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1. INTRODUCAO

A discusséo acerca da sustentabilidade social tem afetado diretamente a forma como
as empresas tém conduzido sua administracdo, se ndo por exclusivo apego a um
posicionamento ético mais elevado, ab menos por resposta as crescentes e ruidosas pressoes
sociais. Organizacbes com atuacdo em setores tidos como mais sensiveis, tais como
petroliferas ou outras com impacto ambiental importante, e organizacbes com grande
visibilidade, tais como bancos e operadores de telefonia, tém demonstrado sua preocupagdo
em atender a um consumidor potencialmente mais atento a questdes sociais, quando de seu
processo de comunicacdo. N&o raro é possivel identificar tal discurso em propagandas e
comunicados dirigidos a seus clientes, buscando atrelar tal orientacdo a um diferencia
competitivo. Se esses atos se comprovam na realidade de seus nimeros, ndo € ponto pacifico,
dai a importancia de trabalhos que possam ratificar (ou ndo) a correlacdo entre discurso e
prédtica. As ingtituicbes e as ferramentas existentes para validar esta vinculagdo sdo
sistematicamente utilizadas para dar sustentacéo a pecas de retoérica, € nem sempre sdo, elas
mesmas, passiveis de verificagdo. Logo, fazse mister uma confrontacdo entre o que € usado
como propaganda e fatos que possam corroborar um esforco rea no sentido de acdes

socialmente responsaveis. E disso que trata este trabal ho.

1.1 Objetivos

O objetivo da pesquisa é avaiar se empresas do setor de telefonia que apresentam
sdos e cetificagbes que atestam uma postura sociamente responsavel reamente
desempenham um comportamento de preocupacdo com seus principais stakeholders, e se tal
desempenho difere consistentemente das demais empresas que ndo possuem essas
classificagbes, mas que também afirmam desempenhar significativos esforcos na &rea de
responsabilidade social.
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2. METODOLOGIA
2.1 Tipologia

A pesguisa é descritiva e foi construida ao longo de investigagdes em campo, por
intermédio de questiondrios e bibliografias. Sua preocupacdo foi a de levantar dados que

permitamavaliar o desempenho de empresas de telefonia em responsabilidade social.

A pesquisa teve inicio com a escolha do grupo de empresas que seriam analisadas e
com a verificagdo dos selos e certificagdes que esses grupos de empresas possuiam. Foram
selecionados trés selos que garantem a responsabilidade social do setor de telefonia, que séo:
Balanco Social 1base/Betinho 2006, Instituto Ethos e o ISE - indice de Sustentabilidade Social
Empresarial. Esse Ultimo indice foi criado pelo o Bovespa e tem como o objetivo analisar as

empresas com agoes de sustentabilidade social.

Foram analisadas apenas empresas que divulgaram seus esforgos em responsabilidade
social, ou sgja, seu Balanco Social Anual, e feita uma comparacéo dos ultimos dois anos das

publicacdes dos Balacos Sociais e de seus indicadores.

A escolha do setor empresarial foi feita apos a verificacdo das empresas brasileiras de
telefonia que possuiam selos selecionados para a pesquisa, e que eram  representativas em
termos de abrangéncia e nimero de clientes. Dessa forma, foram analisadas a Claro, a Ol, a

TIM eaVIVO, cruzando seus dados com o ranking de reclamacgtes da ANATEL.
2.2 Coleta e Tratamento dos Dados

Os dados foram coletados ros sites das agéncias responsaveis (Ethos, Ibase e ISE) e
nos sites das empresas pesquisadas, onde foi possivel localizar o Balango Anual Social. Além
disso, wverificou-se junto a ANATEL arelacdo de reclamacdes feitas por consumidores a essas
empresas, visando atestar a importancia dada a esse tipo de stakeholder. Outras pesquisas
foram tentadas, tais como a relacdo de acles trabalhistas e junto a 6rgdos de defesa do
consumidor, mas sem sucessos dada a indisponibilidade dos dados. Com isso, uma

triangulacdo mais efetiva ndo foi possivel.

