e, por conseguinte, representa o foco principal deste

trabalho.

Finalizado o capitulo sobre inovagao, passou-se a revisitar na teoria o conhecimento
relativo ao CDC, tendo sido possivel averiguar que o mesmo fez parte de toda uma
ebulicdo de novos direitos dissidentes da Constituicido da Republica de 1988, que
veio romper com décadas de ditadura e regime militar, privilegiando a democracia, o
respeito e a dignidade da pessoa humana, principios e valores até entdo

desprezados no ordenamento juridico nacional.

A partir de um levantamento histérico dos direitos dos consumidores no mundo e no
Brasil, foi possivel identificar as principais mudangas geradas pelo CDC como sendo
a definicdo de fornecedor, consumidor, produtos e servigos. Assim também, o rol de
direitos basicos assegurados no art. 6° do referido diploma legal, dentre os quais se
destaca: a seguranga do consumidor, a educagdo para o consumo, o direito a
informacgéo, o controle da publicidade, a intervengéo estatal na modificagédo e revisao
de clausulas contratuais, a prevencao e reparagao de danos, a facilitacdo de acesso
a justica, a facilitagdo da defesa, inclusive com inversdo do énus para prova, e a

prestacdo adequada e eficaz dos servigos publicos.

Pode-se ainda constatar que a vulnerabilidade do consumidor reconhecida pela
legislacdo nao teve carater paternalista. Muito ao contrario, buscou equilibrar a
balanga entre aquele que é o detentor da informagao e aquele que precisa de seus
produtos e servicos para viver e, por consequéncia, para sustentar a

competitividade.

Ainda com relacdo ao CDC, a teoria estudada permitiu a verificacdo da inovacéao

promovida pelo mesmo n&o s6 no universo juridico como também no organizacional
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foi responsavel por uma profunda mudanga cultural e comportamental, tendo
desempenhado importante papel educativo, na medida em que exigiu respeito como
peca chave na manutencao sustentavel das organizagdes num mercado competitivo

e globalizado.

Finalizando o enfoque tedrico, o capitulo sobre cidadania corporativa veio apresentar
a multidisciplinaridade que liga a inovagao ao CDC, passando pela responsabilidade
econbmica, na qual a organizagdo deve se manter viavel e competitiva para
desempenhar seu papel na geragao de riqueza, pela responsabilidade legal na qual
deve agir no estrito cumprimento da lei, promovendo a saude, a seguranga e 0 meio
ambiente, e pela responsabilidade social pela atuagdo baseada no conhecimento,

repensando valores e propositos, e ndo apenas destinada a objetivos financeiros.

O capitulo 3 permitiu destacar a importancia da industria automobilistica na
economia nacional, desde a perspectiva histérica até a situagdo atual, quando
encerra o primeiro semestre de 2008 com, 1,68 milhdo de unidades de veiculos,
25,4 mil unidades de maquinas agricolas e US$ 14,2 bilhdes em exportagoes,

gerando 127.593 empregos diretos.

Para atender aos objetivos propostos neste trabalho, foi eleita como metodologia
para abordar o problema o estudo de caso unico, que teve como universo uma
industria automobilistica da regido Sudeste do Brasil e como amostra os gestores da
divisdo Comercial da dada industria, para a qual se adotou o nome de Industria
Delta. A amostra envolveu todos os 9 gestores da area, sendo que se obtiveram
para a pesquisa 7 questionarios validamente respondidos, totalizando 77,78% de

respondentes, 0 que superou a meta de 55,55% previamente estipulada.

Os dados colhidos em campo e balizados teoricamente permitiram as seguintes

constatagoes:

a) A caracterizagao permitiu a identificagdo do perfil dos respondentes, que
sdo em sua maioria homens, com idade entre 36 e 55 anos, com no minimo

10 anos de empresa e com no minimo nivel superior completo, o que
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b) Os gestores da Industria Delta, em sua maioria, conhecem o CDC e o

relacionam as suas atividades.

c) Os gestores da Industria Delta, em sua maioria, levam em consideragéo o
CDC nos momentos de tomada de decisdo com a frequéncia necessaria ao

bom desempenho de suas fungdes.

d) Os gestores da Industria Delta, em sua maioria, acreditam que seus
subordinados tém a preocupacdo em atender as imposicbes do CDC no
desempenho de suas atividades e detém o conhecimento necessario para

tanto.

e) Segundo a maioria dos gestores respondentes, a Industria Delta oferece
treinamento sobre o CDC para todos os niveis de empregados, desde que
haja necessidade relacionada as suas atividades, inclusive, investindo na

identificacdo de lacunas de conhecimento para suprir eventuais falhas.

f) Segundo dados levantados e as respostas dos gestores participantes da
pesquisa, a Industria Delta possui uma assessoria especializada em CDC que

esta a disposigao dos gestores e é consultada freqientemente por eles.

g) Na percepcédo de todos os gestores envolvidos na pesquisa, o CDC foi
responsavel por significativas mudangas tanto no produto como no
atendimento. Tais mudangas, com o passar do tempo, mostraram-se nao so

viaveis como benéficas para a organizagao.

h) Foram destacadas como maiores mudangas promovidas pelo CDC pelos
respondentes, dentre outras: respeito ao consumidor, compromisso com
prazos, qualidade e informacéao, regulamentagao do recall e prépria mudanga

cultural.

i) Na percepgédo dos gestores, o CDC pode ser considerado um elemento

viabilizador da manutencao da organizagdo no mercado e um dos elementos
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Foi ainda possivel identificar nas respostas obtidas uma série de repeticbes de
palavras como respeito, qualidade, cultura, conhecimento, consumo e
sustentabilidade remetendo ao arcabougo tedrico no que tange a cidadania
corporativa e ao exercicio pleno das responsabilidades econdmica, legal e social,

inerentes as organizagoes.

