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1 INTRODUGAO

“

O novo cenario empresarial esta sendo definido no intuito de fazer com
que as empresas ganhem competitividade e obtenham sucesso em seus negocios.
O lucro continua sendo fator determinante para o desenvolvimento de um negdcio,
porém, € preciso criar uma nova maneira de pensar para as organizagdes, suas
transacgdes e seu papel na sociedade. A visdo tdo somente tradicionalista e mercantil
deve ser abandonada abrindo espago para uma abordagem inovadora que mostra o
papel estratégico da responsabilidade social no mundo dos negocios.

As empresas ndo devem com isso deixar de buscar a exceléncia de seus
produtos; ao contrario, a competitividade torna os niveis de exigéncias cada vez
mais elevados, eles sdo vitais para qualquer companhia sobreviver em um mercado
acirrado, globalizado e mutante. No entanto, esse novo posicionamento implica,
necessariamente, a superacido de interesses particulares, a consciéncia do bem
comum, a no¢ao de igualdade e liberdade, de respeito pelos direitos do outro.

A responsabilidade social pode ser exercida de varias maneiras, seja com
uma simples retirada de um produto da prateleira por este oferecer algum risco aos
seus consumidores; seja prestando o maximo de informagdes para melhor utilizagéo
do produto pelo consumidor ou de forma mais direta, através de apoio a instituigbes
que abrigam criangas portadoras de cancer, pessoas portadoras de deficiéncias,
etc., ou ainda, promovendo o desenvolvimento de esportes, arte e cultura para a
sociedade, bem como, a preservagido do meio ambiente.

A postura da responsabilidade social nas empresas aproxima as pessoas
dos problemas sociais € os tornam mais visiveis do que se mostravam quando
apenas o Estado participava. Nesse novo contexto, as questdes sociais ganham um
carater pratico porque colocam as pessoas, € ndao uma instituicdo estatal, em
contato direto com a problematica social dos nossos tempos. Essa nova postura que
reveste a empresa com atitude cidada esta baseada no resgate de principios éticos
e morais, assumindo um papel de natureza estratégica. Nesse momento, é
interessante repensar o conceito da eficiéncia, ndo basta somente fazer as coisas
bem, mas fazer as coisas boas.

Os interesses dos acionistas ndo devem ser a unica preocupacgdo da
gestédo empresarial. Hoje, 0 mercado e a sociedade exigem uma gestao centrada em

interesses e contribuicbes que favorecam a um conjunto de partes presente



(clientes, fornecedores, comunidade, etc), que vislumbram a exceléncia através da
qualidade nas relagdes e a sustentabilidade econdmica, social e ambiental. 0]
direcionamento dos investimentos na propria empresa também é de suma
importancia para a sobrevivéncia no mundo atual. A empresa deve investir na
educacdo e na capacitagio de seus funcionarios, na saude, na alimentagéo, enfim,
em acdes que promovam progresso e, através desses trabalhos, a empresa tende a
obter mais em produtividade, compromisso e dedicagdo por parte de seu quadro
funcional. Desse modo, torna o investimento inteligente e estratégico, que Ihe
assegura um precioso capital, o capital humano. Podendo ainda, fazer com que esse
capital lhe dé maior retorno, envolvendo-o com as questdes sociais. As quais
elevardo ainda mais o grau de respeito e admiragdo pela empresa na qual eles
trabalham.

Ao mesmo tempo, ndo se pode esquecer do meio ambiente e da
comunidade. A Empresa que cumpre seu papel social atrai mais consumidores e

esta investindo na sociedade e no préprio futuro.
1.1 CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGAO EM SEU AMBIENTE

A Empresa, aqui cognitada de X, é hoje a maior empresa em
telecomunicagbes do Brasil, em faturamento e em numero de telefones instalados.
Totalmente brasileira, possui larga experiéncia em telefonia fixa, local e de longa
distancia nacional e internacional e detém 40% da rede de telefonia fixa do nosso
pais. Ela cobre uma area de 64% do territdério nacional, onde vivem cerca de 92
milhdes de pessoas, mais da metade da populagao brasileira.

Em 1998, o Ministério das comunicag¢des decidiu dividir a TELEBRAS,
holding que controlava os servicos de telecomunicagbes em todo o territdrio
nacional, em doze companhias: trés holding (aglomerado de empresas pertencentes
ao mesmo grupo de acionistas) das concessionarias regionais de telefonia fixa, uma
operadora de longa distancia e oito holding das concessionarias da telefonia moével
banda A (faixa de frequéncia que a operadora de telefonia celular, criada pela
telebras, explorava antes da privatizagdo). A maior delas, foi transformada na
Empresa X em abril de 1999.

Os Estados que hoje integram a area de atuagdo desta empresa sio: Rio
de Janeiro, Minas Gerais, Espirito Santo, Bahia, Sergipe, Alagoas, Pernambuco,

Paraiba, Rio Grande do Norte, Piaui, Ceara, Maranhao, Para, Amazonas, Amapa e



Roraima - respondem por 64% do territério nacional. Além disso, geram mais de R$
300 bilhées do Produto Interno Bruto (PIB).

Para competir fora de sua area de concessao e atuar em outros servigos
de telecomunicagdes a partir de 2002, decidiu investir esforgos e capital na
antecipacdo das metas de universalizagdo estabelecidas para 2003 e cumpri-las até
o final de 2001. O término da constru¢do do Backbone (interligacédo de todos os
Estados através de fibra optica), com mais de 12 quildmetros de extensdo, foi um
marco estratégico importante, tanto para redugdo de gastos com interconexao,
quanto para ampliagdo da oferta de novos servigos, principalmente no setor de
transmissdo de dados. Atualmente, a Empresa X estad entrando no mercado de
comunicagao de dados e telefonia movel.

A filial Rio Grande do Norte possui uma planta 320.000 assinantes,
atendendo a 810 localidades. Dispde de quatro canais de entrada para atendimento:
Um “site”; uma caixa postal; um servigo de teleatendimento (call center) e as lojas
nas centrais do cidadido (Centro, Praia Shopping, Via Direta, Alecrim, Zona Norte,
Parnamirim, Currais Novos, Caicé e Mossord).

Oferece ainda ligagbes locais e de longa distancia nacional (LDN) e
internacional (LDI), e tendo uma taxa de digitalizagdo de 98%, permitindo assim
acesso rapido a internet, transmiss&o de dados, DVI, servicos de blogqueios de
chamadas originadas, bloqueios de chamadas a cobrar e servigos inteligentes (bina,

caixa Postal, consulta e conferéncia, chamada em espera, entre outros).
1.2 CONTEXTO E COLOCAGAO DO PROBLEMA

Normalmente, ha cinco areas que podem ser exploradas pelas agbes da
responsabilidade social: meio ambiente, educagdo, cultura, saude e
desenvolvimento comunitario. Toda e qualquer empresa independente do seu porte
pode e deve atuar em prol dessa causa. O importante é saber qual a melhor maneira
de fazé-lo.

Dada a amplitude de areas a ser trabalhada, cada organizagdo pode
comegcar fazendo uma analise critica quanto ao desempenho de suas atividades e o
impacto que causam a comunidade. Se positivo, pode ser ainda melhorado? Se
negativo, O que fazer para reverter esse efeito e reparar os danos acarretados? Ou

ainda, se o ramo de atuacdo da empresa interessada fugir as areas mencionadas, a
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atitude a ser adotada seria garimpar empresas ja engajadas ao movimento e juntar-
se a elas, oferecendo-lhes apoio financeiro, técnico ou voluntariado.

Necessariamente, a oportunidade de ajuda oferecida a comunidade nao
deve estar vinculada a atividade fim da empresa, é apenas uma sugestao de cunho
bem interessante. Por que ndo comegar a ser socialmente responsavel a partir da
propria razdo de ser do nosso negocio? Agindo dentro da ética e da moral, ndo
explorando mao de obra infantil, respeitando o meio ambiente, buscando
fornecedores igualmente responsaveis, adotando uma postura clara para com seus
consumidores, agindo de forma integra etc. O que ndo impede que — arrumada a
casa — outras campanhas possam ser desenvolvidas, até mesmo de forma paralela.
O essencial € ter a competéncia de identificar qual a real necessidade da
comunidade em que a empresa esta inserida para poder atuar, acompanhar,
melhorar e promover a transformagao social.

Considerando as empresas do ramo de telecomunicagdes, em particular,
empresas de telefonia fixa, pode-se dizer que seus servicos tornaram-se
indispensaveis ao dia-a-dia das pessoas. O telefone deixou de ser “status” passando
a fazer parte do “pacote” de necessidades das pessoas, principalmente pelo
crescente numero de atividades informais que estdo aparecendo face aos altos
indices de desemprego e exigéncias de qualificagdo profissional impostas pelo
mercado. O Servigo de telefonia encurta distancias, facilita a comunicagéo, quebra
barreiras geograficas, liga as pessoas ao mundo através da Internet, promove a
existéncia de empresas virtuais e vem destacando-se como uma das principais
ferramentas de alavancagem nas atividades informais. E a partir deste servico que
surgem novos servigos como telemensagens, disque-pizza, disque-farmacias, cestas
de café da manhéa e outros tantos; e ainda, facilita a vida de profissionais auténomos
como eletricistas, encanadores, costureiras, pintores, faxineiras, marceneiros,
jardineiros, enfim, poderia se gastar um bom tempo para elencar as atividades que o
servico de telecomunicagdes da suporte.