Além da andlise dos dados do Baanco Anual, foi enviado um questionario as
empresas para as areas responsaveis em RSA, mas ndo foi obtido retorno. Da mesma forma, o

contato telefénico foi bastante limitado, dado que os principais nomes da area ndo foram

-3-



Departamento de Administracéo

encontrados, ficando as informaces restritas as disponiveis em sites e 6rgaos publicos que as

disponibilizam a sociedade.

Vale observar que ndo foi possivel conseguir os dados referentes a quantidade de
processos no Procon pois ha uma abordagem mais qualitativa do que quantitativa neste
0rgdo. A argumentacdo do 6rgdo € que muitas reclamagdes sdo infundadas, e 0 objetivo maior
€ 0 de conseguir acordos entre as partes. Dessa forma, 0 nimero de processos, sob este ponto
de vista, ndo seria relevante. Com isso, perdeu a pesquisa uma importante fonte para

cruzamento dos dados.

2.3 Delimitacdo da Pesquisa

Para efeito de avaliagéo da realidade de um posicionamento socialmente responsavel
foram utilizados os seguintes parametros:

» RecetaLiquida
» Resultado Operacional
» Resultado Operacional Percentual (Resultado Operacional / Receita Liquida)
» Indicadores Sociais Internos
o Valor Bruto
0 Percentua da Folha de Pagamento Bruta
o Percentua daReceitaLiquida
= Total de Contribuigdes para a Sociedade
o Valor Bruto
o Percentual do Resultado Operacional
o Percentual daReceitaLiquida
* |nvestimentos no Meio Ambiente
o Valor Bruto
0 Percentua do Resultado Operacional

0 Percentua daReceitaLiquida
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=  NUmero de Acidentes no Trabaho

= NUmero de Reclamagdes Totais

No que se refere as empresas estudadas, a investigagdo se concentrou em bancos
brasileiros, os quais tém grande apelo de mercado em questdes envolvendo RSC, divulgam
sistematicamente seus balancos sociais, e tém tamanho e alcance compativeis entre si. O
periodo de andlise ficou restrito aos anos de 2006 e 2007, pois foi quando os balancos sociais

passaram a ser divulgados com regularidade e maior preciséo de dados.

3. RESUMO DO REFERENCIAL TEORICO

A discussdo sobre Responsabilidade Social Corporativa — RSC tem seus defensores e
detratores. Para os primeiros, hd uma obrigatoriedade da empresa em atender as demandas
sociais, visto que ela estd inserida em um processo social, e ndo € proprietéria do futuro e
deve contas ao seu entorno. No primeiro caso, € possivel colocar Donaldson e Preston (1995)
como grandes representantes, e no segundo, Freeman (1999). Para agqueles autores, a empresa
deve ser considerada em termos de sua lucratividade, mas também pela forma como alcanca
este lucro, pois é necessaria uma visdo ampla e global do que € sucesso. Para Freeman (1999)
e seus seguidores, a principal responsabilidade da empresa € na producdo de riquezas,
cabendo ao Governo e a Sociedade a alocacdo desses recursos. N&o caberia & empresa cuidar

de elementos e de assuntos para 0s quais ao tem a devida competéncia.

Por outro lado, Jones & Wicks (1999) sugerem um caminho de consenso e afirmam que
€ necessario esclarecer aos gestores como criar formas de fazer negécios que sgjam ao mesmo
tempo mora e viavel. Sua argumentacdo estd em mostrar que € possivel uma empresa ter
lucro (visdo instrumental) com acBes éticas (visdo normativa) Assim, 0s aspectos
instrumentais sd0 moralmente aceitavels se vinculados a uma acdo que melhore 0 mundo. 1sso
faria com que as criticas de que uma Teoria dos Stakeholders ‘pura’ sgjainviavel do ponto de
vista de sua competitividade seja contornada, visto que ela mesma poderia ser uma
alavancadora de diferencial competitivo. Estariamos diante, entdo de um circulo virtuoso, no
qual todos ganhariam Segundo os autores, a sua visao de criar uma Teoria Convergente dos

Sakeholders, que tratasse de questdes como “que tipo de relacionamentos com gakeholders
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s80 a0 mesmo tempo moras e viaveis?’, é factivel do ponto de vista metodolégico e

mercadol 6gico.

