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ACOES DE RESPONSABILIDADE SOCIAL EMPRESARIAL (RSE) PARA
STAKEHOLDERS PRIMARIOS EM EMPRESAS QUE ATUAM NO BRASIL

Luana Silva Braga
Editinete André da Rocha Garcia

RESUMO

Com a globalizacdo houve uma de quebra de bareites os paises e com iSso um processo
acelerado de crescimento dos negécios. A globdlizat entanto, ndo foi apenas econémica
e tecnoldgica, mas também informacional. As pessoagecaram a ter diferentes visbes do
mundo e exigirem do homem de negdcios responsathdgique promovessem o bem-estar da
sociedade. E neste sentido que a presente pesguiseomo objetivo analisar as a¢es de
RSE nos relatérios de sustentabilidade no padrad @&sdo G4, ano-base 2015, das
empresas que atuam no Brasil, tomando como bakelicadores Ethos de RSE, através de
uma andlise descritiva com uma abordagem quabtafitrtavés dos mesmos verificou-se a
gualidade da informacdo divulgada para stakeholders (fornecedores e clientes). Os
resultados evidenciaram que a qualidade das infgiesa divulgadas nos relatorios de
sustentabilidade para uma amostra de 95 empresaex$guos, carecendo de dados que
guantifiquem e qualifiquem com maior profundidade ac¢bes voltadas para estes
stakeholders, pois apenas 34% da amostra demonstrou-se acinmeda de um critério
estabelecido para os fornecedores e 54% paraeogedi

Palavras-chave Responsabilidade Social Empresarial (RS8keholder. Global Reporting
Initiative (GRI). Instituto Ethos.

ABSTRACT

With globalization there was a breaking barrierdwieen countries and with this an
accelerated process of business growth. Globalizatiowever, wasn't only economic and
technological, but informational too. People si@tie have cferent views of the world and
demanded from entrepreneurs responsibilities tlwatidvpromote the welfare of society. It's
in this sense that this present research aimsatyzmnthe actions of CSR on the reports of
sustainability in GRI standard, version G4, basary2015, of the companies that work in
Brazil, taking as base the Ethos Indicators of C&iRyugh a descriptive analysis with a
gualitative approach. Through these was verified dhality of information disclosed to the
costumers and to the providers stakeholders (swg@in and customer). The results showed
that the quality of information shown on the susahility reports for a sample of 95
companies are small, lacking data that quantifress gualifies with greater depth the actions
aimed to those stakeholders, since only 34% of#mple vas demonstrated above average
the criterion estabilished to the providers and 5d%ne costumers.

Keywords: Corporate Social Responsibility (CSR). Stakehol@obal Reporting Initiative
(GRI). Ethos Institute.

1 INTRODUCAO

A ideologia da Responsabilidade Social Empres@RSE) surgiu com a globalizacéo
guando as pessoas passaram a ter diferentes dsdesundo, exigindo do homem de
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negécios responsabilidades voltadas para a promdgdoem-estar da sociedade. Guedes
(2000) afirma que com a globalizacdo o ambienteresapial tornou-se mais competitivo e
volatil, fazendo com que as partes interessadasegdcio exigissem um diferencial das
empresas, pois tem ao seu alcance o poder de ndigrama empresa para outra. Segundo
Reis (2007) essas responsabilidades iam além daéeat®bempresarial atingindo outras
responsabilidades, como a preservacédo do meio atat@alos direitos dos consumidores.

De acordo com Wood (1991) a ideia basica da regpdiade social das empresas é
gue o negocio e sociedade estdo entrelacados em vez de serem exaukd entidades
distintas, portanto, a sociedade tcertas expectativas quanto ao comportamento adeauad
os resultados do negdcio.

Ainda em sua fase inicial, praticas como doacdepocativas e apoio a educacgdo
foram as expectativas socialmente responsaveisamds sob o escrutinio das organizacfes
modernas. No entanto, estas estavam ligadas dgaddantropicas e a acbes empresariais e
nao a capacidade de resposta da sociedade, aag#iege interacdo da empresa e sociedade,
pois essa questao opunheaos interesses econdmicos das organizacoes (REI). 2

Segundo Carroll (1979) apdés uma analise de debsigde varios especialistas
concluiu que a expressao (RSE) abrange uma sériguestdes econdmicas, juridicas e
voluntarias, mas que de fato tem surgido uma demagéip mais apropriada para o termo
RSE, qual seja Responsividade Social € a acdo a ser tomada, enquanto RSE é apenas o
campo semantico/filoséfico. Foi nesse contexto guegiu o temaCorporate Social
Performance (CSP) o qual estava mais relacionado aos ressltagauanto que RSE se
referia as atividades a serem realizadas (SALAZAR.£2012).

Com o tempo as expectativas acerca do real papehskituicbes passaram a ser mais
complexas e abrangentes, esforcando-se para sarstantdveis em um dinamico e
competitivo mercado global, cabendo as empresaals@nte responsavefazerem um
esforco especial para satisfazerem as preocupagécstakeholders em suas politicas,
decisOes e operacdes e ndo apenas visarem o olfjetivceiro (CARROLL, 201ESTEAD,

W., STEAD, J., GRAY, 1990). Assim como declara Madt Filho (2002, p. 22) a RSE
passou a ser um “potencial fator de aumento dor Eloempresa, promocdo da imagem e
reputacdo, da reducdo de custos, da elevacdo dd deofuncionarios e da construcdo da
lealdade dos clientes”.