Apesar da essencialidade do servigo telefonico na vida das pessoas,
sabe-se que as mesmas conhecem pouco ou praticamente nada sobre ele. E
comum ouvir pessoas reclamarem do valor da conta telefonica; do valor da
assinatura; dos servigos, de ligagbes cobradas, porém ditas “ndo realizadas”; etc. No
entanto, quando questionadas nao s&o capazes de formular uma justificativa

concreta e plausivel a respeito.
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A Empresa X (do ramo de telecomunicacdes), objeto de interesse do
presente estudo, dispunha de alguns canais de comunicagdo que promovessem a
divulgacdo de informagdes utilitarias de seus servigos aos seus clientes, como por
exemplo, um site onde além de oferecer informagdes sobre a empresa e seus
servigos, funciona de forma interativa, possibilitando ao cliente realizar algumas
solicitacdo via internet. Todavia, reconhece o0 problema social que vivenciamos razao
pela qual as informagdes por ela disponibilizadas podem n&o chegar as camadas
mais desfavorecidas da populagao por falta de meios de acesso.

Admite a importancia da responsabilidade social para o melhoramento
nos resultados de seu negoécio. A Empresa que cumpre seu papel social atrai mais
consumidores e esta investindo na sociedade e no seu préprio futuro. Diante da
constatacdo dos niveis de desinformagdo de grande parcela de seus usuarios face
ao papel que seus servicos desempenham na vida e no desenvolvimento da
sociedade como um todo, surge uma oportunidade de agdo social e melhoria na
prestacdo de seus servigos. Para uma empresa que quer ser socialmente
responsavel a transparéncia € fundamental. O valor principal das relacdes é a
confianca e ela é alimentada pela a transparéncia. Uma empresa € socialmente
responsavel, quando apresenta uma relagdo socialmente responsavel. E
interessante contemplar as partes envolvidas, e que sdo, ou serdo impactadas pelos
negécios sejam consumidores, fornecedores, governos, comunidade e isto deve ser
feito com transparéncia. Se as agdes de qualquer entidade ou empresa nao forem
transparentes e as pessoas tomarem conhecimento dos efeitos negativos desta ou
daquela acao, o resuitado trara complicagGes. A transparéncia € tudo. E, o principal
componente de uma relagdo transparente € a informacgao.

Um outro fator considerado pela empresa € a quantidade de linhas
telefénicas que vem sendo canceladas e os altos numeros da inadimpléncia. Aos
quais ela atribui, também, a auséncia de informagdes dos usuarios na otimizag&o
dos servigos, como parte responsavel. Com uma iniciativa pioneira, a filial Rio
Grande do Norte, através da Coordenagdo de Relacionamento com Clientes esta
concentrando seus recursos (capital e humano) no desenvolvimento de um projeto
que supra a caréncia de informagbes dos usuarios, aproxime as pessoas da
organizagdo, promova transparéncia em suas atividades e eleve o grau de
satisfacao e confiabilidade de seus clientes.
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Na iminéncia de otimizar seus investimentos na area social e criar
oportunidades de envolvimento do quadro funcional em projetos comunitérios, surge
um problema de pesquisa: Qual € a fungéo social da Empresa X no desenvolvimento

de pequenas comunidades?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 GERAL

Descrever a importancia do Projeto “Seu Al6 na medida certa” e seu papel
na responsabilidade social da Empresa X, filial do Rio Grande do Norte, e seu

impacto no desenvolvimento de pequenas comunidades.
1.3.2 ESPECIFICO

Descrever o projeto de desenvolvimento social “Seu Alé na medida certa”,
operado pela Empresa X.
Discutir a importancia social desse projeto operado pela Empresa X.

1.4 JUSTIFICATIVA

O mercado de telecomunicagdes € hoje um dos mais dinamicos e
competitivos do pais, exigindo respostas réapidas e eficientes as deliberagdes de
ordem governamental nos ambitos federal, estadual e municipal. Em seu segmento
de mercado, sempre visando alavancar e consolidar sua posi¢cdo como um dos
lideres do setor, a Empresa X esta focada no crescimento com base em tecnologia e
na satisfacdo do cliente. Atende a 23.000 localidades nos 16 Estados onde atua; tém
em sua planta 18 (dezoito) milhbes de telefones fixos instalados e ainda 727
(setecentos e vinte e sete) mil telefones publicos em funcionamento. Investiu em
2001 cerca de R$ 8 (oito) bilhdes de reais.

Levou seus servicos a toda e qualquer comunidade com mais de
trezentos habitantes, e, nos lugares onde nao existiam servigos de energia elétrica,
implantou painéis solares para o advento de seu desenvolvimento. Somente em
nosso Estado, foram instalados 12 (doze) painéis solares (Ex: Assentamento Jurema
em Mossoro). Até nas aldeias indigenas a Empresa X levou a comunicagdo. Lugares

de dificil acesso onde o meio de transporte utilizado para chegar € o fluvial e agora
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em fragdes de segundos consegue-se comunicar sem necessidade de
deslocamentos ou do envio de correspondéncias.

E notério que esta empresa desempenha um importante papel no dia-a-
dia das comunidades e no crescimento econdémico dos Estados onde atua. Sem
divida, a Empresa X ja contribui de forma grandiosa para com a sociedade,
sobretudo na vida das pessoas que se encontram a margem dos acontecimentos
tecnologicos, politicos e no mercado de trabalho. O que fazer para sobreviver em
meio ao desemprego e a falta de oportunidades? Buscar saida no mercado informal,
principalmente no setor de prestagdo de servigos € isso 0 que as pessoas tem feito
para sobreviverem.

Em seu “pequeno negoécio’, apesar de informal, as pessoas visam a
lucratividade, que é a missdo primordial, a razdo de ser de qualquer negdcio.
Contudo, é preciso saber administrar os recursos, as despesas, 0s investimentos.
Quanto menos se gasta com despesas mal administradas, maior se torna a parcela
do lucro. E como o telefone esta presente em tudo que gera desenvolvimento, €
imprescindivel conhecer este servico para melhor utiliza-lo em seu favor; seja no
campo empresarial, familiar ou na economia informal. Conhecer methor este servigo
permitira ao usuario adequar seus gastos de acordo com suas necessidades, e
principalmente, ao seu orgamento. A Empresa X dispde de planos diversos que
atuam como ferramentas estratégicas para o controle dos gastos com este servigo.
Além de conscientizar as pessoas quanto a vantagem de usar o servigo de ligagdes
locais, infinitamente mais barato que as tarifas de ligagées méveis (celular) oferece o
servico de longa distancia nacional, agora para todo o pais, € ainda que este atinja a
maior extensdo geografica existente, a tarifa praticada € menor do que a tarifa local
dos planos basicos das operadoras celulares.

Em 2000, Renato Navarro Guerreiro, o entdo presidente da ANATEL -
Agéncia Nacional de Telecomunicacgdes, defendeu “uma mudanca na postura das
empresas de servicos de telecomunicagdes, que devem abandonar a posi¢édo de
meros agentes econdmicos e assumir o papel de agentes do desenvolvimento social
junto as comunidades onde atuam. O cidadio, segundo ele, deve ser o foco dos
interesses das empresas, que devem assegurar O acesso e a qualidade na
prestagcdo do servigo e tratar o usuario com dignidade, oferecendo um servigo
melhor, em maior quantidade e menor pregco”. Como fazer para se tornar uma

empresa cidada?
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“Nao se tem havido consenso sobre o significado preciso da
responsabilidade social ou sobre o grau das obrigagbes da empresa para com a
sociedade. Entretanto, define-se Responsabilidade Social como sendo “o grau em
que os administradores de uma organizacgéo realizam atividades que protejam e
melhorem a sociedade além do exigido para atender aos interesses econdmicos €
técnicos da organizagdo’, afirma CERTO (1993).

A cada dia, companhias de todos os portes estdo vencendo a timidez a
fim de enfrentarem o desafio ndo de substituir, mas de unir-se ao Estado para a
construcdo de uma sociedade mais justa, equilibrada. Essa iniciativa favorece a
formacdo de um mercado consumidor mais ativo, capaz de impulsionar o
crescimento socioecondmico.

Segundo FUNKE (2002), “as iniciativas s&o as mais variadas e n&o
exigem sequer grandes investimentos, bastando organizar a vontade que reside
dentro de cada um de ndés de contribuir para um mundo melhor”. Afirma ainda que
“As corporacdes colhem os resultados em dividendos nao apenas sociais, mas de
imagem e relacionamento com seu publico”.

Logo, qualquer atividade realizada por uma organizagdo, que além de
atender seus interesses particulares contribuam de forma positiva para o bem estar
da sociedade pode ser considerada uma atividade de responsabilidade social. E
baseando-se nessa definicdo que se estabeleceu a proposta para este trabalho. E, a
atividade a ser explorada € levar informagées as comunidades de como usar melhor
o telefone e adequar os gastos com as contas ao orgamento doméstico. O caminho
€ estudar e definir qual a melhor forma de fazé-lo para que o objetivo proposto seja

atingido.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Apesar das inumeras dificuldades que enfrenta no seu dia-a-dia, o
empresario brasileiro estd percebendo a fungdo de protagonista no contexto das
mudancas sociais. Ele despertou para a lastimavel realidade de que o Estado n&o
tem condigbes de oferecer respostas tdo ageis e rapidas aos problemas da
populacdo como as empresas, que em tempos de grande competitividade, estéo
acostumadas a atuarem com mais eficiéncia no seu dia-a-dia. Assim, o setor privado
tomou consciéncia de que precisa ter uma participagdo maciga no ambiente social e
comunitario porque € parte integrante dele e, portanto depende de seu correto
funcionamento. Os resultados obtidos por diversas empresas no ambito social
indicam que o empresariado € também parte modificadora desse ambiente. De
acordo com FREITAS (2000), “ndo se pode pensar em organizagdes independentes
do contexto e da época em que se inserem’.

