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RESUMO

O trabalho que aqui se apresenta tem por objetivo apurar a importancia da ética dos
negdécios, mais especificamente nas vendas. Sabe-se que as empresas cada vez
mais lancam méao de artificios para atrair a clientela e manter-se no mercado. Uma
dessas formas é o investimento em qualidades que virdo a se tornar o diferencial da
empresa. Nesse sentido, apresenta-se aqui um breve estudo de caso realizado em
uma empresa revendedora de veiculos, com a finalidade de abordar a importancia
da ética nos negocios, delineando ainda o perfil do vendedor ético. Para tanto
elaborou-se primeiramente um referencial teérico sobre o assunto e em seguida foi
aplicado um questionario a alguns clientes da empresa. Apds coletados os dados

foram analisados, verificando-se a importancia da ética no processo de vendas.

Palavras-chave: ética nos negdcios; ética profissional; vendas.
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INTRODUCAO

Ao se desempenhar uma funcao acredita-se que um dos pontos que mais se
deve prezar é a ética. Tao importante quanto a qualidade do servico desenvolvido,
do trabalho assim, acredita-se ser fundamental que o mesmo seja feito com base em
ética.

Assim, tem-se a ética profissional como tema central escolhido para o
desenvolvimento desse trabalho. Em especial a ética profissional focada nos
negocios.

Qual a importancia da ética profissional nas organizacbes? Esse é o
guestionamento central desse trabalho, abordado sob a perspectiva da ética nos
negocios, mais especificamente nas vendas.

Sabe-se que a questdo da ética permeia as relagbes sociais nos mais
diversos ambitos. No entanto, acredita-se ser importante que a ética se faca
presente também no cotidiano das organizacbes, uma vez que ali existe a
necessidade de se desenvolver um trabalho em equipe. Todavia, para que as
relacdes inclusive de trabalho, acontecam de forma harmoniosa, acredita-se ser
fundamental que a ética esteja presente.

Justifica-se, portanto, este trabalho, compreendendo-se a ética como um
importante elemento nas relacées sociais e porque ndo no processo de venda.

Objetiva-se com esse trabalho analisar a necessidade constante da ética
profissional numa organizagédo. Existem ainda outro objetivos que se espera atingir
ao longo do trabalho como definir ética profissional; compreender a importancia da
ética profissional nas organizacdes; identificar maneiras de se contribuir para
formacéo de um profissional ético; desenvolver um estudo de caso em uma empresa
revendedora de veiculos.

A propésito, a metodologia utilizada para esse trabalho é o estudo de caso
gue sera realizado numa empresa de revenda de veiculos, onde serdo coletadas
informacgdes e posteriormente analisadas.

Com relacéo a estruturacdo do trabalho o seu capitulo inicial fala sobre a
ética profissional nos negocios, buscando apresentar um conceito que sera utilizado
em todo o trabalho como referéncia. O segundo capitulo versa sobre a ética nas

vendas, procurando delinear o perfil do vendedor ético.
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O terceiro capitulo apresentard o estudo de caso, em especial os dados
levantados e andlise dos mesmos, buscando assim, respostas para o0 problema

inicialmente apontado.
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1 A ETICA PROFISSIONAL NOS NEGOCIOS

Em tempos de grande competitividade comercial como os de agora, temas
como a ética nos negocios tem sido cada vez mais discutidos. Observa-se que em
nome do lucro muitas vezes as empresas tem aberto mado de um comportamento
ético, 0 que por sua vez gera desconfianca e insatisfagdo no mercado.

Antes, porém, de se buscar uma conceituacao de ética profissional, acredita-

se ser fundamental compreensao inicial do termo ética.

1.1 Definindo a ética

Embora se acredite que todo ser humano tem consciéncia moral sabe-se
também que nem todos preocupam-se de fato com ela. Conseguem agir a sua
maneira, sem se preocupar com conceito de certo ou errado ou com o que 0sS outros
irdo pensar ou dizer.

Tem-se o sentido de quase sempre ética atrelado ao de bom comportamento
e em consequéncia disso, quase sempre vem acompanhada da palavra moral.
Contudo, acredita-se ser importante buscar conhecer a origem etimolégica dessa
palavra.

Assim, de acordo com Figueiredo (2008, p. 2) a palavra ética origina-se do

termo ethos e explica o seguinte:

Toda discussao sobre “ética” sempre se inicia pela revisdo de suas
origens etimologicas e pela sua distingdo ou sinonimia com o termo
“moral”. Justifica-se a necessidade de explicitar a origem do termo
ethos, uma vez que € de sua raiz primitiva que iremos encontrar as
respostas para as ambiguidades terminologicas e imprecisdes
conceituais. A palavra ethos expressa a existéncia do mundo grego
gue permanece presente na nossa cultura. Esse vocébulo deriva do
grego ethos.