Por outro lado, Friedman e Miles (2002), entendem que uma proposta de convergéncia
para a Teoria dos Stakeholders néo é possivel ou, pelo menos, é prematura, pois ainda ndo ha
base tedrica suficiente para esclarecer a relacdo entre organizacéo e seus stakeholders. Dessa
forma, ainda ndo se deve pensar em abrigar diferentes propostas tedricas sob uma Unica
estrutura conceitual. Logo, a discussdo esta longe de um consenso, 0 que acaba por aumentar

0s ruidos e as incertezas sobre a aplicacdo destes conceitos na prética.

Com uma orientagdo mais proxima da instrumentalidade estd Waddock (2000) que
afirma que uma empresa responsavel tem maior eficiéncia e produtividade, aém de ver
aumentada sua reputacdo e de ter menos problemas com turn over de funcionarios e pressoes
de sindicatos. Precisaria, portanto, de menos controles, reduzindo seus custos. Seria, portanto,
perfeitamente possivel juntar as duas visdes, ainstrumental e a normativa. Ha vérias pesquisas
tentando mostrar um lado e outro, mas nenhuma encerra o assunto. De qualquer forma, a agcéo
de RSC ndo pode ser confundida com pura filantropia, pois deve fazer parte do cotidiano da
empresa e ndo sdo agdes isoladas (Post et dli., 2002). Outros autores compreendem que a
Teoria dos Sakeholders tem um cunho moral que deve orientar as préticas da empresa.
Dentre eles estdo Maitland (2001) e Cragg (2002). Também existem pensadores, como Zadek
(1998), que afirmam que a tendéncia de ag&o no curto prazo causa transtornos a sociedade no
longo prazo, pois geram desempregos, agressdes ambientais e outros atos que podem ndo ser
ilegais, mas ndo sdo éticos. Por isso, defende o autor a proposta de uma cidadania corporativa,
gue esta vinculada a uma nova economia, a qual, com a Internet, tem facilitada a fiscalizacéo

e atroca de informagOes entre os stakeholders

Visto que a confianca mutua é um atributo desejavel nas relagdes com stakeholders,
Muitos os autores que essa teoria € adequada para aumentar o valor da empresa, pois a riqueza
de uma organizagdo estaria baseada na qualidade de suas relactes com seus stakeholders. A
maior dificuldade, no entanto, € a diversidade de definicdes sobre 0 que é um stakeholder, e
qual deve ser o papel deste nas agles estratégicas de uma organizagcdo. Talvez por isso, tais
acOes sgjam utilizadas mais como peca publicitaria como elemento transformador do seu

entorno.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

Existem no Brasil, em 2008, oito grupos de operadoras de celular. Este nimero deve cair para
7 com avendada Telemig Celular paraaVivo e da Amazonia Celular paraa Ol. A Tabela 1

mostra esta dispersao.

- | Operadora Controlador Celulares M arket
P (Milhar es)* Share*
) Telefonica
a 0,
1 Vivo Portugal Telecom 33.711 27,44%
28 Tim Telecom Italia 32.068 26,10%
33 Claro AméricaMovil 30.517 24.84%
42 Qi Telemar 16.365 13,32%
. Citi, Fundos 0
- Telemig Opportunity ** 3.955 3,22%
Amazonia Citi, Fundos 0
Opportunity ** 1.381 112%
62 BrT GSM Brasil Telecom 4.419 3,60%
72 CTBC CTBC 369 0,30%
Prefeitura Londrina
a 0,
8 Sercomtel Copel 72 0,06%

*Dados de Jan/08, Fonte: Anatel

** A Telemig Celular foi vendida paraaVivo e a Amazdnia Celular paraa Oi.

Tabela 1: Asoperadoras de telefoniacelular no Brasil

A Tabela 2 apresenta a quantidade de municipios atendidos por estas operadoras, e o total da
popul acdo destes municipios atendido por elas.