Existe uma solidariedade enraizada na cultura popular do povo brasileiro,
animada pelos valores da tradigio religiosa e por uma realidade de exclusdo social
que leva um grande contingente de pessoas a uma situagao de caréncia extrema.
Pode-se observar essa pratica, na promogado de campanhas de arrecadagio, de
bingos beneficentes que d&o sustentabilidade a essa pratica chamada de “trabalhos
de caridade”. Sem duvida é um trabalho importante, no entanto mesmo apds anos e
anos de filantropia, milhares de cidadao s&o condenados a miséria diariamente.

Uma cena comum nas grandes cidades, que corta qualquer coragao € ao
parar em um semaforo, vé uma crianga pedindo dinheiro ou comida para matar a
sua fome. Quando poderia estar na escola ou em sua casa junto a sua familia,
fazendo a tarefa de casa, brincando ou vendo TV, levando a vida em um cotidiano
digno como merece qualquer cidadao, sem ter que sair de casa com idade téo tenra,
preocupando-se e empenhando-se em defender o sustento para sua sobrevivéncia.
Quantas pessoas que passam em seus carros sdo capazes de refletir sobre o que
acabam de presenciar? Sera que apenas sentem-se privilegiados por nao estarem
em igual situacéo, por saberem que seus filhos estdo seguros recebendo uma boa
educacéo que os ‘liviam” da avassaladora exclusdo social? Ou, comporta-se de
forma indiferente, pois julgam que a culpa é do governo por aplicar de forma errada
a colaboracdo que todos ddo através do pagamento de impostos, e que a parte dele

ja foi feita? Ou, ainda, existam aqueles que se sintam chocados com aquela cena,
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se indignem, reclamem da falta de responsabilidade e compromisso do govemo,
julguem a situagdo absurda, mas ao abrir o seméforo, anda alguns quildmetros, volta
a se preocupar com a reunido de seu trabalho, o prazo para apresentar aquele
projeto, a hora de pegar seu filho na escola, etc, deixando a miséria para tras.
Centenas de pessoas passam diariamente por aquele semaforo, o que foi feito para
mudar a realidade daquela crianga?

E fato que nem todos ficam de bragos cruzados esperando que a solugéo
caia do céu ou que num belo dia o Estado resolva acabar com os problemas da
exclusdo social. Muitas pessoas se sensibilizam e se empenham de alguma forma
para melhorar a vida dos menos favorecidos, seja doando mensalmente uma cesta
basica a uma familia carente, costurando para alguma creche, fazendo comida,
doando remédios, agasalhos, utensilios que n&o tem mais serventia em suas casas.
No entanto, essas agbes funcionam de forma isolada, praticamente invisivel,
considerando o universo de pessoas que necessitam de ajuda. E, certamente ndo
sd0 donativos dessa natureza que tirariam aquela crianga do semaforo, essa causa
exige uma agdo maior. Trabalhar de forma pontual ndo deixa de ser uma agao
solidaria e significativa. Todavia, quando vérias pessoas se voltam de forma bem
elaborada para um objetivo em comum, o resultado é mais rapido e eficaz
promovendo uma solucéo definitiva. A unido faz a forga, como anuncia um velho e
conhecido dito popular: uma andorinha sé ndo faz verdo.

Segundo GRAJEW (2002), “apesar do desenvolvimento econdémico e de
toda a colaboragdo que a sociedade proporciona aos seus excluidos na forma de
donativos, o Brasil continua sendo o maior pais do mundo em termos de
desigualdade social’.lsso ndo quer dizer que a pratica da filantropia n&o seja valida,
ela é até bastante louvavel. Porém, ndo da para substituir uma politica publica, pois
a forma como € praticada acaba se tornando apenas um paliativo para a grave
situacao social. Talvez, a faita de resultados mais positivos, deva-se ao fato de que
essas atividades n&o buscam a continuidade das acgles e se concentram,
geralmente, em promogdes episddicas como por exemplo: arrecadar agasalhos no
inverno e brinquedos no periodo natalino.

E interessante que esse movimento de filantropia receba um apoio, uma
parceria que possa disponibilizar capital financeiro e humano para que tais a¢des
deixem de ser episodicas e passem a obedecer a um planejamento, um objetivo e

metas de inclusdo social. As melhores fontes desse capital sdo as empresas. O
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investimento social privado é o uso planejado, monitorado e voluntario de recursos
privados - provenientes de pessoas fisicas ou juridicas - em projetos de interesse
publico. Inclui-se neste universo as agdes sociais protagonizadas por empresas,
fundagbes e institutos de origem empresarial ou instituidas por familias ou
individuos. Diferentemente do conceito de caridade, que vem carregado da nogao de
assistencialismo, os investidores sociais privados estdo preocupados com O0s
resultados obtidos, as transformacdes geradas e a cumplicidade da comunidade
para o desenvolvimento da agdo. A preocupagdo com o0 planejamento,
monitoramento e avaliacdo dos projetos e agdes € intrinseca ao conceito de
investimento social privado e um dos elementos primordiais na diferenciagido entre
essa pratica e a filantropia tradicional. Assegurar que os investimentos transformem
efetivamente a condigdo de vida das pessoas € uma questdo fundamental, ao
alcance das empresas que podem servir de exemplos para seus parceiros e para o0s
governos. Faz-se necessario o envolvimento de fornecedores, parceiros,
funcionarios, bem como, de todos os agentes da cadeia produtiva num processo de
transformacgao efetiva da sociedade.

As empresas que assim atuam sdo consideradas éticas, constroem
imagem melhor e conseguem maior adesao de seu pessoal a seus objetivos, além
de reduzirem passivos e riscos. Agbes de responsabilidade social aprimoraram a
motivagédo de funcionarios e o clima interno, e a divulgagéo das agdes contribui para
a imagem da empresa, servindo de exemplo para que outras adotem o mesmo
procedimento. Se um trabalho é bem feito e da resultado deve ser reconhecido e
incentivado para que mais pessoas possam faze-lo e usufruir seus beneficios.

Ao assumirem um compromisso social, as empresas se engajam mais
diretamente na construcao de uma sociedade melhor e ampliam sua presenca nela,
deixando de ser apenas contribuintes de impostos e geradoras de empregos. Existe
ainda a sensagao de fazer bem aos outros, de compartilhar conhecimento e
oportunidades. Ser socialmente responsavel €, de fato, desenvolver uma rede de
relacionamentos com todos os que tém interesse na empresa, e essa rede precisa
estar pautada pela qualidade e pela ética. Recursos financeiros apenas nao
produzem resultados — podem ser transformados em caridade. E nem sempre a
ajuda financeira &€ a mais importante. As empresas podem disponibilizar talentos,

boa vontade e entusiasmo, e transferir métodos e técnicas. Faz parte do papel das
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companhias exercer plenamente a cidadania como atores ativos, utilizando seus
recursos nas mais diferentes formas — o voluntariado.

E importante que as empresas comprometam-se em dar continuidade as
iniciativas, para que nao se tornem simplesmente somente projetos isolados, sem
mudar esse comportamento ao sabor de circunstancias e mudangas na economia. E
preciso ter esse papel incorporado ao seu DNA, de dirigentes e funcionarios e que
todos os envolvidos trabalhem de forma harménica aproveitando o ponto forte de
cada membro da parceria. Para Tania Zapata, Coordenadora de Cooperagao
BNDES/PNDU do Gespar (Gestao Participativa para o Desenvolvimento Local),
projeto que nasceu ha um ano e meio e atua principalmente nas regiées Norte e
Nordeste, “Nas parcerias € preciso trabalhar com as mesmas crencgas, sendo vamos
nos juntar para nada”.

Em levantamento realizado pelo Instituto Ethos em 2000, na pesquisa
‘Responsabilidade social das Empresas - Percep¢do do consumidor Brasileiro”, o
comportamento social empresarial € visto de forma bastante positiva pelos seus
consumidores. Para 43% dos entrevistados, colaborar com escolas, postos e
entidades sociais da comunidade sao atitudes que estimulam a compra de produtos
da empresa, e faz com que ela seja recomendada aos amigos. A empresa que
investe em responsabilidade social s6 tem a ganhar. Inclusive esta sendo
desenhada uma nova abordagem para o marketing, os profissionais dessa area
também estdo percebendo a importancia social no contexto das atividades de uma
organiza¢do. Sabem que a sociedade esta exausta de tantos problemas e, o que é
pior, € fato consumado a deficiéncia estatal em solucionar esses problemas. Tém
consciéncia das transformagdes sociais que estao ocorrendo e, percebem que essas
transformacoes além de serem presentes na opinido publica, ocorrem, também, nas
empresas.

Ent&o, questionam-se quanto ao papel do marketing no novo cenario
econOmico uma vez que a competicio € uma questdo de sobrevivéncia e
atualmente esta dificil uma empresa se destacar somente pelo produto, pela
qualidade, pelo atendimento, etc. Hoje a tecnologia esta acessivel para toda
concorréncia. Quando um produto € langado no mercado, rapidamente ele pode ser
copiado ou melhorado, dado a grande facilidade de acesso as tecnologias e a
qualificagdo dos profissionais. E preciso criar uma nova ordem que realmente

ofereca um diferencial. E a resposta ao novo papel do marketing também esta na
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responsabilidade social. Segundo CARVALHO (2001), “este novo marketing, nesta
nova economia, passa por ética e responsabilidade social, na medida em que o
préprio conceito de permissdo, direciona a empresa a satisfacdo do cliente”.
Qualidade deixa de ser diferencial competitivo e passa a ser requisito basico.
Distribuic&o de renda, justica social deixam o vocabulario dos politicos e comegam a
entrar nos planos de marketing, até porque fica cada vez mais dificil separar a
sobrevivéncia empresarial da sobrevivéncia individual, da sobrevivéncia da
sociedade.