Contudo, a autora ainda alerta para o seguinte fato, de que no grego a

palavra tem duas grafias que a leva a significados diferentes e afirma que:
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Esses dois termos podem ser entendidos em trés sentidos: “morada”

LT

ou “abrigo”, “carater ou indole” e “habitos” ou “costumes”.

a. O termo grego nbol (éthos), quando escrito com “eta” (n) inicial,
possui dois sentidos: morada, carater ou indole.
[...]

b. O segundo termo grego €60 (éthos), quando escrito com épsilon
(¢) inicial, ¢é traduzido por “habitos” ou “costumes”.
(FIGUEIREDO, 2008, p. 2)

Nesse sentido tem-se que a ética pode gerar dois significados primarios: o
de carater e o de habito ou de costume. Ambos ligados a sociedade e certamente a
cultura. Com relacdo a isso Almeida (2007, p. 2) completa esse pensamento

afirmando que:

O comportamento social, os valores morais, a conduta individual e a
reacao perante o desconhecido sdo manifestacbes humanas que
dependem em larga medida do contexto sociocultural, onde o

individuo se insere e que este mantém como referéncia.

Foram, porém, os gregos que fizeram uma primeira conceituagéo de ética,
Socrates definia que o individuo ético era aguele que cumprisse com os deveres da
sociedade em que estava inserido. Hoje entende-se a ética como um
comportamento para o bem, que respeita e zela pelo que é correto. Um tipo de
comportamento que cada vez mais se € cobrado das pessoas, que embora alguns
acreditem que esteja em desuso, € cré-se que o mesmo € sempre fundamental,
frente a um mundo t&o conturbado.

No entendimento de Vasquez (1999, p. 23), ética “[...] é a teoria ou ciéncia
do comportamento moral dos homens em sociedade, ou seja, € a ciéncia de uma
forma especifica do comportamento humano”.

Essa particularidade de que & ética diz respeito apenas ao comportamento
humano é muito significativa. Trata-se de dizer que apenas as pessoas, devido a
sua capacidade de julgamento e discernimento do certo e do errado, séo capazes de
agir dentro dos padrdes éticos de comportamento.

Entra-se entdo na questao da moral. Nalini (2001, p. 76) coloca que a moral
€ objeto da ética, enfatizando que esta é “a matéria-prima da ética”. Acredita-se que
cabe aqui uma reflexdo simples, porém pertinente: a ética relaciona-se com o que é

positivo no ambito coletivo, e ndo individualmente falando. A ética relaciona-se com
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as acbes e pensamentos do ser humano. Dessa forma cabe dizer que a ética
relaciona-se apenas ao comportamento humana, frente a sua capacidade de

raciocinio e reflexdo. Com relacdo a isso, Senge(1994, p.4) coloca que:

A ética existe em todas as sociedades humanas, e talvez, mesmo
entre nossos parentes n&o-humanos mais proximos. NOs
abandonamos o pressuposto de que a Etica € unicamente humana.
A Etica pode ser um conjunto de regras, principios ou maneiras de
pensar que guiam, ou chamam a si a autoridade de guiar, as agdes
de um grupo em particular (moralidade), ou € o estudo sistematico da
argumentacado sobre como nds devemos agir (filosofia moral).

Dessa forma, tem-se que apesar da ética ser ética é possivel ao ser
humano, ela deve ser trabalhada ao longo de sua vida, com base nas experiéncias
de vida do individuo. Mesmo porque o individuo ndo nasce sabendo discernir o que
€ certo do que é errado. Ainda com relacdo & ética, Lopes Sa (2000, p.33) comenta

ainda que:

A ética é um estado de espirito € quase hereditario e vem da
formacgdo e do meio social no qual a crianca teve sua personalidade
moldada, burilada para ingressar no convivio da sociedade, que é o
gue popularmente se denomina berco; e moral € adquirida por meio
da educacao formal e da experiéncia de vida.

J& se sabe, portanto, que a ética é uma questdo pertinente ao ser humano.
E a partir do momento em que esse ser desempenha uma atividade profissional,

cabe falar em ética profissional, como sera abordado a seguir.

1.2 A questao da ética profissional

Viu-se até aqui que a ética tida como um comportamento
caracteristicamente humano, que se desenvolve para com o outro e para com toda a
sociedade por meio de sua conduta. No entanto, agora a ética surge ligada a
questéo profissional. Para Camargo (1999, p. 31):

Etica profissional é a aplicacdo da ética geral no campo das
atividades profissionais: a pessoa tem que estar imbuida de certos
principios ou valores proprios do ser humano para vivé-los nas suas
atividades de trabalho.
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Tem-se entdo que a ética profissional nada mais € do que um conjunto de
normas que vao formar a consciéncia ética da cada profissional. Assim, ao se dizer
que determinado individuo tem ética profissional é porque ele consegue cumprir com
todas as atividades seguindo os principios determinados pela sociedade e pelo seu

grupo de trabalho. Quanto a essa questdo, Souza (2013, p. 2) completa que:

O estudo da ética profissional seria entdo um meio de orientacdo
para os profissionais com fim de estabelecer conceitos éticos nas
atitudes relacionadas as suas atividades de trabalho. Além disso, agir
eticamente tornou-se fator decisivo para definir o sucesso e 0s rumos
da carreira de um profissional.

No tocante a essa questao, Lopes de Sa (2009, p. 160) coloca que “o que é
natural, como ético, é que a profissdo esteja a servigco do social, quer das células,
quer do conjunto indiscriminadamente”.