Operadora Municipios % da populacao
Tim 2668 87%
Vivo 2323 67%
Claro 2359 78%
Ol 896 39%
Amazonia 137 6%
Telemig 430 9%
CTBC 84 1%

Sercomtel 2 -

Brasil Telecom 822 21%

Tabela2: Dispersdo das operadoras em relagdo aos municipios brasileiros
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A Tabela3 mostra a &rea de atuacéo das empresas de telefonia no Brasil no decorrer de 2008

AC,AL,BA,CE,DF,ES,GOMT,MSMG,PA,PB,PE,PI,RJ,RN,RS,RO,TO

CLARO SC.SP.SE
VIVO AC,AM,AP,BA,DF,ES GOMA,MSMT,PA,PR,RJ,RO,RR,
RS,SC,SE,SP,TO

ACAL,AM,AP,BA,CE,DF,ES,GOMA MG,MSMT,PA,PB

TIM PE,PI PR.RJRN.RO.RR RS,SC,SE.SP.TO
ol ALAM AP.BA.CEESMA.MG.PA PB.Pl.RIRN.RR.SE
BRASIL TELECOM AC.DF.GOMT.MSPRRSRO.SC.TO
TELEMIG/AMAZONIA
Lol MG/AM AP.PA MA.RR
CTBC GOMG.MSSP

Tabela3: Areade atuacéo das empresas de telefonia

E possivel observar a ampla érea de atuaciio desta empresas, envolvendo mais de 120
milhdes de clientes. Segundo a Anatel, s8o muitos os problemas com reclamacdes oriundas de
consumidores, estando acima da média de paises nos quais as suas matrizes atuam Ainda
segundo este érgdo, apenas em dezembro de 2007, mais de 32.000 reclamactes foram feitas..

A Tabela 4 mostra este ranking. e arelaco das empresas conforme a taxa de reclamacdes.

Posicéo Empresa Reclamacdes/100 assinantes
1° CTBC 0,499
20 TIM 0,450
3° BRASIL TELECOM 0,329
40 ol 0,285
5° TELEMIG 0,277
6° VIVO 0,198
7° CLARO 0,145
8° AMAZONIA CELULAR 0,084

Tabela4: Média de reclamacfes da empresas de telefonia

A partir dos sites das empresas foi possivel apreender seus balancos sociais,
comparando-os com as orientacfes do IBASE. A Tabela 5 mostra o perfil financeiro desta

andlise, focando-se, apenas, nas quatro maiores operadores em atuacdo no Brasil.
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Empresas Re?ﬁ;ﬁ';?g da Resultado Operacional | Folha de Pagamento Bruta
2006 2005 2006 2005 2006 2005
Claro 6.530.761 (1.623.947) 295.958
Ol 16.871.834 | 16.747.394 | 3.118.266 | 3.468.277 401.638 394.139
Vivo 10.936.714 | 7.473.066 | (545.727) | (455.259)
Tim 10.116.113 | 8.368.052 | 207.572 | (429.035) 235.977 206.162

Tabela5: Aspectos financeiros do Balango Social

A Tabela 6, por sua vez, apresenta os indicadores internos, conforme o percentual de
folha bruta de pagamento e de retorno sobre patriménio liquido. Estes indicadores tém como
objetivo mostrar 0 quanto a empresa investe em beneficios para seus funcionarios. 1sso inclui
alimentac8o, encargos sociais, previdéncia privada, salde e seguranca. Além disso, também

podem fazer parte desta analise aspectos culturais e educacionais, conforme o caso.

Indicadores Sociais Internos % FBP % RL
Empresas 2006 2005 2006 | 2005 | 2006 | 2005
Claro 195.554 66.07% 2.99%
o] 313.358 267.663 | 78.0206 | 67.91% | 1.86% | 1.60%
Vivo
Tim 251.364 213.755 | 48.13% | 47.78% | 2.48% | 2.55%

Tabela 6: Indicadores Internos

A Tabela 7 mostra a importancia dada por cada empresa para questdes ambientais,

representada pelo seu investimento neste setor.