O que define uma empresa socialmente responsavel é a forma como ela
busca o sucesso e a sustentagdo de seu negécio. Ndo ha nenhuma benemeréncia
nisso. Ha valores, crengas, estratégias e visdo de futuro. O mercado — essa entidade
quase abstrata que compra os produtos e servicos da empresa e garante a sua
sobrevivéncia — ndo tem sido generoso com companhias ensimesmadas. Ele exige
minimo de comprometimento e cumplicidade com as aspira¢des da sociedade, dos
funcionarios, dos clientes e dos acionistas. Conforme VASSALO (2000), “s&o
atitudes que despertam a admiragdo do mercado, o respeito da sociedade. E esses
costumam ser os melhores resultados que um negécio pode esperar’.

As empresas devem contribuir, fazer algo mais, conjugar esforcos, mas
sem a pretenséo de cumprir o papel que pertence ao Estado. Apesar de hoje existir
na sociedade consenso sobre o potencial da educa¢do como mecanismo de
democratizacéo, distribuicdo de renda e mobilidade social, a realidade demonstra
que, sem unido de propésitos, dificiimente sera possivel chegar a esse patamar.

Nota-se que a responsabilidade social passa a ser uma oportunidade de
mercado para as empresas. As empresas devem aspirar aos valores dos clientes e
néo ao contrario. O que é visto pela sociedade como importante e urgente, deve ser
captado pelas empresas e abragados como causa de seu interesse e envolvimento.
Ndo importa qual seja a dimensdo do envolvimento, o importante é inicia-lo,
descobri-lo, prioriza-lo. Mesmo que uma empresa ndo possa desenvolver de forma
direta um projeto social é valido que ela apéie algum. Em um Férum sobre
Responsabilidade Social realizado pelo projeto Natal Voluntario em parceria com a
FIERN, no dia 26 de junho de 2002 em Natal, abordou-se sobre os projetos
CARMIN, Viva e Deixe Viver e Os Doutores da Alegria. Nesta oportunidade foi
possivel conhecer a relevancia que tem esses projetos que buscam restaurar a

dignidade e a auto-estima de pessoas em ambiente de tratamento — Hospitais. As
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equipes sédo formadas por artistas plasticos, atores, palhagos e voluntarios. Tais
projetos sao iniciativas do terceiro setor, e recebem o apoio de varias empresas
como a Computer Accociates, a Colgate, dentre outras. O projeto Natal Voluntario,
com seu nucleo de Cidadania Empresarial, faz parte da RENECE — Rede Nordeste
de Cidadania Empresarial e tem como missdo ajudar pessoas, organizagbes e
empresas a contribuirem efetivamente na melhoria da qualidade de vida do Rio
Grande do Norte, fortalecendo e promovendo a agdo voluntaria e o investimento
social privado. E uma organizagdo nd3o governamental, sem fins lucrativos e
apartidaria, que tem as fungées de promover, disseminar e valorizar o exercicio da
cidadania e da solidariedade; além de estimular a articulagdo entre os diversos
setores da sociedade. Esse € um exemplo vivo do quanto uma empresa pode atuar
socialmente, independente de tempo, dedicagdo e empenho de recurso humano.
Apoiando projetos dessa natureza, elas contribuem de forma indireta para o bem-
estar social e a melhoria de vida das pessoas, ainda eleva o valor de seus produtos
perante o mercado, dar uma performance a sua imagem e desempenha um papel
enquanto empresa cidada.

Para CHIAVENATO (1999), a responsabilidade social “é o grau de
obrigagbes que uma organizagdo assume através de agdes que protejam e
melhorem o bem-estar da sociedade & medida que procura atingir seus proprios
interesses, refere-se ao grau de eficiéncia e eficacia que uma organizagao apresenta
no alcance de suas responsabilidades sociais”. Sabe-se que as organizages,
especialmente as grandes empresas privadas, apresentam uma maior facilidade em
captar as mudangas sociais e responder mais rapidamente a elas que as demais
instituicdes. Elas respondem nao apenas de maneira operacional, mas também de
forma simbdlica, via cultura organizacional e repasse de todo um imaginario. As
organizagdes léem o que se passa em seu ambiente e re-elaboram respostas que
possam ser direcionadas para 0s seus objetivos.

Uma companhia s6 obtém resultados positivos com acgbes de
responsabilidade social quando encara o processo de forma auténtica e incorpora a
cultura a seu pensamento e missio. Ajudar ou planejar programas sociais s6 para
divulgacdo ndo tras resultados permanentes. Contudo, para aquelas que adotarem
os principios e os aplicarem corretamente, surgem resultados visiveis como
valorizacdo da imagem institucional e da marca, maior fidelidade do consumidor e

maior capacidade de recrutar e manter talentos.



21

Qualquer empresa independente do porte, setor econémico e numero de
funcionarios, pode desenvolver agdes de responsabilidade social, individuaimente ou
em grupo. Uma iniciativa que nao tem preco Primeiro precisa vontade para tornar
realidade um projeto. Muitas vezes, ndo sdo necessarios recursos, apenas boas
idéias. Por exemplo, doacdo de espago para realizagdo de reunides ou agdes de
programas sdcias ou voluntariado. Ainda, com doagé&o de equipamentos que nao
utilizam mais prestando assisténcia ao desenvolvimento de parcelas carentes da
sociedade, e a insercao digital, por meio de disponibilizagdo de microcomputadores
e impressoras, principalmente, para instituicées, escolas.

Observa-se que as organizagdes sdo espagos de comportamentos
controlados e todo o controle social passa, necessariamente pelo controle da
identidade. De acordo com FREITAS (2000), se existe nesse momento uma crise ou
um mal-estar no processc de identificacdo dos individuos e se a integragdo social
comega a se apresentar como problematica, é necessario desenvolver mecanismos
capazes de dar respostas a essas questdes e realinhar o processo de adaptacéo ao
novo cenario mutavel, redistribuindo a importancia dos papeis dos atores sociais.

A desigualdade social e econdémica e a impunidade geram a violéncia nos
grandes centros urbanos. Criangas e jovens sdo expostos a fatores de risco, que
favorecem a aproximagéo das drogas, prostituicdo e delitos. Familia e comunidade
sofrem com essas influéncias. A elite da sociedade nao pode continuar assistindo de
camarote 0 menor abandonado virar infrator, entrar na escola do crime, crescer e se
tornar bandido, chegar as portas de suas casas e estabelecer o estado de violéncia
em que vivemos. Para s6 entdo, acordar e enxergar a importancia da
responsabilidade social — mais por necessidade do que por filosofia- infelizmente.

Isso posto, 0 momento € de reflexao, atitudes devem ser tomadas dentro
do que é percebivel e vivenciado. No Brasil € no mundo, liderangas empresariais
estdo descobrindo a importancia e as vantagens de fazer parte das transformacgdes
sociais. Nesse novo contexto, a forgca da marca e o sucesso nos negécios estdo
cada dia mais associado a postura ética e a atitude cidada das empresas. Melhores
relagbes com a comunidade, preocupagédo com 0 meio ambiente e com o bem-estar
social sdo algumas das metas a se buscar. E preciso estar atento as demandas da
sociedade e de consumidores cada vez mais prudentes para dar o primeiro passo na
redefinicdo de diferencial competitivo.
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3 METODOLOGIA

Metodologia, segundo ABBAGNANO (1998), & definida como sendo: “o
conjunto de procedimentos técnicos de averiguac¢édo ou verificagéo a disposi¢éo de
determinada disciplina ou grupo de disciplinas e ndo tem outro objetivo além de
garantir as disciplinas o uso cada vez mais eficaz das técnicas de procedimentos de

que dispéem”.
3.1 TiPO DE PESQUISA

O problema serd abordado através de estudo de caso de natureza
exploratoria descritiva. A escolha foi motivada pela necessidade de se observar qual
a funcao social da Empresa X no desenvolvimento de pequenas comunidades, e sua

importancia.
3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

O universo desta pesquisa constitui-se das comunidades do Estado do
Rio Grande do Norte, onde atua a EMPRESA X, filial do Rio Grande do Norte; e o
tamanho da amostra equivale as comunidades carentes do Estado do Rio Grande
do Norte, visitadas pela equipe de palestrantes formada por funcionarios voluntarios
da EMPRESA X no projeto “Seu alé na medida certa”.

3.3 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada através de questionario com perguntas de
forma estruturada, disponibilizado ao término de palestras do projeto piloto que
aborda o servico telefénico prestado pela EMPRESA X, sua miss&o, suas metas e
principalmente esclarece as duvidas dos clientes. Esse projeto foi conduzido por

funcionarios da Coordenacao de Relacionamento com Clientes.
3.4 TRATAMENTO PARA ANALISE DOS DADOS

Os dados foram coletados e armazenados a cada trabalho realizado nas
comunidades, registrando o nome da comunidade visitada, o numero de
participantes, as solicitagbes feitas pelos participantes e as reclamagbes

apresentadas. O andamento do trabalho tem um acompanhamento diario e o
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tratamento das solicitagcbes ou reclamacdes € feito em até 24 horas com retorno ao
cliente.