Dessa maneira, pode-se dizer que a ética profissional orientara suas acdes
dentro do cotidiano profissional de forma a ser sempre um bom profissional
respeitoso e responsavel.

Espera-se que um profissional ético seja ainda aquele que conviva bem com
todos, que seja organizado, atento aos seus compromissos e horarios, que busca
sempre aprender, alcancando os objetivos e contribuindo para o crescimento da

empresa.

1.3 A importancia da ética profissional

Viu-se até aqui que a ética é algo importante a todos aqueles que desejam
viver em harmonia com a sociedade, respeitando a todos. Nesse sentido, Silva et al
(2003, p. 18) justifica que:

As organizagOes, atualmente, tém aumentado 0 seu interesse por
atitudes éticas, pois o que tem sido observado é quando a mesma é
negligenciada passa a vigorar a desconfianca entre empresas, a falta
de lealdade dos empregados e o uso da tecnologia a servico da
fraude, colocando em jogo o destino da organizagéo.
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Diante disso, fica a clara a necessidade de se buscar desenvolver as
atividades empresariais de forma ética, no sentido de fortalecer a confiabilidade das
organizacdes. Lopes de Sa (1998, p. 126) afirma que:

Observada em tese, em seu sentido geral, a profissdo, como
exercicio habitual de uma tarefa, a servigo de outras pessoas, insere-
se no complexo da sociedade como uma atividade especifica.
Trazendo tal pratica beneficios reciprocos a quem recebe o fruto do
trabalho, também exige, nessas relacbes, a preservacdo de uma
conduta condizente com os principios éticos especificos.

Diante disso é possivel dizer que a ética permeia todas as relacoes,
inclusive as relagdes profissionais. Assim, uma vez que se quer um profissional
competente, responsavel e respeitoso, quer-se um profissional ético.

Cabe dizer entdo que a ética profissional € importante, pois € através dela
gue os funcionarios conseguirdo conquistar e fidelizar clientes, além de agregar
valores positivos para a empresa, de maneira capaz até mesmo de diferencia-la de

seus concorrentes no mercado.

1.4 A formacgdo ética do profissional

Em quase todos os cursos de graduacdo a ética é trabalhada de forma a
compor o perfil do futuro profissional. Até porque a grande maioria das profissdes
possui 0 seu préprio codigo de ética, que visa, entre outras coisas, nortear as acoes
do profissional.

Além disso, hoje em dia com as mudancas no mercado marcadas pela
grande competitividade a maior oferta no ensino superior e a prépria concorréncia
fazem com que o profissional busque estar sempre qualificado para ndo perder as
oportunidades do mercado de trabalho. Nesse sentido, em muito cresceu a busca
pela qualificacao profissional.

Porém, acredita-se que as empresas que atuam de forma planejada e que
valorizam os seus funcionarios, estdo sempre buscando qualifica-los até mesmo
para alcancar maiores desempenhos. Dessa forma, recorrem a cursos de
qualificacé@o profissional, que estdo aptos a oferecer aos funcionarios uma formacgéo

voltada para o atendimento de qualidade sempre levando em consideracao a ética.
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Defende-se, portanto, que as organizacdes, cada uma a sua maneira,
devam trabalhar essa questdo ética junto aos seus colaboradores. Quer seja por
meio de capacitacdo, formacao continuada, cursos ou palestras, o importante € que
0 tema seja ndo apenas trabalhado junto aos funcionarios, mas sim que a ideia da
ética nos negoécios passe a fazer parte das acbes cotidianas da organizacéo.
Existem muitas formas de qualificar o profissional, entretanto Deluiz (sd. p. 1) tende
que:

A qualificacdo real dos trabalhadores é muito mais dificil de ser
observada e constitui-se mais no "saber-ser" do que no "saber-fazer".
O conjunto de competéncias posto em acdo em uma situacao
concreta de trabalho, a articulacdo dos varios saberes oriundos de
varias esferas (formais, informais, tedricos, praticos, tacitos) para
resolver problemas e enfrentar situacfes de imprevisibilidade, a
mobilizacdo da inteligéncia para fazer face aos desafios do trabalho
constituem caracteristicas desta qualificagdo real.

Assim, a verdadeira qualificacdo profissional € aquela que prepara o
trabalhador para a lida cotidiana no trabalho em todos os sentidos e que o torna apto

a seguir em frente e contribuir com a empresa.
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2 A ETICA NAS VENDAS

Como o proprio titulo do capitulo nos sugere, 0 mesmo objetiva discutir a
ética nas vendas. No entanto, compreende-se que para que isso seja de fato
possivel, torna-se fundamental primeiramente conhecer o processo de venda um

pouco mais a fundo, bem como a figura do vendedor.

2.1 Definicao de vendas

Diversos autores que pesquisa esse tema definem vendas de forma variada.
Por exemplo, na visdo de Kotler (1995, p) as vendas consistem em uma orientacao
da administracdo que pressupde que os consumidores ndo comprardo os produtos
da empresa, a nao ser que sejam abordados por um grande esfor¢o de vendas e de
promogao. Ja Cobra (1994, p. 21) defende que “a atividade de vendas é classificada
como a ferramenta promocional entre propaganda, promocao de vendas,
merchandising e rela¢es publicas”.