Posteriormente, Carroll (2015) sugeriu diferentb®rdagens pelas quais a CSP
poderia se alinhar, tais como: ética empresariadladania corporativa, gestdo dos
stakeholders e sustentabilidade.

Desta forma, conceitos mais amplos de Rassaram a atrair e atender os interesses
dos diversostakeholders e assim atravessar fronteiras diante do competitigrcado global
(CARROLL, 2015), exigindo das organiza¢Oes a diagéyp de informacdes relacionadas ao
desempenho social frente aos diferenstakeholders para desta forma auxilia-los nas
decisbes (STONE, 2001).

Neste diapasao, pela pluralidade de vertentes ais QURSE pode dirigir-se e pela
importancia veemente dstakeholders no processo decisorio das organizacoes, estdhoaba
segue a linha ressaltado por Freeman (1984) oafjuala que osstakeholders tém um papel
fundamental nas decisGes tomadas pela corporagdengo beneficiar-se ou prejudicar-se
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através das mesmas. Desta forma, para as empteasagagem um alto desempenho, seria
preciso adotar uma ampla perspectiva de tomadaasfeés que incorpore as necessidades e
demandas dos diversstakeholders (HARRISON e BOSSE, 2010).

Estreitando o embasamento tedrico, esta pesquidaneiou as acdes de RSE para os
stakeholders primarios (clientes e fornecedores) através dgaralelo entre as evidéncias de
resultados divulgados nos relatérios de susteidad# no padrdo GRI, diretrizes G4, ano-
base 2015 de empresas que atuam no Brasil e asadindes Ethos de RSE, corroborando
com o queKrause (1998, p. 39) afirma de g‘os mercados em que as empresas concorrem
sdo cada vez mais influenciados por concorrentegnationais, clientes exigentes, rapidas
mudancas tecnoldgicas e curtos ciclos de produque prima cada vez mais por relatorios
conr informacdes de contabilidade social, tanto pardliau em suas proprias decisbes de
gestdo e também para fornecer informacfes sobresenpenho social acstakeholders
(STONE, 2001 Varias empresas passaram a adotar o relatorioustensabilidade nos
moldes daGlobal Reporting Initiative (GRI), a qual padronizou a maneira de divulgar os
relatorios de sustentabilidade que passaram agail informacfes sobre a forma de gestao
das organizacgOes, seu desempenho ambiental, soe@ndmico relacionado aos interesses
dosstakeholders (GRI, 2013).

Ter uma boa relacdo de responsabilidade socialoaipa com os parceiros de
negocio refletem em um bom desempenho da empesa fa sociedade e ndo apenas como
um marketing empresarial, fortalecendo suas relacfes coistakeholders (NAKAYAMA e
TEIXEIRA, 2012).

Morimoto et al (2005) entendem que a principal ep¢éo da RSE € que ela pode ser
um excelente instrumento para aumentar a legitideidia empresa entre sestakeholders,
melhorando a comunicag¢ao, bem como a transparénzidesenvolvimento de uma imagem
corporativa positiva.

Esta pesquisa apresentou como objetivo geral famtias acbes de RSE para os
stakeholders fornecedores e clientes nos relatorios de sustididtde no padrdo GRI, verséo
G4, ano-base 2015, das empresas que atuam no 8remiho objetivo especifico avaliar o
guanto a RSE tem sido incorporada nos negéciosmuit@ dosstakeholders fornecedores e
clientes.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Teoria dosStakeholders

Uma das definicdes amplamente adotadas acercaattelsolders surgiu na década de
80 na obra de Freeman entitula@aategic management: a stakeholder approach. Segundo
Freeman (1984)stakeholder é qualquer individuo ou grupo que pode ser beadficou
prejudicado através de acbes e decisbes tomadas cpgboracdo, podendo ter uma
participagdo ou reivindicagcdo sobre a mesma, sés: @s colaboradores, fornecedores,
clientes,stockholders e a comunidade local.

De acordo col Preston e Sapienza (1990) a primeira indicacaandeconceito de
stakeholder surgiu em 1932 quando um professor de Direito deaktl, E. Merrick Dodd,
relatou que os executivos daeneral Electric identificaram quatro principais grupos de
stakeholders: acionistas, empregados, clientes e publico eial.ger
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Clarkson (1995, p. 106) defirstakeholders como “pessoas ou grupos que tém direitos
ou interesses em uma companhia e em suas atividadesssado, presente ou futuro”, sendo
tais direitos ou interesses reivindicados resultddotransacées ou acdes tomadas pela
corporacao que podem ser “legal ou moral, indiiduecoletiva”.

Clarkson (1995, p. 106) ainda divide stakeholders em dois grupos: primarios e
secundarios. Segundo ektakeholders primarios é o grupo no qual existe “alto grau de
interdependéncia” entre a corporacdo e 0S mesnd@ms, G acionistas e investidores,
empregados, clientes e fornecedores, “‘juntamente @ajue é definido como o grupo de
consulta publica: o governo e a comunidade questmm infraestrutura e mercados, cujas
leis e regulamentos devem ser obedecidas e pama iQueostos e outras obrigacdes podem
ser devidos”.

Sakeholders secundarios sdo aqueles que influenciam ou sdoemtiados pela
corporagdo, mas nao estao envolvidos em transagges empresa e ndo S&o essenciais para
a sua sobrevivéncia, exemplo: os meios de comuincas quais tém a capacidade de
mobilizar a opinido publica em favor ou em oposigin desempenho de uma empresa
(CLARKSON, 1995).