Os dados coletados e armazenados serviram para composicéo de analise
estatistica do acompanhamento e da realizagdo do projeto, através de graficos e do
cruzamento das informagbes obtidas. Serdo observados o comportamento das
contas telefénicas de acordo com o perfil de cada usuario e qual o impacto do
projeto “Seu alé na medida certa” em seus habitos quanto ao uso do servico
telefonico.

A cada comunidade visitada, foi criado um banco de dados com as
caracteristicas de densidade demografica, numero de assinantes, quantidade de
servigos adicionais (bloqueios e servigos inteligentes) por eles utilizados, indice de
inadimpléncia e cancelamento de linhas. A linha de tendéncia do comportamento
desses dados apos as visitas servira de parametro para aferir o resultado obtido pelo
projeto em relagdo a comunidades de perfil idéntico que ainda n&o foram visitadas.

Com isso, sendo uma empresa responsavel socialmente a Empresa X,
filial RN, esperou atingir a exceléncia em seus servigos respeitando seu consumidor,
seus clientes internos e externos, seus fornecedores e, claro, a sociedade da qual e

na qual sobrevive.
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4 ANALISE

A responsabilidade social na empresa tem trés objetivos principais:
"reforcar a imagem de organizagdo socialmente responsavel, abrir espaco para os
funcionarios atuarem como voluntarios e levar integragéo para a populagao".

Através de um trabalho de acompanhamento € possivel definir critérios de
avaliacdo para se atingir um bom desempenho. Definindo metas a ser alcangadas,
indice minimo de aproveitamento, boa integracdo interpessoal no ambiente de
trabalho e adeséo do voluntariado aos demais projetos da empresa.

Ha uma preocupacédo voltada para o assunto responsabilidade social no
tocante a forma como esta sendo desenhada. Requer um certo cuidado para que
sua existéncia e disseminagdo nao girem apenas em fungéo da euforia de ser um
tema da moda, e sim para virar uma pratica corrente na empresa. A forca da marca
e 0 sucesso dos negécios estdo cada vez mais associados a postura ética e a
atitude cidada das empresas. Melhores relagbes com a comunidade, preocupagao
com o meio ambiente e com 0 bem-estar social sdo algumas metas a se buscar.

Portanto, € fundamental discutir o papel que a empresa pretende
desenvolver; identificar os aspectos positivos, as vantagens como um todo, os
ganhos, bem como, os desafios a serem superados, e, de forma estratégica, com
base em um planejamento estruturado otimizar os investimentos e acompanhar o
seu retorno. Dai, verificar o quanto a empresa ganha quando a sociedade onde ela
se insere atinge o equilibrio social. Entdo, perceber que a pratica da
responsabilidade social deve ser continuada para que o equilibrio alcangado nao

desestabilize.

41 A FUNGAO SOCIAL DA EMPRESA X NO DESENVOLVIMENTO DE PEQUENAS
COMUNIDADES NO RN

Existem duas dimensdes da responsabilidade social nas empresas:
o Foco no publico interno;
o Foco na comunidade.
A responsabilidade social voltada para o publico interno esta focada em
seus empregados e dependentes. Assumindo um conceito muito mais amplo: a

satisfagdo dos empregados, a assisténcia médica assegurada, incentivo a
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educagéo, investimento em capacitagdo profissional e clima organizacional
agradavel.

Ja a responsabilidade social externa tem como foco a comunidade,
através do incremento de acgles sociais voltadas principalmente para areas de
educacgdo, saude, assisténcia social e ecologia visando o desenvolvimento
sustentavel, compreendendo ainda, dentre varios aspectos, os direitos humanos.

Por ser uma grande empresa, a Empresa X tem muitos pontos favoraveis
ao desempenho de qualquer atividade na area social. Por atuar em 16 Estados do
Brasil pode aproveitar sua forte capilaridade em prol da criagdo de um canal
facilitador para disseminagdo de valores, condutas e procedimentos positivo do
ponto de vista ético, social e ambiental.

Os projetos desenvolvidos e implementados pela Empresa X podem
oferecer maior agilidade em sua execugdo, além de proporcionar respostas mais
rapidas ao atingimento das melhorias do bem-estar social e o resgate da cidadania
das pessoas socialmente excluidas. Mesmo sendo esta, uma responsabilidade do
governo e sociedade civil, como parte integrante da sociedade, a Empresa X oferece
sua contribuicéo, esbogando sinais de compreenséo de que seu papel transcede a
geragao de riquezas e geragao de empregos.

Possui a consciéncia de que o crescimento insuficiente das oportunidades
de emprego, da economia e da massa salarial, impactam diretamente na escassez
de recursos publicos, para a saude, educagdo, seguro-desemprego e outras
instituicbes de bem estar social. O que requer da melhores praticas no
gerenciamento na prestacdo dos servigos sociais € de novos aportes de recursos
advindos de outros setores da economia que passam a compartilhar com o Estado a
responsabilidade pela solucdo desses problemas e pela melhoria da qualidade de
vida da populagao.

Com base na problematica social que enfrenta o Pais, a Empresa X
assume a fungdo de promover o desenvolvimento de pequenas comunidades no
RN, nos seguintes aspectos:

o Implementagdo de projetos e programas que promovam a
autosustentabilidade das comunidades beneficiadas;

o Prestar servigos de qualidade a comunidade;

o Criar um canal de relacionamento com a comunidade;

o Investir no bem estar de seus funcionarios;
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o Obter sinergia de seus parceiros,

o Garantir a satisfagcao de seus clientes e consumidores;

o Conscientizar a comunidade quanto a preservagdo do meio
ambiente;

o Preparar a comunidade quanto aos direitos e deveres da cidadania,

entre outros.

4.2 PROJETOS DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL OPERADO PELA EMPRESA X

4.2.1 PROJETO EDUCAGAO:

O Projeto educagao da Empresa X busca a transformacao da realidade a
partir do desenvolvimento de projetos comunitarios que, de uma forma local
sustentavel, valorizem a educacgao brasileira. Através da implantagao de laboratérios
de informatica com acesso a Internet, em escolas publicas do ensino fundamental, o
projeto da prioridade a iniciativas que integrem a familia a escola e, ao mesmo
tempo, promovam a renovacgao dos valores da cidadania.

N&o resta duvida de que Educacgio esta no centro do grande desafio de
transformar a sociedade brasileira. Iniciativas inovadoras como o Projeto Educagéo
da Empresa X n&o sdo isoladas e contribuem para se prever que o futuro ndo sera
uma corrida perdida. De sua criagdo — no ano 2000 — para ca, ja é possivel
mensurar o impacto dos beneficios na comunidade: ultrapassam os muros das
escolas, estimulando a solugdo dos problemas locais.

A partir da implantagc&o do projeto, a escola ganha papel de destaque na
comunidade, transformando-se em agente modificador daquela realidade. Escolas
publicas, nos pontos mais distantes desse Brasil continental, passaram a contar com
professores especialmente capacitados e laboratérios de informatica equipados com
computadores, scanners, impressoras e, principalmente, acesso a Internet.
Inicialmente, o Projeto Educacéo foi implantado em 16 escolas — uma em cada
Estado onde a Empresa X esta presente. Hoje, ja sdo 51 escolas beneficiadas, 36
mil estudantes e mil professores envolvidos. O Projeto Educagao formou uma sélida
parceria com a Escola do Futuro, da Universidade de S&o Paulo, uma das mais
conceituadas instituicdbes do pais. A USP é responsavel pela capacitacdo dos

professores envolvidos e pelo acompanhamento do programa durante o ano letivo.
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Dessa — e de futuras aliangas — ja se delineia uma colegao de casos de sucesso na
vida dos individuos e daquelas comunidades que descobriram um mundo muito
maior do que parece. Mesmo quando ndo cabe dentro de uma tela de computador.

O Projeto Educacao respeita e valoriza as diversidades regionais. Cada
escola desenvolve diferentes programas no decorrer do ano, todos refletindo
necessidades locais. Alunos e professores sdo estimulados a pensar a sua realidade
de forma critica, elegendo areas prioritarias de agdo e atuando junto aos diversos
agentes da comunidade, a fim de contribuir para a melhoria das condigdes de vida
na sua localidade.

O Projeto Educagéo da Empresa X ndo para de crescer. Prova disso é
que, em abril deste ano, foi langado oficialmente o portal do projeto. O conteudo é
inserido na rede a medida que as escolas e comunidades compartilham experiéncias
e exibem suas propostas e riquezas culturais. O objetivo € possibilitar a formacgéo de
uma comunidade virtual, unindo escolas publicas de diferentes localidades
brasileiras.

No Estado do Rio Grande do Norte foram implantados dois laboratérios.
Um na escola Municipal Professora Geralda Cruz no Municipio de Areia Branca e
outro na Escola Municipal Senador Eloi de Souza no municipio de Lajes/RN.