Tendo em vista entdo que quem produz precisa vender, pode-se dizer que a
venda é a atividade fundamental da maioria das empresas. E para que esta tenha
lucro e crescimento, ela precisa também investir no processo de venda,

reconhecendo-o inclusive como uma estratégia para 0 seu sucesso.

2.2 O processo de venda

Ha quem pense que o processo de venda seja bastante simples. Contudo,
sabe-se que ele € bem mais complexo do que se imagina.

Tem-se que o processo de venda é bem mais amplo do que simplesmente
colocar uma etiqueta de preco no produto e colocé-lo em exposi¢cdo numa prateleira
e depois anuncia-lo num cartaz fora da loja. Teixeira (2004, p. 8) corrobora com essa
ideia defendendo que o processo de vendas é bastante amplo, portanto depende de
um processo maior, planejado e orientado para tal.

O processo de venda tem que ser pensado de forma ampla, tendo em uma

ponta o objetivo da empresa e na outra, os desejos e ansiedades dos clientes
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(SOUKI, 2004 p.115). Na visdo de Cobra (1994, p. 21), o processo de compras
engloba:

- procura e avaliacao dos clientes;
- abordagem;

- apresentacéo;

- tratamento de objecdes;

- fechamento;

- pés-venda.

Cabe dizer entdo que o processo de venda consiste-se entdo, numa
estratégia importante. E concordando com Cobra, Castro e Neves (2006, p) o
processo de vendas é uma sequéncia de passos ou etapas através dos quais 0s
vendedores realizam a venda.

Acredita-se entdo que tanto o momento que antecede a venda, como a
atencdo especial dispensada ao cliente, como a p6s venda, constituem, importantes
etapas do processo de vendas. E para 0 seu sucesso, entende-se que elas devem

ser desempenhadas com éxito do comeco ao fim do processo.

2.3 Habilidades em vendas

O objetivo de toda a empresa que dependa das vendas para o crescimento
do seu negdécio é o sucesso das mesmas. Para tanto, planeja, se organiza, investe
na capacitacdo dos vendedores e Ihes incentiva a serem cada vez melhores naquilo
que fazem.

Na visdo de Ramirez (2002, p. 51) vender € influenciar a decisdo de compra
do cliente, persuadindo-o, mas sem fazer com que perca o seu desejo consciente de
compra. E para que isso seja possivel, é preciso que o profissional de vendas tenha
consigo algumas habilidades.

De inicio evidencia-se que o profissional em vendas deva ter facilidade em
comunicacdo e interesse em atrair e conquistar novos clientes. Nesse sentido,
Moreira (2000, p. 67) enfatiza que o vendedor deve gostar de pessoas, de conversar
e de se relacionar com elas.

Ainda com relagéo a essas habilidades, Kotler (2003 p. 653) coloca que os
vendedores precisam ser habilidosos para descartar mas indicacdes ou indicacdes

sem perspectiva, sendo que os clientes potenciais podem ser qualificados através
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do exame de sua situagdo financeira, volume de negdcios, localizacdo e
estabilidade.
Além de habilidades, espera-se que o0s vendedores tenham algumas

caracteristicas positivas, conforme as enumeradas por Parente (2000, p. 286):

« comunicabilidade — facilidade na comunicacdo pessoal. E a base
para o processo de vendas pessoal;

* aparéncia pessoal — roupas limpas, cabelo penteado, bom halito,
postura e sorriso simpatico;

+ personalidade - sociabilidade, sinceridade, honestidade,
confiabilidade, gosto por pessoas, disposi¢do para o trabalho e para
ajudar seu cliente, criatividade, entusiasmo;

» conhecimento — conhecer bem o produto que vende, fazer com que
0 consumidor perceba que o vendedor € um especialista;

+ atitude — atitude positiva para si mesmo, para sua capacidade
profissional, para os produtos que vende, para a empresa, para 0
cliente;

* saber ouvir — demonstrar empatia, atencdo e interesse no cliente,
observa-lo, manter contato visual, perceber suas emocfes. Saber
fazer perguntas para esclarecer;

* similaridade — pessoas com maior similaridade em geral se
comunicam mais facilmente. Assim, lojas de produtos mais
sofisticados devem ter profissionais

sofisticados que conhegcam bem o que estéo vendendo;

+ adaptabilidade — adequar a linguagem, perceber necessidades,
adaptar métodos de vendas, sem perder a identidade.”

Cré-se, contudo, que ndo basta apenas apresentar as caracteristicas
enumeradas acima. E preciso que o vendedor tenha uma boa relacdo com os

clientes e que atue de forma ética no mercado.

2.4 Arelagéo com os clientes

Uma vez que os clientes compram os produtos dos vendedores, ndo restam
didvidas do quanto a sua importancia para o0 comércio. Visando, entdo, a
manutencdo dessa relacdo comercial, compreende-se como fundamental
estabelecer uma relagéo positiva com esse cliente, de forma que lhe permita voltar &
empresa sempre que quiser realizar nova compra, ou ainda que a indique para
outras pessoas.