Van der Laan et al. (2008, P. 302) acrescenta qdist@cao entre os dois tipos de
stakeholders reside na natureza da relacdo com a empresastdkaholders primarios sdo
agueles que tém uma relacéo de troca reciproceeta diom a corporacdo, ao passo que 0S
stakeholders secundarios tentam influenciar essas rela¢cdesda muito mais indiretamente
[...] ocorrendo um desequilibrio de poder”.

Clarkson (1995, P. 107) ainda complementa: “a sob¥acia da empresa e continuo
sucesso depende da capacidade de seus gestoresripardqueza suficiente, valor ou
satisfacao para aqueles que pertencem a cadadggiaeholders’.

Entretaito, Mitchell, Agle e Wood (1997, p. 854) considergoe essa abordagem de
stakeholder € meramente acerca da natureza e da existéngiaujgies e nao na influéncia ou
participacdo que cada grupo tem na corporacdo.oEmelés propuseram que as diversas
classes destakeholders podem ser identificadas pela posse de um ou nuEssdguintes
atributos: “(1) o poder dostakeholders de influenciar a firma, (2) a legitimidade da g&la
dosstakeholders com a firma, bem como (3) a urgéncia das reivegbes dostakeholders
sobre a empresa’.

De acordo com Boaventura (2012, p. 22): “as visbas estreitas do termo buscam
definir grupos relevantes em funcdo dos principaisresses econémicos, enquanto que as
visdes mais amplas sdo baseadas na realidade @ngéricomo as organizacdes podem ser
afetadas ou podem afetar quase tudo e todos”.

Donaldson e Preston (1995, p. 70) afirmam que aidewms Stakeholders tem sido
utilizada de diversas maneiras distintas que eewolimétodos, tipos de evidéncia e critérios
de avaliacao distintos”, desta for eles abordaram trés dimensdes: descritiva, instritahe
normativa. A dimensdo descritiva é utilizado paesalever, e, por vezes, para explicar,
caracteristicas e comportamentos especificos iommlps pela empresa através de
observagfes internas e externas a corporacadraniental revela-se quando € utilizada para
identificar conexdes (ou nao) entre os dados dpocacdo e a gestao dstakeholders
alinhados aos objetivos tradicionais da empresajsgsejam: “lucro e crescimento” e a
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dimensdo normativa interpreta a funcdo da corporégato moralmente quanto dentro de
principios filosoficos, focando no interesse stakeholders.

Em seu trabalho, Donaldson e Preston (1995, pfaz8m a seguinte indagacéo: “Por
gue a Teoria dcStakeholders deve estar a frente das demais teorias gerericibig2entativa
de responder tal pergunta, eles esclarecem que #8seaspectos (descritivo, instrumental e
normativo) quando “aninhados uns dentro dos oufiarsiecem uma base gerencial eficaz.

Dessa maneira, quando se identifica os principaw®leidos na organizacao, tanto
interna quanto externamente, tem-se a essénciaplcacao de estratégias de gestdo e assim
o poder de influenciar asakeholders, os quais tém um grande poder de interveniéncigesobr
CSP de uma organizacéao.

Do ponto de vista da Teoria dSakeholders, o desempenho social das empresas é
avaliado em termos de uma empresa atender as dasndedseus multiplcstakeholders
(RUF et al., 2001), entdo as organizacOes devesr sialar com osstakeholders em geral,
pois se atender a apenas determinado grupo, cofandgea Teoria da Firma, no caso 0s
shareholders, os demais podem “protestar, fazer boicotes, eotm acdes judiciais entre
outros o que diminuiria o valor da firma”.

Os autores complementam que “investir e satisfazelemandas distakeholders em
algum nivel € como um custo inevitavel de fazedoers” (RUF et al., 2001, p. 143).

Em suas pesquisas Schuler (2006, p. 540) menciaradgvido aos “resultados
empiricos conflitantes entre essas agcfes emprssarigesultados financeiros positivos os
gerentes ficam sem uma direcéo clara sobre a c@maa de prosseguir ou ndo com acoes
empresariais voluntarias”.

Dessa forma, o autor sugere que uma maneira delitese resultado dessa dinamica
(acdes empresariais voluntarias e desempenho eam)éénimpulsionado pela forma como
os valores morais d stakeholders interagem com informagdes sobre CSP de uma empresa
ou ainda, como o desempenho social de uma empta ipfluenciar as decisbes dos
stakeholders (SCHULER, 2006).

2.2 A Responsabilidade Social Empresarial com Foroedores e Clientes

Uma varidvel mediadora que pode ser empregada gaber o impacto da
responsabilidade social na performance da corpor@dimseada no conhecimento de recursos
da empres(CARTER, 2005). Saber como organizar e implemesdaa variavel mediadora é
uma “estratégia que leva a melhoria da eficiénctmressequentemente uma certa vantagem
competitiva sobre outras empresas” (CARTER, 20058f).

Desenvolver fornecedores é definido como qualgaejunto de atividades realizadas
pela empresa compradora que é capaz de identifireadir e melhorar o desempenho do
fornecedor e assim facilitar a melhoria continua wédor global dos bens e servigos
fornecidos a unidade de negodcios da empresa deraomngue, “visto da perspectiva mais
ampla, pode ser uma arma estratégica para a engf@esanpra” (KRAUSE, 1998, p. 40).

Segundo Krause (1998, p. 40) atividades como: fgardcao, visitas de plantas,
auditorias de fornecedores, treinamento de forrecededicdo de desempenho, certificacdo
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de fornecedores, reconhecimento de fornecedor esfoscos para incutir uma filosofia de
melhoria continua do fornecedor” devem ser impldadas para haver um desenvolvimento
do mesmo. Através desses investimentos o fornecachivza assumindo vinculos, mesmo
gue seja nao contratual, com a empresa investidora.