Em Areia Branca funciona ha um ano, uma sala equipada com 10 (dez)
computadores, onde cerca de 800 alunos tiveram a oportunidade de conhecer a
maravilha que € a informatica, fazer cursos, acessar internet e se conectar ao
mundo. Em Lajes, o projeto esta no seu terceiro ano. S&0 cinco computadores e trés
professores devidamente treinados pela Empresa X, 0os quais ja ensinaram cerca de
900 alunos. A Escola Municipal Senador Eloi de Souza em Lajes, apesar de ter um
numero menor de maquinas, chegou a atingir a terceira colocagao na gincana virtual
promovida pela Empresa X entre as 51 (cinqlienta e uma) escolas no Pais que
participam do projeto. A gincana visa acompanhar o aproveitamento e rendimento do
projeto, bem como, incentivar cada vez mais o envolvimento dos jovens com o
aprendizado. E também uma forma de aferir o fruto de seu investimento. N3o basta
investir, € necessario acompanhar, fiscalizar, disponibilizar manutencdo e oferecer
melhoria para que o crescimento seja continuo e ndo uma agdo pontual e

temporaria. E considerado o maior projeto social da Empresa X em nivel de Brasil.
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4.2.2 PROJETO TROQUE UM LIVRO POR UM QUILO DE ALIMENTO

Esse projeto surgiu de forma bastante singular. A Empresa X possuia
uma excelente biblioteca que posteriormente foi desativada. Parte dos livros foram
doados para escolas e bibliotecas publicas. Outros titulos, de natureza técnica, que
nao interessaram as instituicdes contempladas com a doagao, ficaram amontoados
na empresa. A coordenacdo de recursos humanos tomou a iniciativa de abrir um
espago para os funciondrios que tivessem interesse naquele acervo técnico. E,
langou o projeto troque um livro por um quilo de alimento. Foi um sucesso.

O curioso é que inicialmente sabia-se que o projeto tinha dias contados,
acabando-se os livros acabaria o projeto. No entanto, ele sofreu uma “mutagao”, os
funcionarios que tivessem livros em suas casas e quisessem doar, a empresa
aceitaria, o que nao isentaria de trazer o quilo de alimento caso se interessasse por
um outro livro do projeto. A doagéo era espontanea, nada tinha a ver com troca.

Dessa forma o projeto cresceu e ja tem um ano. Alimenta as pessoas

carentes de fome e as carentes de conhecimento.
4.2.3 PROJETO PILOTO

O projeto piloto desenvolvido pela filial Rio Grande do Norte tem como
objetivo fundamental prestar informagdes utilitarias sobre os servigos telefénicos
para que as pessoas possam adequar seus gastos com telefonia ao orgcamento
doméstico. E, assim, garantir a presengca do telefone em seu dia-a-dia, ndo mais
como um motivo de status e sim devido a essencialidade ao cotidiano das pessoas e
ao desenvolvimento socio-cultural. Por ter esse objetivo, ganhou o nome “Seu ald
na medida certa”.

O projeto seu alé na medida certa € o maior e mais importante projeto
social da Empresa X em nosso Estado devido ao nimero de comunidades ja
visitadas e o publico atingido. Fala sobre a empresa, sua area de atuagdo, os
desafios e metas colocadas pela ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagoes)
quanto a universalizagdo da telefonia fixa, o investimento aplicado, os ganhos que
as comunidades tiveram quanto a disponibilizagdo de terminais — acabaram-se as
filas e a longa espera por planos de expans&o — Agora em qualquer lugar onde atua

atende as solicitagdes de linha telefénica em até 14 (quatorze dias).
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Transparéncia nas informagdes sobre a empresa e principalmente sobre
servicos oferecidos. Ensina como funciona o sistema de telefonia, como €
completada uma ligacdo e toda infra-estrutura necessaria para que isso acontega.
Da central telefénica, redes primarias e secundarias, distribuidor geral,
equipamentos de transmissao, fibra Opticas, postes a equipamentos de energia do
tipo gerador, que garante o funcionamento do servico em caso de interrupgéo ou
black out de energia elétrica.

Fala sobre pulso telefénico, como e quando ocorre; sobre LDN (Discagem
Direta a distancia), ligagcbes para celular, ligagées a cobrar, tempo minimo de
tarifacdo de cada uma delas; conta telefénica, telefones de servigos, horarios de
tarifacdo reduzida, listas telefoénicas e duvidas em geral quanto aos servigos.

Todas essas informagdes s&o passadas aos usuarios em forma de
palestras, apresentadas em Data-show ou em retroprojetor. Cada palestra tem
duracdo média de 1 (uma) hora e 30 (trinta) minutos, ministradas por funcionarios
voluntarios que permanece no local ap6s o término de cada palestra para esclarecer
duvidas, atender a alguma solicitagao que por ventura a comunidade venha a ter.

As palestras séo realizadas de segunda a sabado em horario comercial e

também a noite, conforme seja conveniente a comunidade.
4.2.3.1 RECURSOS UTILIZADOS PARA EXECUGCAO DO PROJETO

O projeto seu alé na medida certa € mdvel vai até a comunidade que o
solicitar. Precisa que a empresa disponibilize um carro para as visitas; equipamentos
como retro-projetor ou data show. Em funcdo da quantidade de informagdes
esplanadas, sdo distribuidos panfletos e cartilhas sobre o contelido abordado. Para
reforgcar o entendimento e exercitar o aprendizado € distribuido também um texto
adaptado da revista Consumidor S. A. que mostra os habitos de uso do telefone de
duas familias muito parecidas e, o quanto uma consegue economizar em relagdo a
outra, devido unicamente ao fato de conhecer sobre os servicos e usar as
informacgdes a seu favor.

E utilizado, também, um banner com o nome e a logomarca do projeto;
uma lista de presenga para registrar o numero de participantes e detectar quantos
deles tem telefone; um formulario para anotar solicitagées ou reclamacgdes que a
comunidade deseje fazer.
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4.2.3.2 FORMAGAO DE PARCERIAS

Era preciso haver uma facilidade de penetragéo nas comunidades. Como
fazer? Tracou-se o perfil de um parceiro que conhecesse bem as necessidades da
comunidade e tivesse um forte poder de mobilizagdo. A resposta foi Lideres
Comunitarios. Eles agendam as palestras, divulgam o evento e mobilizam a
comunidade.

Para engaja-los ao projeto a empresa X convidam-se a participar de um
coffee break onde foi apresentado o projeto e as perspectivas a serem alcangadas.
Eles aprovaram a iniciativa e confirmaram o apoio. Acharam vélida a idéia da

empresa disponibilizar um canal que fosse até a comunidade.
4.3 AREA DE ATUAGAO DO PROJETO PILOTO

Entende-se como area de atuacdo do projeto todo o Estado do Rio
Grande do Norte. Podendo ser realizadas palestras em qualquer comunidade, tanto
na capital quanto nos demais municipios. Inicialmente as visitas estdo concentradas
na capital Natal, por estar em fase de aprimoramento. Com data marcada para ser

langado em Mossoro, ainda no més de novembro de 2002.
4.3.1 LOCALIDADES VISITADAS

O projeto piloto “Seu alé na medida certa” iniciou em abril deste ano e ja
visitou mais de 60 comunidades tais como: Parque dos Coqueiros, Nova descoberta,
Vila Paraiso, Loteamento Camara Cascudo, Santarém, Cidade da Esperan¢a,
Redinha, Kildometro Seis, Pajucara, Planalto entre outras.

4.3.1.1 FORMAGAO DE VOLUNTARIOS

O voluntariado interno é uma opgao e deve comegar pelo mapeamento de
quem ja pratica. Dai surge uma unido fantastica, se a empresa criar um ambiente
favoravel ao voluntariado ja estara fazendo muito.

Todos podem contribuir. O que cada um faz bem, pode fazer bem a
alguém. O que conta é a motivagdo voluntaria, o desejo de ajudar. E importante
gostar do que faz, independente de qualquer circunstancia. Deve estar preparado
para qualquer diversidade, em primeiro lugar esta a comunidade, ndo podemos
desaponta-la faltando a um dos compromissos.
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4.3.2 GESTAO DE CUSTOS

O custo para esse projeto ndo é muito elevado. Por ser um projeto de
cunho educativo e sua realizagdo dar-se por intermédio de palestras ndo €
necessario alto investimento. Com um retro-projetor ou Data Show, 28
transparéncias, panfletos informativos e cartilhas educativas, reine-se o material
basico realizar a visita a comunidade. Outros custos sdo com combustivel e
disponibilizar um funcionario para que 0 mesmo va até a comunidade ministrar a
palestra. O tempo de deslocamento, explanacao, duvidas e atendimento € de no
maximo 3horas e 30 minutos dentro da capital. No interior, dependendo da
localidade fica um pouco mais caro, principalmente se ndo for possivel voltar no
mesmo dia. Ainda assim, € considerado bastante acessivel, se comparado com
outros projetos sociais na mesma area. E o retorno € algo louvavel para a empresa,

indiscutivelmente.
4.4 VANTAGENS DE OPERAGAO DO PROJETO PILOTO

O sentido da agao social, por si s0, ja & positivo: ao mobilizar energias,
recursos e competéncias em prol de agdes de interesse coletivo a empresa reforga a
solidariedade e contribui para a construgdo de uma sociedade mais justa e humana.
Melhora a imagem, reforga sua marca, aumenta a confiabilidade e até fideliza

clientes.
4.4.1 QUALIDADE PERCEBIDA

Um fator muito positivo para a empresa é a divulgagdo da atuagao social.
Estamos em um pais que abre grande espaco para noticias ruins. Seja nos noticiario
ou em programas do tipo “Linha Direta”, “Ratinho”, entre outros. E dificil ligaraTV e
desfrutar de noticias agradaveis, de posturas socialmente corretas, de algo que faga
bem aos olhos, ouvidos e ao coragcéo dos expectadores. Entao, divulgar as agées
sociais &€ bom tanto para a empresa que a defende quanto para as pessoas que
estao do outro lado da tela.