Por outro lado, acredita-se que essa boa relacdo sO sera possivel se for

permeada, a todo o instante, pela ética, uma vez que sem ela, ndo se acredita na
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satisfacdo do cliente, o que contribui diretamente para que ele procure outra
empresa caso deseje fazer uma nova compra
Uma vez que se acredita que profissionalismo e ética andam juntos,

inclusive nas relacdes de venda, faz-se iminente uma definicdo de ética nas vendas.

2.4.1 A éticanarelacdo com os clientes

Atualmente espera-se que a ética esteja presente nas relacbes com o0s
clientes. Dessa forma, espera-se que a mesma se faca presente, de maneira a
permitir que se desenvolva a credibilidade do vendedor junto ao cliente.

No que diz respeito ao vendedor, Las Casas, focando a sua importancia,
afirma que:

As empresas precisam dos vendedores para desenvolver mercados.
Sdo eles que mantém contato com os clientes e recebem as
reclamacdes ou elogios, o que proporciona condicbes para o
desenvolvimento de melhores produtos. (LAS CASAS, 1993, p.17).

Acredita-se que essa credibilidade seja fundamental para que se construa
uma relacdo entre vendedor e cliente com base no respeito, sempre atento as
necessidades do cliente: “o vendedor de hoje precisa estar tdo preocupado com as
necessidades e metas do cliente quanto outro profissional da &area comercial”
(SOLDOW; THOMAS, 1993, p. 10).

Ao se trabalhar com as vendas fica clara entdo a importancia de se
estabelecer um bom relacionamento com os clientes, de forma a conquista-los e

quem sabe até fideliza-los junto a empresa.

2.5 Perfil do vendedor ético

Cada uma das profissées tem atualmente o seu proprio cédigo de ética a ser
seguido pelos seus profissionais. Acredita-se que essa foi a maneira encontrada de
fazer com que as mas atuacbes profissionais de alguns prejudique o trabalho de
outros e assim, recaia sobre todo o profissional da area.

Assim, o perfil ético de cada profissional certamente tera a ver com a
profissdo que desempenha, embora acredita-se que alguns pontos sejam comuns a

todos, como a cordialidade e o respeito nas relagoes.
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No contexto administrativo pode-se arriscar a dizer que o profissional ético é
aquele que compete com os demais de forma clara, sem prejudica-lo, apenas
evidenciando suas habilidades, competéncias e qualidades. JA no que diz respeito
ao vendedor ético tem-se como aquele que realiza a venda com base em padrbes
éticos.

De acordo com Moreira a venda ética ocorre quando a empresa vendedora:

* empregar somente argumentos verdadeiros na tarefa de convencer
0 adquirente a escolher o seu produto ou servico;

* ndo omitir do cliente dados ou informacdes relevantes para a
deciséo de compra;

* ndo subornar para obter uma decisdo de compra dos seus produtos
ou servigos. (MOREIRA, 1999, p. 58).

No entanto, ndo se pode restringir processo de venda. Nesse caso, cré-se
gue a ética va mais além dessa relacao e se prolongue no pés-venda, caso o cliente
sinta necessidade de tirar alguma duvida, obter alguma assisténcia conforme
complementa Moreira (2009, p.49): “[...] as relagdes com os clientes abrangem todos
0s atos e contatos destinados a estabelecer a operacdo comercial. Estas relacfes
continuam a existir mesmo apos a concretizacdo da operagao”.

Pode-se dizer que o vendedor ético € aquele capaz de realizar a venda,
conquistando o cliente, e tendo em mente que é preciso atendé-lo da melhor forma
possivel, sem precisar ser desonesto ou leva-lo a realizar compras que 0 mesmo
nao deseje de fato.

Vé-se entdo, o quanto a ética no processo de vendas é importante para se

manter o cliente e alcancar a sua fidelidade junto a empresa.
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3 ESTUDO DE CASO EM UMA EMPRESA REVENDEDORA DE VEICULOS

O presente capitulo visa tratar especificamente o estudo de caso realizado
em uma empresa revendedora de veiculo com o objetivo de analisar e compreender
a importancia da ética profissional no comércio de veiculos usados.

Nesse sentido realizou-se uma entrevista junto a alguns clientes da
empresa. Os dados foram coletados e analisados como podera ser visto a seguir.

Inicialmente, contudo, acredita-se que se faca necessaria uma breve

caracterizacdo da empresa onde o estudo foi desenvolvido.

3.1 Caracterizacdo da empresa

A empresa X atua no mercado de revenda de veiculos, especialmente novos
e seminovos multimarcas ha cerca de 15 anos. Ao longo desse tempo vem
oferecendo a Sédo Jodo del Rei (MG) e regido um trabalho sério, voltado para a
oferta de produtos de qualidade.

N&do somente a qualidade dos veiculos novos, 0s quais pertencem a uma
determinada marca, mas especialmente dos seminovos. Estes, atualmente tem tido
uma grande procura no mercado. Contudo, a exigéncia da clientela induz a empresa
a comercializar apenas veiculos de qualidade.

Dessa maneira, os veiculos ali vendidos sdo de procedéncia, previamente
analisados, revisados por equipe competente, de forma a descartar a venda de
produtos ruins e também de garantir a originalidade da quilometragem apresentada.