De acordo com Nakayama e Teixeira (2012, p. 64a mare uma empresa seja
considerada socialmente responsével € necess&i®lguintegre sua cadeia produtiva no
processo de gestdo sociorresponsavel, dissemimpaaticas, politicas e tecnologias para seus
fornecedores, ainda ressaltam que praticas comansérvacdo dos recursos naturais,
utilizacdo de tecnologias de menor impacto socegativo e producdo sustentada” sao
praticas que podem levar a uma melhor performaacilsda empresa e ndo apenas uma
guestao demarketing para mostrar uma boa imagem”.

Saber lidar de maneira adequada com fornecedarksnées através de contratos de
longo prazo e algumas garantias trazem para empnegaszantagem competitiva (BARNEY,
1991), pois contratos amarram stakeholders a firma, muitas vezes, até garantindo certa
exclusividade.

Schuler (2006) frisa que clientes sa stakeholders com maior importancia dentro de
uma firma, porque suas decisfOes e intencfes deraot@®m um impacto direto sobre as
receitas da empresa e desempenho financeiro geral.

Galbreath (2012) entende que os efeitos da sdssfago cliente refletem
positivamente na relacdo entre RSE com desempen@océiro e que consequentemente
segundo Wartick e Cochran (1985) po uma relacdo positiva entre satisfacdo dos clientes
desempenho social.

Ainda segundo Galbreath (2012) o desenvolvimentonda reputacao forte frente aos
clientes cria um recurso socialmente complexo, ndgete do tempo e inimitavel para os
concorrentes, criando certa vantagem competitiva.

De acordo com Sousa (2006, p. 162) a gestdo sespmnsavel com foco no cliente se
embasa nos seguintes elementos: “fornecimento atbufms e servicos de qualidade; a boa
imagem corporativa; o bom atendimento pés-vengagacupacdo com a saude e seguranca
do consumidor e um canal aberto e eficiente entreclientes e a organizagdo”, o que
contribui para a fidelizacdo do cliente, transfond@ um cliente eventual em um cliente a
longo prazo o que pode ser uma grande vantagemnedi@ms concorrentes. Ventura (2005)
acrescenta que a acessibilidade € um ponto retegarindo se leva em consideracao acoes
desenvolvidas para criar relacionamentos de longgopcom clientes.

Panapanaan et al. (2003) afirmam que os cliestés eada dia mais interessados em
saber as acOes voltadas para RSE, questdes cobadhtraforcado, uso de mao-de-obra
infantil e violagcdo dos direitos humanos sé&o podsonstante observancia do cliente. Desta
forma, responder a essas questdes e deixa-las oasarganizacdes € uma maneira de atrair
clientes.

Possuir um sistema que avalia a eficiéncia e ca@ddiddas relacdes cliente/empresa,
cumprir a responsabilidade de fornecer bens ecsenaos seus clientes com o padrao de
gualidade que eles exigem também séo quesitos epgndser relevantes na abordagem de
RSE com o cliente (MORIMOTO et al., 2005).
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Palmatier et al (2007) consideram que a intencaolidate de continuar a conduzir
negocios com a empresa vendedora pode ser baseadmteracbes do cliente com o
vendedor e outros funcionarios, a vantagem comipardf oferta de produtos/servigos da
empresa e/ou outras atividades de geracdo dedfdeliassociadas a empresa vendedora,
como programas de fidelidacmarketing de relacionamento, estratégias de criagdo de galor
programas de conta-chave sao atitudes que criaomn para o cliente e aumentam a sua
relacéo a longo prazo com a organizagao.

2.3 Corporate Social Performance — CSP

O temacCorporate Social Performance (CSP) surgiu em meados da década de 70
como uma variacdo da RSE, a qual num conceito ma@gerno vai além da finalidade de
obtencado de lucro pela empresa, abordando temas: @éita, filantropia, desenvolvimento
sustentavel, cidadania corporativa e gestacstakeholders (CARROLL, 2015).

Inicialmente a CSP era vista como uma questao de fantrépica com pouca ou
nenhuma relacdo com o desempenho de mercado deempeesa. Em contraste, as
corporacOes de hoje séo vistas cada vez mais cefooles de promocao social (STEAD, W.,
STEAD, J., GRAY, 1990).

Apesar de o termo ser bastante discutido no medmlémtico e nas empresas, a
definicdo de CSP ainda nao é inteiramente satigiafd/OOD, 1991), o que se percebe sdo
trabalhos que contribuem para a formulacdo de igéés que representam um avango
conceitual de desempenho social e ndo para a wogét de uma teoria geral. Segundo
Wartick e Cochran (1985) o termo tem sido comumemsado como sinbnimo de
responsabilidade social corporativa, responsividamgal ou outros termos que tenham uma
interacdo entre negocio e responsabilidade socieamab o que forneceu uma valiosa
estrutura para analisar a relacdo sociedade einsgoc

Resumidamente Schuler (2006, p. 540) define CSPocoma “acdo empresarial
voluntaria que produz efeitos sociis”

Carroll (1979, p. 499) sugeriu trés aspectos derdpsnho social que deveriam ser
interligados e articulados para assim chegar a dafmicdo de CSP quais sejam: uma
definicAo basica de responsabilidade social, lewamin consideracdo 0s aspectos
econbmicos, legais, éticos e discricionarios (“@apomsabilidade social vai além das
preocupacdes econdmicas e juridicas?”), um levarntomde questbes para as quais deve
existir responsabilidade social (“quais as areag@asoa empresa deve ter responsabilidade —
meio ambiente, seguranca do produto, discrimindtdo® uma especificacdo
filosofica/discricionaria da acao/resposta stakeholders (“como as pessoas reagem a essas
questdes e atitudes? Como a administracdo das ssspreage frente as questdes sociais,
pressdes sociais stakeholders?”). O desafio é vincular esses componentes deaf@ficaz,
tornando assim o CSP um quadro de planejamentoesamal para melhorar questdes sociais
(STEAD, W.,, STEAD, J., GRAY, 1990).

