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sta pesquisa apresenta um estudo de caso que aborda a ética empresarial de

uma organizacao varejista, do setor de shopping centers, no relacionamento

com os seus freqiientadores, via servico de atendimento a clientes. Adota-se
o termo shopper para designar os freqiientadores e aqueles que acessam e utili-
zam o espaco do Shopping Center.

Procurou-se compreender como se processa a relagao ética entre a empresa e o
seu stakeholder shopper por meio do construto teérico da Business Ethics (BE),
desenvolvido por Lozano (1999). A Business Ethics, ou ética empresarial, € uma
disciplina académica que estuda a gestao sob um ponto de vista ético. A aborda-
gem de Lozano (1999) parte de um triplice referencial ético, formado por uma
ética de responsabilidade, uma ética de humanidade e uma ética geradora de
moral convencional. A perspectiva de uma BE nas organizacdes existe na medida
em que as trés dimensodes éticas apontadas por Lozano (1999) encontram uma
correspondéncia de cardter ou qualidade, o que denominamos congruéncia, se-
gundo Arruda e Navran (2000).

Do ponto de vista metodoldgico, os dados foram coletados valendo-se de en-
trevista com gestores e da aplicacao de um questionario baseado nos indicadores
2003 Ethos de responsabilidade social empresarial. Também se utilizou da anali-
se de contetido do cédigo de ética, do regimento interno, da missdo empresarial
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e do manual de atendimento ao cliente. Outros dados foram coletados por meio
de observacao sistematica, levantamento de dados na area do SAC, pesquisa no
Procon e simulacdes de demandas de servico no SAC. Buscou-se avaliar de que
forma estaria posicionado o servico de atendimento a clientes a luz do modelo
conceitual utilizado.

Com base na andlise dos dados, chegou-se a conclusdo de que as politicas e as
acoes de relacionamento da empresa com os shoppers que recorrem ao Servico
de Atendimento ao Consumidor (SAC) estao revestidas da preocupacao do grupo
em manter e, na medida do possivel, melhorar a imagem da instituicdo entre
esse publico. Desse modo, a empresa estd atenta a sua responsabilidade civil, no
sentido de resguardar-se de eventuais problemas de ordem legal e juridica nas
suas relagoes com o shopper. Do ponto de vista da ética de humanidade, verifi-
cou-se um propésito de estimular o aprimoramento das préaticas administrativas
que resultem em melhorar a relacdo entre a empresa e os seus clientes que de-
mandaram atendimento. Entretanto, do ponto de vista da ética geradora de mo-
ral convencional, ndo se verificou, na extensao da pesquisa, o foco estratégico da
empresa em se posicionar como promotora de processos que ensejem o aprimo-
ramento de praticas e processos inspirados pela BE. Observou-se, nas politicas de
gerenciamento do SAC, excessiva preocupagdo com os custos operacionais, que
se reflete na contratacao de estagidrios para exercer as atividades de relaciona-
mento com o shopper e na retirada do servi¢o de 0800 para atendimento de
clientes.

Essas conclusdes representam um retrato do momento em que a pesquisa foi
realizada, limitacao prépria de um estudo de caso. Além da pesquisa, foi produzi-
do um relatério gerencial, oferecido e apresentado a empresa, com um diagndsti-
co da drea analisada e sugestdes que possibilitem progresso nas agoes do SAC a
luz da BE.

Entre as principais recomendacdes, destacamos a formulacao de uma politica
de admissao e treinamento dos profissionais da drea do SAC, com vistas ao cum-
primento dos objetivos empresariais, principalmente aqueles relacionados a se-
dimentacao da cultura do modelo da BE nas relagdes com o stakeholder shopper.
Recomendamos a revisao do regimento interno do shopping, com a finalidade de
torné-lo, além de sua finalidade precipua, um instrumento de treinamento conti-
nuo aos lojistas, no que se refere ao conhecimento dos valores inseridos dentro
do modelo de BE. Recomendamos ainda a elaboracdo de um cédigo de ética — em
fase de construcdo no momento da pesquisa — que reflita as trés dimensoes da
ética, propostas no modelo da BE.
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