E possivel dizer ainda que os clientes ao se certificarem do trabalho

realizado pela empresa sentem-se mais seguros e realizar novos negocios.

3.2 Estruturacdo da empresa

A empresa conta hoje com um gerente e dois funcionarios diretor. Conta
ainda com o trabalho de uma equipe de manutencéo, contudo o0 mesmo ocorre de
forma indireta. A estruturacdo da empresa pode ser vista conforme o organograma

abaixo
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FIGURA 1 - Estruturacdo da empresa?

GERENTE

Atendimento
e vendas

Vendas

Fonte: Dados da Pesquisa

Observa-se que a empresa é pequena. Contudo, ainda assim a equipe conta
com funcdes distintas, de maneira que todos estdo aptos a realizar vendas. Dessa
maneira, o cliente pode ser atendido de forma mais eficiente.

O vendedor da empresa tem ja uma experiéncia na venda de veiculos de
mais de dez anos. Ja a pessoa encarregada no atendimento e nas vendas esta na
empresa a apenas dois anos, tendo sido essa a sua primeira experiéncia de
trabalho.

Com relacdo ao gestor da empresa, conta com experiéncia no ramo e

brevemente concluira sua graduacao em Administracao.

3.3 Metodologia da pesquisa

A metodologia utilizada para a elaboracdo dessa pesquisa foi o estudo de
caso. Na visdo de Fialho e Filho (2008, p. 4521) o estudo de caso

[...] visa proporcionar certa vivéncia da realidade, tendo por base a
discussdo, a andlise e a busca de solucdo de um determinado
problema extraido da vida real. Em verdade, trata-se de uma
estratégia metodolégica de amplo uso, quando se pretende
responder as questdes ‘como’ e 'por que' determinadas situagfes ou
fenbmenos ocorrem, principalmente quando se dispbde de poucas
possibilidades de interferéncia ou de controle sobre os eventos
estudados.

Diante disso, acredita-se que o estudo de caso permite a realizacdo de uma

pesquisa pautada na realidade, por meio de dados sélidos, coletados por meio de
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entrevista. Para que haja validade, compreende-se ainda que tais dados precisem

ser analisados criticamente.

3.3.1 Instrumento de coleta de dados

Para a coleta de dados utilizou-se a aplicacdo do questionario junto a 12
clientes da empresa. Buscou-se nos registros da empresa os clientes que haviam
feito compras mais recentes no periodo de setembro a outubro de 2013. Todos
foram convidados a responder o questionario que foi enviado por e-mail. Contudo,
apenas 12 retornaram, o que perfaz a populacéo da pesquisa.

O questionario € composto de 10 questdes relacionadas a ética em vendas.

O resultado encontra-se a seguir.

3.4 Andlise dos resultados

A primeira pergunta do questionario foi a seguinte: “Vocé se sentiu obrigado
(a) a responder esse questionario?”. Esse inicio foi proposital. Objetivava-se que os
clientes respondessem por livre desejo, esperando que isso pudesse influenciar de
alguma forma o andamento da pesquisa.

A essa questdo as respostas foram todas positivas. Todos os clientes
afirmaram que ndo foram obrigados a responder ao questionario. Sendo assim, é
possivel dizer que o fizeram por vontade prépria, conforme pode ser evidenciado no
grafico a segquir:

GRAFICO 1- Obrigatoriedade em responder ao questionario

mSim-0 mNdo-12

0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Como ja se disse anteriormente, a preocupacdo com essa pergunta era a de
aferir a espontaneidade das respostas dos clientes.
A segunda pergunta buscava identificar com quais tipos de consumidor

estamos lidando. As respostas obtidas estédo ilustradas no grafico 2.

GRAFICO 2 - Tipos de consumidor

m Compulsivo-1 ® Responsavel -8  m Critico- 3

Fonte: Dados da pesquisa

Ao se observar o gréfico nota-se que a maioria dos consumidores se
autoclassificou como sendo responséaveis. Dessa forma, acredita-se que 0s mesmos
nao compram produtos aleatoriamente, mas sim consciente do que, como e por
guanto o estao fazendo.

A guestdo seguinte perguntava aos clientes se eles percebessem de alguma
forma que uma empresa nao era de confianca se recorreriam a ela para a realizacéo
de novos negocios.

GRAFICO 3 — Recorreria novamente a uma empresa que nio é de confianca?

mSim-0 mMNio-8 mAsvezes-4

0%

Fonte: Dados da pesquisa
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A essa questdo a maioria disse que n&o recorreria mais a empresa. Alguns
disseram que as vezes poderiam recorrer novamente a empresa. Podemos entender
isso como uma falta de opcao ou necessidade, embora ndo se tenha pedido maiores
justificativas ao cliente.

A quarta questao perguntava se antes de fazer um negécio, o cliente procura

antes levantar informacdes sobre a empresa. A maioria afirma que sim.

GRAFICO 4 - Procura saber se a empresa é confiavel antes de fechar um
negocio?

mSim-6 mN3o-4 mAsvezes-2

Fonte: Dados da pesquisa

Essa questdo levanta um comportamento preocupante do consumidor. Ao
mesmo tempo em que a maioria de intitula como consumidor responsavel, nem
sempre eles buscam referéncias da empresa antes de fechar um negocio. Dessa
forma, é possivel que nem sempre saiam satisfeitos ao final do processo de compra.