A contribuicdo mais relevante desse modelo tridsiwral proposto por Carroll
(1979) é que o mesmo nao trata dos objetivos ecian8ra sociais como se fosstrade-offs
distintos (LEE, 2008). Todos os objetivos corpmadi sdo integrados nframework de
responsabilidade social que incluem as categodaséenica, legal, ética e discricionaria
(CARROLL, 1979). Clarkson (1995) afirma que essedeho tridimensional proposto por
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Carroll é abrangente e integrador, no entanto bestdificil para ser testado, ndo sendo
suficiente para uma metodologia que poderia skzada para recolher, organizar e avaliar os
dados corporativos.

Preston (1975) generalizou a definicdo de CSP amaf que é a totalidade de
esforcos de uma empresa para atender as mudarscesnaicoes sociais e portanto fornecer
um ponto de partida para o eventual desenvolvimgatom paradigma para as empresas e a
sociedade.

Wood (1991) ainda enfatiza que € arriscado falae gmpresas socialmente
responsaveis sao aquelas que possuem politicaslprag que tratam de questdes sociais
como se fossem politicas formais, pois este argtomeeria uma posspelo qual o
desempenho social de uma empresa pode ser julga@io @ resultado do desempenho social
em si, podendo exir politicas informais que ndo sao refletidas emg@mas, mas que
possuem uma alta taxa de desempenho social e a#wamser institucionalizada, sem
gualquer apoio da politica formal.

A responsabilidade ética dos negdécios encarnaapestompleto de normas, padrdes,
valores e expectativas que refletem o que os cddsues, funciondrios, acionistas e 0s
outros stakeholders consideram justo e coerente no que diz respeitmt@géo dos direitos
morais dosmesmo e, que mesmo nao sendo responsabilidades do negicum sentido
legal, sdo desejados pela sociedade e com o t@npeihdo a ser esperado do negocio por
parte do publico (CARROLL, 2015).

Segundo Wood (2010) a discussédo com base na ligagé® CSP e o desempenho
financeiro da empresa ndo € suficiente para medimpacto sobre osstakeholders,
necessitando de medidas que realmente impactara esstakeholders para além das suas
relacbes comerciais. Entretanto, Carroll (2000)&di queCSP esta diretamente relacionada
ao desempenho da firma com relacdo a uma questiéb o umstakeholder.

Diante do exposto, 0 que se tem como inegavel qreuma empresa se destacar,
competir e obter bom desempenho deve introduzabasdagens de responsabilidade social
corporativa, sustentabilidade, ética empresariaehanca corporativa e gestdo ambiental
em sua estratégia empresarial (MASCENA, 2013). Rarto os direitos e as reivindicacdes
dos diversosstakeholders (clientes, colaboradores, fornecedores, acionistasgcedores,
comunidade em geral entre outros) devem ser caaside na formulacdo das mesmas
(MASCENA, 2013).

Ressalta-se, ainda, que o modelo de CSP propostergeman (1984) o qual pde os
stakeholders em uma posicao estratégica para as organizacddedoirente de uma série de
mudancas ambientais que estavam ocorrendo na délea88 e que ndo estavam sob o
controle das mesmas.

Dessa forma, esta pesquisa toma como base osdndésaEthos de RSE (2013) e as
Diretrizes GRI G4 como base para se avaliar assad®&RSE para (stakeholders primarios,
clientes e fornecedores, que foram contempladometadologia a seguir e discutidas na
analise de resultados.
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Figural: Trajetdria da RSE
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Fonte:Carroll (2015, p. 91)

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia utilizada para elaborar esse art@@éutada na pesquisa documental
através de fonte secundaria, pois “baseia-se emrigiatque ndo receberam um tratamento
analitico ou que podem ser reelaborados de acanoos objetivos da pesquisa” e que ja
foram de alguma forma analisados (PRODANOV e FREITR013, p. 55), com analise
descritiva, ja& que tem por objetivo “estudar asaci@risticas de um grupo” (GIL, 2002, p.
42), propondo “descobrir as caracteristicas deamarheno como tal” (RICHARDSON et al.,
1999, p. 71) com uma abordagem qualitativa, hagg\jue existe um processo de selecéo e
posterior simplificacdo dos dados, por parte deestigador, tomando decisbes acerca da
maneira como codificar as categorias, agrupa-lagganiza-las para que as conclusfes se
tornem razoavelmente construidas e verificaveig,(@002).

Adotou-se a pesquisa documental secundaria a phatianalise do Relatério de
Sustentabilidade 2015 divulgado nos padrbes GR$&weG4 pelas empresas que atuam no
Brasil. Como critério de escolha da amostra opwuper utilizar a listagem da
BM&FBovespa ano-base 2015, assim como o bancodiesdio escritério da GRI disponivel
no sitehttp://database.globalreporting.org/se, além de pesquisas nwebsites das proprias
organizagdes, pois muitos relatérios sdo divulgadpsnas eletronicamente, j& que as
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“organizacdes podem optar por usar uma combinagdelatérios eletrdnicos e impressos ou
apenas um formato” (GRI, 2013, p. 8).