Os dados obtidos em campo vieram corroborar com o levantamento tedrico efetuado,
na medida em que permitiram responder aos objetivos propostos e verificar que no
universo pesquisado e segundo a percepcao dos gestores participantes o CDC foi
capaz de gerar inovagdo e competitividade no setor automobilistico brasileiro. Tais
dados encontraram sustentagao no conceito de inovagao como a mudanga que gera
o conhecimento, que, por sua vez, é a forca motriz das organizagdes na era da nova
economia, e que o CDC atingiu os fins a que se destinava no sentido de impulsionar
e preservar o produtor nacional em tempos de acirramento da concorréncia e de

desenvolvimento sustentavel.

De todo o exposto, destaca-se a contribuigdo cientifica obtida por meio deste estudo,
que, de forma multidisciplinar aliou administracdo, economia e direito ao identificar o
carater de inovagao no sentido de conhecimento que gera competitividade atribuida

ao CDC no universo pesquisado.

6.1 Limitagoes do trabalho

Aponta-se como limitacdo deste estudo o fato de ter sido realizado em apenas um
segmento especifico da industria, que, apesar de sua relevancia, nao é capaz de
traduzir a realidade dos demais segmentos e, ainda, ao fato de ter envolvido apenas
uma das areas da industria, que, apesar de sua proximidade com o tema abordado,

também ndo traduz a realidade de todas as demais areas.
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6.2 Sugestao para novos estudos

Sugere-se para a realizagdo de novos estudos, analisar outras areas industriais
diferentes da pesquisada, e, até mesmo, outras empresas do mesmo ramo,
gerando, portanto, fator de comparagdo e novas perspectivas sobre inovacgao,

competitividade e o papel do Cadigo de Defesa do Consumidor.
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Questionario elaborado pela pesquisadora especificamente para a pesquisa

proposta, por meio do qual se pretende:

a) a caracterizagcao do respondente, considerando-se as variaveis idade, fungao ou

cargo, escolaridade, tempo de empresa e género;

b) questdes abertas construidas de forma a se propiciar a resposta aos objetivos

propostos.

Caracterizagao do Respondente

* Resposta Obrigatéria ** Resposta Facultativa
**Nome:

*Cargo ou fungao:

*Tempo de empresa:

*|dade: * Sexo: (
() entre 25 e 35 anos

() entre 36 e 45 anos

() entre 46 e 55 anos

() acima de 55 anos

*Escolaridade:

() Ensino Médio

() Superior Curso?

) masculino () feminino

() Especializagéo “lato sensu”  Curso?

() Mestrado Curso?

() Doutorado Curso?

*Breve descricao das suas principais fungdes/atividades:

Questionario

Objetivo Questoes Relacionadas

Analisar se o0s gestores da area | 1. Na sua opinido, o seu conhecimento sobre o Cddigo de

comercial

relacionam

conhecem o CDC e o | Defesa do Consumidor, tendo em vista sua atividade

com

as

tarefas

que | profissional, pode ser considerado vago, adequado ou
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desempenham

aprofundado?
1.2 Por qué?

2. A empresa oferece treinamento sobre Codigo de Defesa
do Consumidor?

2.1. Em caso afirmativo, apenas para 0s gestores ou

também para os empregados de niveis inferiores?

6. Nos momentos de tomada de decisdo, o Cdodigo de
Defesa do Consumidor é levado em consideracdao? Em
caso afirmativo, vocé afirmaria que sempre, em alguns

cas0s OU em poucos casos?

7. Ha uma assessoria especializada em Cdédigo de Defesa

do Consumidor na empresa?

7.1 Em caso afirmativo, com qual frequéncia e em que

momentos essa assessoria é consultada?

9. O Cadigo de Defesa do Consumidor impds alteragbes

viaveis as praticas empresariais?

10. Os seus subordinados, na sua percepgéao, tém sempre
a preocupacdo em atender as imposi¢cdes do Cddigo de

Defesa do Consumidor no exercicio de suas atividades?

10.1 Em caso afirmativo, eles tém o conhecimento

necessario para tanto?

Verificar se o0s gestores da area

comercial relacionam o CDC aos

avangos da industria e seu

comportamento competitivo

2. A empresa oferece treinamento sobre Cdédigo de Defesa

do Consumidor?

2.1. Em caso afirmativo, apenas para 0s gestores ou

também para os empregados de niveis inferiores?

3. Na sua percepgéo, o Cdédigo de Defesa do Consumidor
foi responsavel por muitas mudangas no produto ou no

atendimento a clientes da empresa?

4. Quais foram, na sua opinido, as maiores alteragbes
impostas as praticas empresariais pelo Cédigo de Defesa

do Consumidor?

5. As mudangas impostas pelo Cédigo de Defesa do
Consumidor, tanto ao produto como ao atendimento,
podem ser consideradas viabilizadoras da manutencéo da

empresa no mercado? Por qué?
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7. Ha uma assessoria especializada em Cdédigo de Defesa

do Consumidor na empresa?

7.1 Em caso afirmativo, com qual frequéncia e em que

momentos essa assessoria é consultada?

8. Na sua opinido, a obediéncia ao Cdodigo de Defesa do
Consumidor pode ser considerada um dos instrumentos

responsaveis por manter a satisfacdo do cliente?

9. O Cadigo de Defesa do Consumidor impds alteragbes

viaveis as praticas empresariais?

10.1 Em caso afirmativo, eles (os subordinados) tém o

conhecimento necessario para tanto?

11. Ha mais algum comentario que vocé considere
relevante a ser feito com relagdo ao Codigo de Defesa do
Consumidor no tocante as mudangas, inovagdes ou

conhecimento eventualmente por ele promovidos?
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