A préxima questdo ao cliente entrevistado o que ele mais leva em
consideracdo ao longo do processo de compra. Novamente as respostas foram
diferenciadas, evidenciando que cada um compreende um processo positivo a sua

maneira, como pode ser visto no gréafico seguinte.
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GRAFICO 5 - O que o cliente leva em consideragdo no processo de compra

m Atendimento ao cliente - 4 ® Prego do produto - 5

Confianca na empresa - 3

Fonte: Dados da pesquisa

Nota-se que a maioria dos clientes afirma que o que mais leva em
consideracdo no processo de compra é o preco do produto. Ou seja, ao comprar,
acaba preferindo o que estiver mais em conta no mercado.

Mais uma vez a resposta dos clientes nos permite um questionamento. Ao
se afirmarem responsaveis, acredita-se que a confianca na empresa deveria ser um
item mais votado.

Acredita-se que quando se é um consumidor de fato consciente, ndo se leva
apenas o preco do produto em consideracdo. Esperdvamos que o0s clientes
valorizassem mais a questao da confianca.

Contudo, o comportamento do cliente ndo € o foco da nossa pesquisa.
Sendo assim, € momento de seguir em frente. Ainda assim, espera-se que o bom
vendedor, como foi abordado no capitulo anterior tenha se comentado a importancia
de se ter vendedores com boa capacidade de comunicacao.

A sexta questdo entdo indagava aos clientes se eles se sentem a vontade
para negociar precos ao longo do processo de venda. Vejamos as respostas obtidas

e apresentadas por meio do grafico seguinte:
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GRAFICO 6- Sente-se livre para negociar pregos?

mSim-5 mMNio-2 mAsvezes-5

Fonte: Dados da pesquisa

Acreditamos que essa é uma questao muito interessante. Apenas dois dos
entrevistados afirmam néo se sentir livres para negociar precos no processo de
venda. Talvez essa seja uma questdo que poderia ter sido mais aprofundada,
buscando saber quais os motivos que o conduzem a essa atitude.

Trabalharemos entédo, em cima de duas hipéteses: ou o cliente ndo se sente
a vontade pela postura e a dindmica do negdcio, ou porgue realmente acredita que o
preco praticado ndo deve ser questionado. Dessa forma ele concorda com o preco,
contando com sua confiangca na empresa.

E possivel que quando o cliente tenha a ideia de que estd comprando um
bom produto, ele ndo questione os valores.

A guestdo de numero 7 perguntava aos clientes como eles classificam a

ética nas vendas. As respostas poderao ser melhor visualizadas no gréafico a seguir.

Gréfico 7 - Classificacdo da importancia da ética nas vendas

m Fundamental - 12 m Importante -0 m Ndofaz diferenga - 0

0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Como é possivel observar todos os clientes classificaram como fundamental
a importancia da ética nas vendas. J4 se viu também no capitulo anterior que é
importante que a ética se faca presente no processo de compra, desde a relacdo do
cliente com o vendedor até o processo final. Acredita-se que o interessante € ater-se
para verificar se de fato isso ocorre ao longo do processo.

A questdo seguinte perguntava de que maneiras € possivel identificar a

postura ética no processo de venda.

GRAFICO 8 - Formas de identificar a postura ética no processo de venda

B Ndoapresentacdo do produto - 8
B Negociacdo- 3
No esclarecimento de dividas- 1

8%

Fonte: Dados da pesquisa

Com relacdo a esse oitavo grafico é interessante mencionar que a maioria
acredita que é possivel identificar a postura ética do vendedor ja na apresentacao do
produto. Esse € o momento em que ocorre o didlogo inicial, e quando tem inicio
também as negociacdes. Acredita-se que o vendedor ético deva repassar as
informacBes necessarias, de modo a permitir que o cliente realize a sua compra de
forma consciente e segura.

Essa questdo vem de encontro ao que foi comentado anteriormente, que a
presenca da ética no processo de venda precisa ser identificada desde o seu inicio,
ja nos primeiros contatos entre cliente e vendedor.

Complementando essa questao, a nona perguntava indagava aos clientes se
eles acreditavam que a presenca da ética no processo de vendas contribui para que
o cliente retorne a empresa para a realizacdo de novos negocios. Todos disseram

gue sim, como pode ser observado a seguir.
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GRAFICO 9- A ética nas vendas contribui para o retorno do cliente?

HSim-12 mNao-0

0%

Fonte: Dados da pesquisa

Como se pode comprovar no gréafico acima todos os entrevistados acreditam
gue a ética no processo de venda contribui para que o cliente retorne & empresa,
certamente no intuito de realizar novos negocios. Dessa forma é possivel dizer que a
pratica da ética nas vendas € fator contribuinte na fidelizacdo da clientela, e em
detrimento disso, até mesmo no aumento das vendas.

Por fim a dltima questdo perguntava aos clientes entrevistados se eles
acreditam que nossa empresa realiza suas vendas de forma ética. Novamente,

todos disseram que sim.