A coleta inicial resultou em uma amostra de 123resgs, no entanto, destas, 28 até a
etapa de andlise de dados desse artigo ndo divaold®elatério de Sustentabilidade 2015.
Portanto, o universo da pesquisa foi composto parSprese.s

Para evidenciar o escopo dessa pesquisa foram &sntadno base para analise das
acoes de RSE nos relatérios os Indicadores Eth&Sée pois € uma “ferramenta que auxilia
no processo de aprofundamento do comprometimentengaesa com a responsabilidade
social e o desenvolvimento sustentavel” (ETHOS 3208 um instrumento que da suporte ao
monitoramento da RSE ao avaliar as empresas gaast@ forma de gerir os negdécios de
maneira socialmente responsavel.

Para tanto, foram avaliados os Indicadores EthoRS$IE relacionados a cadeia de
fornecedores (Quadro 1) e aos clientes (Quadr® 2jual cada indicador possui informacdes
adicionais que foram levadas em consideracdo noamtmmda andlise dos relatorios das
organizacoes.

Quadro 1 — Indicadores Ethos de RSE relacionados a cadeia de fornecedores
Indicadores Ethos de RSE Informacoes Adicionais

Proibicdo do trabalho infantil,

monitorando periodicamente

Politicas formais para erradicacdo do

trabalho infantil

Politicas formais para erradicacdo do

trabalho for¢cado

Contribuigdo para melhoria gerencial ~ |Estimulo a cooperativas e fornecedores

Politicas explicitas ou programas especificos;
Treinamento;
Visitas de inspecao

dos fornecedores locais;
Relagdo de longo prazo com pequenos (Ouvidoria;
produtores e cooperativas Tremnamento de fornecedores

Fonte: Adaptado do Instituto Ethos (2013)

As informacdes contidas no quadro 1 foram adaptddafstituto Ethos de RSE
referentes awstakeholder fornecedor, as quais foram equiparadas as ac@#sneiadas nos
relatérios de sustentabilidade para avaliacdo do de incorporacdo da RSE nos negdécios

Posteriormente, foram analisados os relatérios €Robcalizados as informacdes
descritas no quadro 1 que foram avaliados quamnjeaddade da divulgacdo da informacao
que foi pontuada levando-se em consideracao @siostabordados no quadro 3. A pontuagao
maxima atingida por indicador foi dois quando adewciacdo da informacdo apresentou
descricao e quantificacdo e a pontuacdo minimaqueando a informagéo foi omitida com ou
sem justificativa e um quando apresentou somesierigéo ou somente quantificacao.

Portanto, para stakeholder fornecedor a pontuacdo maxima atingida foi deis &0
cinco indicadores analisados e a pontuagdo mingma z
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Quadro 2 — Indicadores Ethos de RSE relacionados aos clientes

Indicadores Ethos de RSE Informacdes Adicionais
Cddigo de conduta;
Comunicagdo com clientes Atualizagdo do material de conmunicacao,
priorizando a saude e seguranga do cliente
Ouvidoria;

Melhoria continua do seu atendimento  |SAC;
Treinamento de profissionais de atendimento

Aperfeigoamento de produtos e
servigos além de ter o envolvimento dos |Foco na satde e seguranga do cliente;
clientes no desenvolvimento de novos  Processos e multas

produtos
Dialogo com o cliente acerca da natureza
Envolvimento dos clientes sobre suas  |dos seus processos, produtos e servicos;
atividades, processos e acdes Politicas de relacionamento com os clientes;
Indicadores de desempenho

Fonte: Adaptado do Instituto Ethos (2013)

As informacdes contidas no quadro 2 foram adaptddafstituto Ethos de RSE
referentes acstakeholder cliente, as quais foram equiparadas as acoOes newdas nos
relatorios de sustentabilidade para avaliacdo do de incorporacdo da RSE nos negdécios

Posteriormente, foram analisados os relatorios @Rocalizadas as informacdes
descritas no quadro 2 as quais foram avaliados tguanqualidade da divulgacdo da
informacéo que foi pontuada levando-se em congjéeras critérios abordados no quadro 3.
A pontuagdo méxima atingida por indicador foi dgisndo a evidencia¢do da informacéo
apresentou descricdo e quantificacdo e a pontuagdiona zero quando a informacao foi
omitida com ou sem justificativa e um quando armi@gao apresentou somente descrigcdo ou
somente quantificacao.

Portanto, para stakeholder cliente a pontuacdo maxima atingida foi oito, pEA®
quatro indicadores analisados e a pontuacédo mirenoa

Quadro 3 — Qualidade do relatério

Indicador Tipo de informacéo Pontuacio
1 Evidenciou com descrigdo e quantificagéo 2
2 Descrigdo apenas 1
3 Quantificag@o apenas 1
4 Omissao comjustificativa 0
5 Omissdo sem justificativa 0

Fonte: Elaborado pelos autores

A pontuagdo maxima total a ser atingida por empéedez referente a divulgacao de
acOes para os fornecedores e oito relacionadosliantes. Ja4 a pontuacdo minima sera zero
para ambos.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Por meio da analise descritiva dos Relatorios dgte@tabilidade GRI, versdo G4,
ano-base 2015 verificou-se a qualidade da informagé@idenciada por empresa. Os
Indicadores Ethos de RSE com fornecedores séotabde cinco, como demonstrado no
guadro 1, e quatro, como demonstrado no quadroa2gsaclientes. A pontuacéao da qualidade
da informagdo varia de zero a dois, assim como egiaesso no quadro 3, portanto a
pontuacdo maxima atingida para a evidenciacéo fdamacao para fornecedores foi dez e
para clientes oito.