Empresas Investimentos em Meio Ambiente % RO % RL
2006 2005 2006 2005 | 2006 2005
Claro 0 0% 0%
Ol - - - - - -
Vivo
Tim 347 524 -0,26'% | -0,07% | 0,00% [ -0,01%

Tabela?: Indicadores ambientais

A Tabela 8 apresenta o total de contribuicdes para a sociedade em termos de impostos
O total de contribuicdes para a sociedade é o somatorio dos investimentos prestados pelas
empresas a sociedade de forma geral que podem ser em educagdo, cultura, salde, esporte,

saneamento, combate a fome e seguranca alimentar.
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Empresas Total de Contribui¢des p/ Sociedade % RO % RL
P 2006 2005 2006 2005 | 2006 | 2005
Claro 30.947 -1,91% 0,47%
Ol 39.141 48.749 1,26% | 1,41% | 0,23% | 0,29%
Vivo
Tim 58.957 54.018 -43,55% | -6,74% | 0,58% | 0,65%

Tabela 8; Retornos sociais

Os contatos obtidos por telefone mostraram que ha um discurso, pelo menos para
consumo externo, preocupado com a importancia do tema dentro da empresa. Contudo,
nenhuma aproximagdo maior foi permitida, de forma que ndo foi possivel comprovar, na
prética, o alcance destaretérica. Logo, ndo foi possivel mapear o grau de vinculagdo entre um
pensamento socialmente responsavel e uma pratica diferenciada neste sentido. Todas citaram
a existéncia de um balango social, 0 exemplo de que seu compromisso com este tipo de
proposta.

A titulo de comparacdo, € possivel verificar, na Tabela 9, as empresas que
conquistaram prémios do IBASE para seu balanco socia, e nenhuma delas est4 na érea de
telefonia

Categoria Empresa
Destaque Nacional: Samarco
Destaque Micro e Pequenas Empresas Suprema
Destaque M édias Empresas Skill
Destague Grandes Empresas — Agronegécios | Milenia
Destague Grandes Empresas — Financeiro Banco Itad Holding
Destague Grandes Empresas — Industria Usiminas
Destague Grandes Empresas — Servicos Ampla

Tabela 9: Empresas ganhadores de Prémio de BS -2006

5. CONCLUSOES

A pesguisa realizada junto ao setor de telefonia ndo foi contundente em relacéo a seus
resultados, principalmente por conta da dificuldade em se obter e de se cruzar informagoes.
Este ja pode se rum indicio de que as coisas ndo sao tdo proximas de acdes sociamente
responsaveis como afirma a propaganda desta empresas. Afinal, a transparéncia e o livre

acesso de dados ja € um indicador importante de seu compromisso social. O balanco social,
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em sua esséncia deveria ser a transparéncia posta em prética, o que ndo foi a tonica

encontrada pela pesguisa.

Na andlise dos balancos ndo houve grande discrepancia no desempenho das empresas
comparadas. Todavia, a VIVO, ndo apresenta dados minimos em seu balanco social. Esta
empresa € a maior em termos de market share, e uma das que menos tem reclamacdes por
milhares de clientes. Assim, ndo possivel identificar uma relacdo mais nitida entre visibilidade
de dados e de gestédo com baixa qualidade percebida em seus servigos. C60 ndo foi possivel
encontrar dados referentes a seus funcionarios em agdes trabalhistas, e nem existem estes
dados em seu balanco social, fica impossivel uma triangulacdo capaz de afirmar que sga esta

uma empresa socialmente responsavel.

Contudo, a pesquisa defrontouse com fatos que puseram em xeque e complicaram a
precisdo de conclusdes finais. Um dos maiores problemas foi a inconsisténcia e conflito dos
dados encontrados, tanto junto a uma mesma fonte, quanto na comparacdo de dados
fornecidos pelas empresas com os dados de outras ingtituicbes. Além disso, aimaturidade
tedrica do tema e as diferentes analises possiveis de dados qualitativos contribuiram para a

relativizagcdo das conclusdes finais.

Dessa forma, mesmo com possivels imprecisdes, a pesquisa revelou a inexisténcia de
relacdo causal absoluta entre certificacdo de RSC e comportamento social mente responsavel
por parte da organizacdo certificada. Surge assim, a divida se tais selos e qualificacbes sdo
meras pecas de propaganda institucional ou poderiam ser um elemento confiavel para

gualificar uma empresa como socialmente responsavel.

Apbs a andlise do ultimo ano (2006) do Prémio de Responsabilidade Social e do ISE,
ficaa sugestéo da possivel andlise de alguns setores que atual mente se destacam no panorama

econdmico brasileiro: as siderurgicas, as mineradoras e as petroliferas.
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