GRAFICO 10 - A empresa realiza suas vendas de forma ética?

ESim-12 mN&o-0

0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Frente a essa questdo acreditamos que de fato a empresa procura realizar
as vendas pautadas na ética e no respeito ao cliente. E que esses pontos acabam
contribuindo para o nivel de satisfacdo e de confiangca do cliente para com a
empresa. E, de acordo com a opinido dos entrevistados, a ética € um dos pontos
que mais 0s consumidores buscam nas empresas na realizagdo de uma compra,
além da qualidade no atendimento e nos precos.

N&o restam duvidas de que os clientes estdo atentos a essa questdo, como
também frente a percepcédo da presenca da ética no processo de venda, evidenciam
a sua vontade de retornar e fazer novo negacio.

Dessa forma, ao ter uma experiéncia positiva, 0 mesmo pode retornar e
realizar novas compras, ou até mesmo recomendar 0s servicos da empresa para
outras pessoas.

Diante disso, acredita-se que tenha evidenciado a importancia da ética no
processo de compras, reconhecendo na mesma um valor fundamental ndo so para a

satisfacdo do cliente, mas também para o sucesso do negécio.
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CONSIDERACOES FINAIS

Viu-se aqui que a ética é uma das caracteristicas que permeia as mais
diversas relacbes sociais, estando inserida nos diversos contextos, inclusive nos
negoécios.

A ética é umas das mais importantes qualidades de um individuo. Uma
caracteristica positiva, que serve para fortalecer as relacdées, com base na confianca
e gerando assim, uma maior credibilidade.

Nesse sentido, a aética nos negdcios foi o tema central do trabalho aqui
apresentado. Partindo-se da perspectiva de que a ética € uma condi¢do fundamental
para o desenvolvimento de relacdes saudaveis, abordou-se aqui, especificamente a
ética no contexto das vendas.

Nesse sentido, viu-se aqui a importancia de se desenvolver um trabalho
caracterizado pela ética em especial quando se trata de vendas.

Acredita-se que seja importante uma venda pautada na perspectiva ética,
até mesmo como uma forma de manter a clientela e com isso o negécio.

Assim, para o desenvolvimento desse trabalho, além dos conceitos
inicialmente trabalhados com base na pesquisa bibliogréfica, foi possivel delinear o
perfil do vendedor ético.

O vendedor ético entdo é aquele que realiza 0 seu negdcio a partir de uma
relacdo clara com o cliente, pautada no didlogo e com o objetivo de passar-lhe
confianca, permitindo assim uma maior solidez na realizagdo do negadcio.

Acredita-se ser interessante mencionar ainda que a venda ética ndo se
encerra com a entrega do produto e o pagamento pelo cliente. Na verdade o
processo de venda, quando ético, engloba outras etapas, que vdo desde uma
conversa inicial com o cliente, capaz de esclarecer todas as duvidas com relacéo ao
produto, ao suporte com atendimento de qualidade também no pd6s venda.

Por fim, realizou-se um breve estudo de caso em uma empresa revendedora
de veiculos de S&o Jodo del Rei, Minas Gerais, a partir da aplicacdo de 12
guestionarios que foram aplicados aos clientes com o objetivo de investigar a ética

no processo de venda realizado pela empresa e a sua importancia.
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Constatou-se ao final da pesquisa que os clientes reconhecem a importancia
da ética nas vendas e até mesmo compreendem que ao perceber sua presenca,

podem regressar a empresa para a realizacdo de novos negocios.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

ANEXO

QUESTIONARIO

/Caro Cliente, \

é com grande satisfagdo que nos dirigimos a vocé para saber a sua opinido sobre

nossos servigos. Sua participagdo em muito nos alegrard.

Desde ja nosso muito obrigado,

K a Gerénciy

Vocé se sentiu obrigado (a) a responder esse questionario?
(12 )ndo ( )sim

Vocé se considera um consumidor:
(1 )compulsivo

(8 )responsavel

(3 )critico

Ao perceber que uma empresa nao é de confianga, vocé recorre a ela novamente?
( )sim ( 9)ndo ( 3)asvezes

Ao realizar uma compra ou contratar um servigo vocé procura primeiramente obter
informacdes sobre a empresa antes de fechar o negécio?
( 6)sim (4 )ndo ( 2)asvezes

Com relacdo ao processo de venda, o que vocé leva mais em consideragdo:
(4 ) o atendimento ao cliente

( 5 ) o preco do produto

( 3)aconfianca na empresa

Vocé se sente a vontade para negociar pregos antes de fechar um negdcio?
( 5)sim (2 )ndo ( 5)asvezes

Como vocé classifica a importancia da ética nas vendas?
(12 )fundamental ( )importante ( ) nao faz diferenca
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8) De que formas é possivel identificar a postura ética de uma empresa no processo de venda?
( 8) naapresentacdo do produto, por meio das informacGes repassadas
(3 ) nanegociacdo
( 1 ) no esclarecimento das duvidas

9) Vocé acha que a ética na venda faz com que o cliente retorne a empresa?
(12 )sim ( )ndo

10) Vocé acredita que nossa empresa realiza suas vendas de forma ética?
( 12)sim ( )nédo