Com relacdo a evidenciagdo dos Indicadores EthoRSIe para fornecedores foi
verificado na analise dos Relatorios de Sustemdalié das empresas as seguintes
caracteristicas, conforme grafico:

Gréfico 1 — Disperséo dos Fornecedores

-
o
t
q’ .
< m ==
1 2 3 4 5 B 7 8 9

10

T e B o w

% O

&

N® de empresas

Pontuacio
Fonte: Elaborado pelos autores

i) na verificacdo do indicador pertinente ao mamiteento e contribuicdo para proibicdo do
trabalho infantil, 7% das empresas evidenciarang&@ a&om informagdo e dados, 56%
evidenciaram apenas com informacéo ou dados e 8@ fomissas conforme qualidade da
informacdo constante no quadro 3. Quanto as pditiermais para erradicacdo do trabalho
infantil, 5% evidenciaram as ac6es com descric§oamtificacdo, 50% evidenciaram apenas
com descri¢cdo ou quantificacdo e 45% foram omidadinente as politicas formais para
erradicacdo do trabalho escravo 37% evidenciaram descricdo e quantificacdo, 57%
apenas descreveram ou quantificaram e 6% foramsamié\s empresas que evidenciaram
essas informacdes afirmaram que promovem pratiesg mitigar ou eliminar riscos de
trabalho infantil e forcado ou analogo ao escragosuma cadeia de suprimentos através da
realizacdo de auditorias, treinamentos de forneesdelacionados ao tema, monitoramento e
avaliagcdo constante do cumprimento as leis, cootaodh treinamentosnlines, clausulas
contratuais de conformidade de praticas trabakhisthnhadas a lei, classificacdo de
fornecedores de riscos para constante monitoramaiéto da promoc¢ao de eventos, cursos e
materiais para sensibilizar os fornecedores e $adacadeia de suprimentos, quantificacdo de
contratos realizados juntos a empresas nos quaiesito trabalho infantil e escravo foram
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priorizados. As empresas que foram omissas, magsiécaram quanto a esse indicador
afirmaram que o mesmo ainda esta em fase de imagkmtou que ndo houve casos de néo
conformidade ou ainda que o indicador estd em psacee revisdo e reestruturacao;

i) quanto ao indicador no qual se avalia a cootgéo para a melhoria gerencial dos
fornecedores, disponibilizando informacdes e raalip atividades conjuntas de treinamento,
18% das empresas descreveram e quantificaram az8%oaoapenas descreveu ou quantificou
e 54% foi omissa. As que descreveram e quantificaedirmaram que investem em
treinamento dos fornecedores, aprimoramento deeghmentos, investimentos em programas
gue visam o desenvolvimento de méo de obra quadific realizacdo de parcerias com o
Servico Brasileiro de Apoio as Micro e PequeBaspresas (SEBRAE) para treinamento de
fornecedores, compartilhamo de tecnologias e melhores préaticas laboraismygesas que
foram omissas mas se justificaram quanto a esgmdut afirmaram que o mesmo ainda esta
em fase de implantacdo ou que esse indicador aglcavel,

iii) pertinente ao indicador que prioriza a relag@on pequenos produtores e cooperativas,
19% das empresas descreveram e quantificaram ag8as, 26% apenas descreveram ou
guantificaram e 55% foram omissas, as empresasnafim que mantém relacdo contratual
com fornecedores locais, cooperativas e pequenogufares e que contribuem para o

aperfeicoamento destes, investindo em desenvoltarespertificacédo, além do treinamento e

compartilhamento de tecnologias.

O gréfico 1 demonstra a pontuacdo méxima atingelaspempresas com relagdo aos
stakeholders fornecedores e sua frequéncia, sendo dez a pdéotua@xima e zero a
pontuagcdo minima, conforme as evidéncias dos Iddiea Ethos de RSE nos Relatorios de
Sustentabilidade nos padrées GRI (versdo G4) eabidgde da informacdo. Percebe-se que
apenas uma empresa apresentou pontuacdo maximsnemd3 apresentaram pontuacao
menor que cinco e 31 apresentaram pontuacao aemaadro.

Com relacao a evidenciacdo dos Indicadores Eth&Stepara clientes foi verificado
na analise dos Relatérios de Sustentabilidade dgwesas as seguintes caracteristicas,
conforme demonstrado no grafico 2:

Grafico 2 — Disperséao dos Clientes
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Fonte: Elaborado pelos autores
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i) com relacdo a pratica de uma politica formaldmunicacdo com clientes alinhadas aos
principios e valores da organizacdo e ao desemehto de parcerias para criar uma cultura
de responsabilidade e transparéncia na comunic2886,das empresas evidenciaram esse
indicador com informacdes e dados, 54% apenasede&sam ou quantificaram e 23% foram
omissa. As que evidenciaram afirmaram que investenaprimoramento de processos e
programas com foco na saude e seguranca do cligpégfeicoamento e implantacdo de
melhorias na gestdo de relacionamento com os efienpossuem Caédigo de Conduta Etica;