Com toda ética, é claro, sem o marketing da mentira, dizer que vai fazer e
néo faz. O marketing da responsabilidade social pode e deve ser feito, desde que
em cima de fatos concretos, ja realizados, e para estimular outros a fazerem o

mesmo.
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4.4.2 MARCA

Um projeto social, quando bem realizado, reforca mais a marca da
empresa do que os produtos por ela oferecidos. Define-a como uma organizacao
séria, com conteudo e integridade, um cidadao corporativo. A erhpresa passa a ser
apreciada e reconhecida pelos consumidores que comegam a acompanhar e cobrar
os resultados desses projetos e quando detectam o sucesso, decidem dar a
preferéncia as empresas cidadas. A marca destas empresas ganham uma enorme
forca no mercado, e tal forca, quando associada a qualidade, ndo ha concorréncia
que a abale. Podemos citar como exemplos a McDonald’s, empresa lider mundial
em “fast foods”, e a Natura, empresa nacional de cosmeticos, considerada na edigcdo
especial da revista Exame — Guia de Boa Cidadania Corporativa, como uma das
empresas brasileiras mais avangadas nesse conceito.

4.4.3 AUMENTA A CONFIABILIDADE

Empresas e pessoas em geral estdo preocupadas em tornar a sociedade
mais equilibrada, com mais oportunidades, menos injusticas e desigualdades.
Quando uma empresa amplia seus interesses, deixando de lado a visdo puramente
mercantilista e demonstra que possui uma causa muito além das suas delimitagbes
arquitetdnicas, gera em seus consumidores vasta confiabilidade. Pressupde-se que
quando uma empresa atinge esse nivel é porque ela &€ bem organizada, estabilizada
financeiramente e o melhor de tudo, comprometida com 0 desenvolvimento da

comunidade onde esta inserida.
4.4.4 FIDELIZAGAO DO CLIENTE

O reconhecimento do cliente fortalece as relagdes, impulsiona os
negocios, favorece parcerias e cria um elo de respeito e cumplicidade. A base da
fidelizacdo é compreender a missdo da organizagio, defini-la e estabelece-la de
forma clara e visivel. A corporagdo social responsavel tem um corpo funcional
engajado, valoriza e incentiva o trabalho voluntario, e, com isso, melhora sua
performance e o bom clima organizacional engendra maior produtividade.

Um outro requisito importante € ver a fidelizagdo do cliente como uma
responsabilidade a ser mantida e ndo como posigdo favoravel ou privilégio. O

requisito final da fidelizagdo € ganhar a confianga do cliente. De outro modo, néo
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havera fidelizagdo. Para que um cliente se torne fiel, ele precisa ter a convicgao de

que a empresa o leva a serio.
5 CONCLUSOES, PROPOSTAS E SUGESTOES

Ha dois aspectos que precisam ser considerados. Um deles sdo as
pessoas que trabalham em empresas e sdo liberados para dar algum tipo de apoio
em trabalhos na comunidade. Outro aspecto € a do voluntario que deseja dedicar
seu tempo para uma entidade. Quando a empresa libera o funcionario - e elas sao
testemunhas disto - percebem que essa agdo € benéfica para entidade e também
para a empresa. Funcionarios comprometidos com a causa social apresentam
resultados inesperados. Novas liderangas sdo descobertas e eles utilizam-se de
conhecimentos que muitas vezes nao sao aproveitados na empresa. Este tipo de
atitude "contamina" os outros gerando um clima organizacional mais atrativo e
trazendo vantagens para a empresa. Para a entidade que recebe um voluntario vale
ressaltar que ndo € muito facil coordenar este trabalho. Quando a ajuda de um
voluntario passa a ser rotineira, ele deixa de ser voluntario e acaba-se criando um
sentido de obrigagdo, dependéncia e o trabalho evoluem para uma outra relagao.
Em ajuda do tipo temporaria ou intermitente, a coordenagao nao é facil porque ao
final de um periodo outra pessoa precisara fazer o trabalho que foi iniciado por uma
inicialmente.

Entretanto, isso exige uma dedicagao e coordenagdo maior. Existe uma
demanda grande de voluntarios, mas aos poucos eles véo desaparecendo. Sabe-se
que muitas pessoas se engajam em movimentos sociais por razbes proprias
(soliddo, caréncia de afetividade, ego, modismo, marketing, etc), quando sao
resolvidas as suas angustias, abandonam a atividade sem dar a menor satisfagao.
Uma opcéo para aproveitamento de voluntarios com esse perfil € deixar que eles
atuem em situagdes de mutirdo para resolver uma situacao temporaria.

Para atividades que exijam maior responsabilidade e comprometimento, é
interessante fazer entrevistas, inseri-los no trabalho e fazer um acompanhamento
como uma espécie de estagio, para poder avalia-los e sé entdo nomea-los
voluntario. O trabalho voluntario € extremamente importante e para ser eficiente

precisa de uma boa coordenagao para que seja bom para todas as partes.
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5.1 CoNncLUsAO

Hoje a sociedade brasileira comega a pensar e agir com maior
responsabilidade social, talvez ainda por razées equivocadas como ego, modismo
ou marketing, mas também felizmente, por entender que € imprescindivel um
processo de ruptura e transformagdo. As vantagens que se pode ter com os
investimentos ndo devem ser na verdade, metas, mas, consequéncias naturais. Os
resultados sdo sempre positivos porque alimentam a alma do empresariado e de
trabalhadores, fornecedores, clientes — enfim, do mundo em que ele vive.

Aperfeicoar o mundo, sempre trara bons resultados, para todos. Apesar
da responsabilidade social ser obrigagao do Estado, é também dever de todos. S&o
conhecidas as dificuldades governamentais no pagamento da divida social que por
anos, se acumulou no pais. O Estado ndo esta sequer pagando os juros dessa
divida, que cresce a cada segundo. Cabe a todos nés atuagdo solidaria no combate
a excluséo social, engajamento na luta pela melhoria da qualidade de vida. Esperar
que s6 o Estado cumpra sua parte é ignorar a realidade e permitir que se agrave a
situacao.

“Quanto melhor for a comunidade em que atuamos, melhor sera viver
nela. Essa verdade simples serve para pessoas e instituigbes”, afirma KRIGSNER
(2002), presidente do Boticario. O equilibrio econémico, social, cultural e ecolégico
de um pais beneficia a todos que nele vivem. Promove-lo deve ser uma causa
compartilhada por toda sociedade.

Para a Empresa X, responsabilidade social tem a ver com toda a
empresa, toda a organizacdo e todo cidaddo que sabe que é preciso fazer alguma
coisa para transformar a sociedade combatendo a exclusdo social. Esta fazendo a
sua parte e espera que todos os seus colaboradores possam se envolver no
movimento a procura de um futuro melhor.

O Projeto piloto “Seu alé na medida certa”, desenvolvido pela filial Rio
Grande do Norte da Empresa X apresenta uma excelente proposta de cunho social
porque além de levar informagdes sobre a empresa, os servigos que ela oferece,
ensina como as pessoas podem utiliza-lo em seu beneficio duplamente. O primeiro
beneficio & dispor de um telefone em sua residéncia o que facilita muito a vida por
encurtar distancias, agilizar a comunicagao, conectar as pessoas ao mundo através

da internet, enfim por desfrutar de todos os aspectos positivos que um servigo
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telefénico oferece. O segundo ponto € educar as pessoas para usufruir todas essas
vantagens de forma mais econémica, evitando o desperdicio, 0 excesso e ajudando
para que as mesmas possam manter esse servi¢o tao essencial nos dias de hoje.

O projeto piloto Seu aldé na medida certa tem se mostrado uma excelente
iniciativa. Obtiveram boa aceitagdo por parte das comunidades, escolas, igrejas e
liderancas comunitarias. Promoveu a aproximacdo da empresa com os clientes e
consumidores, proporcionou a criagdo de um eficiente canal de relacionamento,
possibilitando o atendimento rapido a possiveis solicitagdes ou reclamagoes.

Além de tudo, criou mais uma oportunidade para divulgacdo de seus
servicos, como também, de conhecer melhor o seu cliente, seus anseios,
expectativas e o seu grau de satisfagdo. Podendo ainda, nessa ocasido, cessar suas
duvidas. Antes a empresa saia em busca de uma oportunidade para visitar a
comunidade, hoje ja recebe convites de igrejas, centros de saude, escolas e até
empresas. Com isso, viabilizou o fortalecimento da marca, o melhoramento da
imagem, estar presente no dia-a dia das pessoas. Pode ainda, captar dados que
auxiliem na tomada de decisbes quanto as ag¢des adotadas para resolver os
problemas com a inadimpléncia, cancelamento de linha e o nimero de vendas de
terminais e servigos inteligentes.

Deste modo, assumindo o papel de uma empresa “socialmente
responsavel a Empresa X, filial RN, mostra que busca atingir a exceléncia em seus
servigos respeitando seu consumidor, seus clientes internos e externos, seus
fornecedores e, claro, a sociedade da qual e na qual sobrevive, e, que deseja fazer
parte do seu desenvolvimento.

Entende ainda, que quem é voluntario mostra que é criativo, proativo,
decidido e solidario. Demonstra que € capaz de trabalhar em equipe, de assumir
responsabilidades e de entender o significado de missdo e valores da empresa. Nao
€ a toa que as caracteristicas dos voluntarios coincidem com os tragos dos
colaboradores produtivos e comprometidos com a organizag¢do, porque para ambas

as partes o que as movem € a perspectiva de fazer sempre o melhor.
5.2 PROPOSTAS

Se entendermos que educar € preparar o cidadao de forma ampla para a
vida, concluiremos que, no futuro, teremos adultos mais capazes. Com instrugdo,
cultura, informacgéao e politizados. Teremos brasileiros, suficientemente capazes para,
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com liberdade e responsabilidade, pelo voto, ndo sé escolherem melhor nossos
governantes, mas ocuparem e exercerem com ética e competéncia cargos publicos.
S0 entdo, agindo e interagindo, poderemos mudar o Pais para melhor.