i) quanto ao indicador que aponta a promocao dinoria continua de seu atendimento,
priorizando o didlogo e o engajamento das partesessadas no processo, 24% das empresas
evidenciaram com descricdo e quantificacdo, 60%apelescreveram ou quantificaram e
16% foram omissas. As seguintes informacfes estampas relatorios das empresas que
descreveram: possuem centrais de relacionamesmtisites, aplicativos paramartphones,
ouvidoria e redes sociais para o dialogo constamie clientes, possui servicos de
atendimento ao cliente (SAC), realiza treinamen& ablaboradores visando melhorar
continuamente a qualidade do atendimento aos efiendentificam reclamacdes que
posteriormente sao analisadas para que sejam aégdopg planos de acgao, realiza
periodicamente afericdo do indice de satisfacaolidate com o objetivo de apresentar um
diagndstico e tracar melhorias e realiza mensurdedgualidade dos servigos prestados aos
clientes;

iii) no que se refere ao indicador que salientaadizacéo esporadica de estudos e pesquisas
técnicas para aperfeicoamento de produtos alémr @eenvolvimento continuo de clientes no
desenvolvimento de novos produtos que estejam aalogh aos principios e valores da
empresa, 0 desenvolvimento sustentavel e a épemaa 12% descreveram e quantificaram,
46% apenas descreveram ou quantificaram e 42% fovanssas. As organizacdes
evidenciaram as seguintes informacgfes: preocupegapa salude e seguranca do cliente
investindo em pesquisa e desenvolvimento paraeipedr o produto e/ou servico prestado,
registro de multas por ndo cumprimento a regulanseaicodigos;

iv) quanto ao indicador que identifica a implemeétade ferramentas e politicas especificas
para o didlogo e envolvimento das partes interesssobre suas atividades, processos e acdes
de forma a minimizar ou eliminar externalidades gmpactam negativamente a sociedade,
mantendo todo esse processo de engajamento auydiggmbmas 8% descreveram e
guantificaram essa acdo, 54% descreveram ou quardiih e 38% foram omissas. As
empresas que descreveram apresentaram as segoiotegcdes: possuem programas que
acolhem iniciativas de inovacdo desenvolvidas peionda coleta de ideias e sugestbes de
clientes, possuem canal de ética e sustentabilidadézam reuniées com consumidores e
clientes corporativos, realizam visitas técnicas cl@ntes para conhecimento de processos e
instalacdes, realizam parcerias com clientes pat@senvolvimento de novos projetos assim
como na busca por inovacao, realizam visitas dalatdes de clientes, promovem eventos
técnicos e de relacionamento com clientes, apoianclientes no desenvolvimento de
solucdes sociais e ambientais, desenvolvem prograara fazer com que os clientes sintam-
se socialmente incluidos, ddo destaque ao temana@gdo e eficiéncia operacional e
aumentam a atencdo dada as questbes relacionapiedidade dos servicos prestados aos
clientes e promovem programas que geram novasidstanulando a interacdo com clientes.

O gréfico 2 demonstra a pontuacdo méxima atingelaspempresas com relagdo aos
stakeholders clientes e sua frequéncia, sendo oito a pontuag@xma zero a pontuacao
minima conforme as evidéncias dos Indicadores Etdles RSE nos Relatérios de
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Sustentabilidade nos padroes GRI (versao G4) eabdgde da informacéo. Percebe-se que
seis empresas apresentaram pontuacdo maxima, ém@daapresentaram pontuacado abaixo
de quatro e 45 apresentaram pontuagédo acima de trés

CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo analisar as irdodes divulgadas a respeito das
acOes de RSE para atakeholders primarios, fornecedores e clientes, nos Relatédies
Sustentabilidade nos padrbes GRI, versdo G4, as®-P@l5 das empresas que atuam no
Brasil, tomando como base os Indicadores EthosSte para assim avaliar a qualidade da
informagao divulgada.

O processo de coleta da amostra se iniciou atralg@sbusca nossites da
BM&FBovespa, da GRI e das empresas que atuam ncilBdos relatorios de
sustentabilidade. A partir desses relatérios fa@lisado as acdes de RSE para os clientes e
fornecedores e a qualidade da informacao divulgadae levou a construir o quadro 3 que
demonstra as medidas de afericdo das informagc@¢adas.

Para osstakeholders fornecedoresdo total da amostra (95 empresas), apenas uma
empresa apresentou pontuacdo maxima, enquantc&arnfi abaixo da média (obtiveram
nota menor que 5, ja que sao 5 indicadores) edédtmao pontuaram e apenas 32 ficaram
com pontuacéo igual ou superior a média o que septa 34% da amostra.

Ja para ostakeholders clientes, do total da amostra (95 empresas), esajresas
apresentaram pontuacdo maxima, enquanto 44 ficatzixo da média (obtiveram nota
menor que 4, ja que sao 4 indicadores) e destagd pontuaram e 45 obtiveram nota igual
ou superior a média o que representa 54% da amostra

Por conseguinte, de forma geral verifica-se quacass de RSE para stakeholders,
clientes e fornecedores, partindo da divulgacédo imfermacbes nos relatérios de
sustentabilidade nos padrbes GRI sdo exiguas, ecetecde dados que quantifiguem e
gualifiquem com maior profundidade.

Ademais, ressalta-se que em termos teoricos a igasgjpresentou uma limitacéo pelo
pequeno numero de estudos quanto a literaturaeaséstacerca da RSE voltada para os
stakeholders clientes. Diante do exposto, sugere-se pesquaEsaadostakeholder cliente,
ja quesao osstakeholders com maior importancia dentro de uma firma, porsugs decisées
e intencdes de compra tém um impacto direto sobne@eitas da empresa e desempenho
financeiro geral, entdo gerar valor para este écusto inevitdvel de se fazer negécio e
inimitavel para os concorrentes (GALBREATH, 2012jRet al., 2001; SCHULER, 2006).
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