O projeto piloto “Seu alé na medida certa” pode ir mais além do que se
mostra. Pode contribuir para a formag&o do cidadao em conhecer os seus direitos e
deveres tornando-se aptos para questiona-los quando necessario. Por exemplo:
nem todos sabem que pagam 25% de ICMS nas contas de telefone. Ao receberem
essa informagdo muitos pasmam, outros se indignam. Nesse momento aproveita-se
para mostra-los o quanto todos nés contribuimos para os cofres publicos.
Perguntam-se onde esta todo esse dinheiro?

E um momento extremamente rico, pois faz com que eles refltam e
passem a tomar consciéncia de como deve ser construida uma sociedade. Que tudo
tem um por qué, um, porém. N&o deveria se pagar por escolas, salde, seguranca;
deveria se ter sem custo algum. Apenas como retorno das contribuigbes
arrecadadas sobre toda e qualquer operagao realizada pelos contribuintes. Quando
se para pra pensar, conclui-se que é muito dinheiro em jogo. Caso fosse bem
administrado n&o haveria tamanha caréncia e falta de responsabilidade social por
parte do governo.

Por identificar e comprovar as potencialidades existentes no projeto,

propde-se:
A) MELHORIAS NO PROGRAMA DE VOLUNTARIADO

A forca do voluntariado € de imensuravel valia. No entanto, é
imprescindivel saber identificar as pessoas que tem esse perfil e a partir de entao,
incentiva-las e apoia-las. O voluntario precisa ser auténtico, ter convicgdo do seu
papel e ser sincero quando abordado quanto a sua segurancga a respeito do que se
dispde a fazer.

A forga do voluntariado consiste unicamente no compromisso do querer e
gostar de fazer. Formar um grupo que nédo esteja embasado nestas duas condigées
basicas sera arriscar demais. E, entre deixar de fazer e fazer mal alguma coisa é
preferivel repensar antes de tomar qualquer iniciativa para comegar.

Quando se faz com amor a agdo ganha magia e tudo converge a favor.
Clientes irritados e insatisfeitos mudam de opinido em uma hora e meia de contato.
E importante ouvi-lo, mostrar preocupagéo com ele, faze-lo sentir-se importante. E o



37

melhor de tudo € que essas coisas ndo sdo0 regras a seguir, devem partir do
voluntariado, ele precisa acreditar em tudo isso, sendo néo ira conseguir produzir o
efeito. Ninguém por mais competente que seja nao consegue obter sucesso em uma
acao voluntaria se nao gostar de fazé-lo.

As vezes lhe dizem grosserias, as quais vocé ndo merece ouvir, lhe
atribuem uma culpa a qual vocé ndo cometeu, e o desafio consiste em vocé esta
preparado para receber tudo o que o cliente necessitar expor, ouvi-lo até cessar
seus argumentos, tomar nota de sua insatisfagdo e olhando para ele com respeito e
serenidade, garantir-lhe que seus aborrecimentos estdo com dia e hora contados.
Resolva o problema e dé retorno em até 24 horas. E o minimo que se pode fazer
pela pessoa que mantém a sua empresa e paga o seu salario. Se vocé achar que €
capaz de entender a esséncia dessa atividade sem se aborrecer nem t&o pouco se
estressar. Parabéns vocé é um grande candidato a voluntario desse projeto.

Nao é exagero, € a realidade e o segredo esta exatamente em gostar do
que se faz e faze-lo bem. E importante também, saber lidar com pessoas de forma
verdadeira. Ndo usar mascaras, falar com o coragao, ser gentil. Nao ha mistério na
atividade voluntaria, a dedicacdo € a questao-chave. Ao observar as empresas e
entidades que estdo obtendo excelentes resultados em suas acgdes de
responsabilidade social, verifica-se que 0 sucesso alcangado da-se ao alto nivel de
desempenho simplesmente porque os profissionais se dedicam. Hoje, as pessoas
buscam trabalhar em lugares que fagam sentido para elas. E de uma forma mais
ampla, trabalhar com a questao social, abre a oportunidade de se realizar algo que
faca sentido para a sociedade como um todo. Quando as pessoas percebem que
seu trabalho tem valor, naturalmente sua motivagdo € agugada, a produtividade
aumenta, elas se sentem gratificadas, mais felizes e tornam-se mais criativas. Dessa
forma ganham as pessoas, a empresa, a comunidade e por consequéncia a

sociedade.
B) MANTER O COMPROMISSO COM A COMUNIDADE INDEPENDENTE DAS CIRCUNSTANCIAS

Os compromissos assumidos devem ser calculados e honrados. Todo
voluntario deve ter competéncia e compromisso com a comunidade. Portanto,
conhecer a atividade a ser desenvolvida, bem como, as situagdes que ela pode
oferecer, € muito importante para o resultado do trabalho.
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5.2.1.1 CASOS VIVENCIADOS DURANTE A REALIZAGAO DO PROJETO

o A tomada nio funcionava — O que fazer? Primeiro que tudo, manter a
calma e buscar uma solugdo. Vistoriou-se a sala e identificou-se que
do outro lado havia uma tomada funcionando. De forma
descontraida, foi sugerido e incentivado que todas as pessoas
levantassem de seus lugares rotacionassem a cadeira em 180°
porque as laminas seriam projetadas na parede de tras.

o Nao tinha parede para projetar — Em um posto de saude no Soledade
I, nGo havia paredes para projetar no local disponibilizado para a
realizagdo da palestra. O entusiasmo e a vontade de fazer por
aquelas pessoas que aguardavam ansiosas foi maior que o obstaculo
encontrado. Rapidamente providenciou-se um quadro de avisos que
foi coberto com seis lengbis de maca para poder projetar. Todos
ficaram satisfeitos e o imprevisto até serviu para descontrair. E
importante saber enfrentar as adversidades transformando-as para o
nosso beneficio.

o Apenas seis pessoas compareceram - Em respeito aos que
compareceram foi feita a palestra com tudo o que tinha direito. Dias
depois a visita foi repetida para um publico maior.

o Participar do lanche dos idosos nos centros de saude — Em algumas
comunidades a palestra é encaixada a uma programacio existente
onde é servido um lanche, normalmente doado pelas panificadoras e
lojas de conveniéncia do bairro.

o O carro estava estancando — Corria-se 0 risco de ndo chegar a
tempo, ou ainda de provocar algum acidente durante o percurso.

o O carro estava na reserva e o departamento de transportes ja havia
fechado.

Estes casos mostram o que € honrar compromissos e ter amor e
responsabilidade pelo que se faz. Quanto mais carente a comunidade maior é a
expectativa, razao pela qual requer grande motivagdo. No entanto, tal interesse deve

desperta de forma espontanea.
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5.2.2 VALORIZAGAO DO PERSONAGEM

E importante a existéncia de um personagem para dar vida e identidade a
um projeto, seja ele social ou ndo. Quem ndo lembra do personagem “Zé Gotinha™?
Pelo nome, logo o0 associamos a campanha de vacinagéo. Sem falar que o carisma
do personagem ajudou a melhorar a aceitagdo das criangas quanto a vacina. Antes
lembrada apenas por aquele gosto amargo e desagradavel, agora divide espacgo
com o simpatico e afavel bonequinho que brinca com as criangas e distribui balinhas.
Tornando a campanha ludica e divertida.

O projeto piloto da Empresa X, ja tem o seu personagem. E um
bonequinho de rosto redondo, sorriso farto, olhar determinado e usa o fone em
formato de chapéu sobre a cabegca. Com ar descontraido e jeito amigo, visita as
comunidades e vai deixando o seu recado a medida que planta presteza, confianga,
clareza e ética. Sua principal caracteristica &€ saber ouvir o cliente, tendo ele razdo
ou ndo. Aquele momento em que estd com a comunidade é sagrado, € a
oportunidade de mostrar o quanto o cliente é importante para a Empresa X e o
interesse que ele tem em resolver qualquer problema antes considerado impossivel
de ser solucionado. O bonequinho, apesar de muito querido e elogiado, ainda nao foi
batizado, tem apenas um apelido: “Seu ald”.

Como mascote do projeto o bonequinho poderia sair dos panfletos e
cartithas e ganhar forma humana. Iria as comunidades falar para o publico, brincar

com as criancgas e distribuir balinhas.
5.2.3 PARCERIA COM UNIVERSIDADES

Desenvolver parcerias com Universidades é um caminho bem
interessante, considerando que ali estdo grande partes dos clientes em potencial da
Empresa X, aqueles que pagam as contas. Sem falar que as universidades séo

meios académicos favoraveis a disseminag¢ao do projeto.
5.2.4 PARCERIA COM ESCOLAS

Nas escolas, concentra-se 0 maior numero de clientes indiretos da
Empresa X, criangas e adolescentes. Os reais ofensores da conta telefénica. Fazer
com que eles adquiram a consciéncia quanto a importancia dos servigos telefonicos

ird ajudar aos pais na hora de controlar os gastos com telefone, adequando a conta



40

ao orgamento doméstico e garantindo a permanéncia da linha e seus beneficios
para toda a familia. A iniciativa de levar essas informagdes até a escola acarretara
no aumento da conscientiza¢géo dos jovens fazendo com que eles aprendam desde
cedo, facilitando a vida e o entendimento com os pais.
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