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RESUMO

O envelhecimento da populagdo exige estudos, solugdes e pesquisas especificas sobre os
idosos, porque esse grupo apresenta caracteristicas peculiares de saude fisica e mental, e,
entre os problemas encontrados, tém-se a deficiéncia auditiva. O objetivo desta pesquisa
foi verificar se a mudanga da estratégia de atendimento dos clientes de uma empresa
gerou beneficios para os usuarios, para a empresa e para 0 meio ambiente. Avaliou-se os
clientes idosos, da empresa, usuarios de aparelhos auditivos residentes nos bairros do
Grajau e do Capdo Redondo na periferia da cidade de Sao Paulo. A pesquisa foi realizada
nos dois distritos, com a utilizacdo de um questionario estruturado, contendo quarenta e
oito questdes, aplicado nas residéncias dos respondentes e foram obtidas 109 respostas. O
resultado mostrou os beneficios: ambiental, pela ndo utilizacdo de veiculos, a empresa
deixou de emitir, no periodo 2014-2017, 51 milhdes g de mondxido de carbono (CO), 4,5
milhées g de hidrocarbonetos (HC) e 1,27 milhdes g de oOxidos de nitrogénio (NOy);
econOmico, a empresa obteve aumento de 86,1% no lucro, e acréscimo no ndmero de
clientes, passou de 1.811 em 2012 para 2.246 em 2017. Uma solucdo simples, adotada por
uma pequena empresa, pode ser relevante no tripé da sustentabilidade (econémico, social,
ambiental) em um processo continuo de melhoria.

Palavras-chaves: Deficiéncia auditiva; Empresa de pequeno porte; Meio
ambiente; Mobilidade urbana; Populacao idosa.
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ABSTRACT

The aging of the population requires studies, solutions and specific research on the elderly,
because this group has peculiar characteristics of physical and mental health, and, among
the problems encountered, there are hearing impairment. The objective of this research
was to verify if the change of the customer service strategy of a company generated
benefits for the users, the company and the environment. The elderly clients of the
company, hearing aid users residing in the Grajau and Capao Redondo neighborhoods on
the outskirts of the city of Sao Paulo, were evaluated. Field research was conducted in both
districts, using a structured questionnaire containing forty-eight questions and were
applied in the respondents' homes and obtained 109 responses. The result showed the
benefits: environmental, due to the non-use of vehicles, the company no longer emitted, in
2014-2017, 51 million g of carbon monoxide (CO), 4.5 million g of hydrocarbons (HC) and
1.27 million g of oxides nitrogen (NOx); In economic terms, the company achieved an
86.1% increase in profit, and an increase in the number of customers, from 1,811 in 2012 to
2,246 in 2017. A simple solution adopted by a small company can be relevant to the triple
bottom line (economic, social and environmental) in a continuous process of improvement.

Keywords: Elderly population; Environment; Hearing deficiency; Small enterprise; Urban
mobility.

BIENES Y SERVICIOS: CAMBIO DE ATENCION AL CLIENTE E IMPACTOS AMBIENTALES
Y FINANCIEROS

RESUMEN

El envejecimiento de la poblacion requiere estudios, soluciones e investigaciones
especificas sobre los ancianos, porque este grupo tiene caracteristicas peculiares de salud
fisica y mental, y, entre los problemas encontrados, hay discapacidad auditiva. El objetivo
de esta investigacion fue verificar si el cambio de la estrategia de servicio al cliente de una
empresa generaba beneficios para los usuarios, la empresa y el medio ambiente. Se evaluo
a los clientes mayores de la empresa, usuarios de audifonos que residen en los barrios de
Grajau y Capado Redondo, en las afueras de la ciudad de Sao Paulo. La encuesta se realizo
en ambos distritos, utilizando un cuestionario estructurado que contenia cuarenta y ocho
preguntas, aplicado en los hogares de los encuestados y se obtuvieron 109 respuestas. El
resultado mostré los beneficios: ambiental, debido a la falta de uso de vehiculos, la
compafiia ya no emitio, en 2014-2017, 51 millones de g de mondxido de carbono (CO), 4.5
millones de g de hidrocarburos (HC) y 1.27 millones de g de éxidos. Una solucion simple
adoptada por una pequefia empresa puede ser relevante para el tripode de sostenibilidad
(econdmico, social, ambiental) en un proceso continuo de mejora.

Revista Metropolitana de Sustentabilidade - RMS, Sao Paulo, v. 11, n. 1, p.228 - 256, Jan./Abr., 2021

229



BENS E SERVICOS: MUDANCA NO ATENDIMENTO E OS IMPACTOS AMBIENTAIS E FINANCEIROS
DAVID COSTA MONTEIRO, FABIO YTOSHI SHIBAO , MARIO ROBERTO DOS SANTOS

Palabras clave: Discapacidad auditiva; Pequefa empresa; Medio ambiente; Mobilidad
urbana; Poblacién anciana.

1. INTRODUCAO

O Brasil passa por um processo de envelhecimento da populacdo com individuos
alcancando 60 anos de idade ou mais, em razao do avan¢o da medicina e elevacao das
condi¢des de saneamento basico (Miranda, Mendes & Silva, 2016), pois, conforme a
Organizacao Mundial de Saude (OMS, 2015), o envelhecimento das populacdes esta se

acelerando rapidamente em todo o mundo.

O envelhecimento da populacdo exige estudos, solucbes e pesquisas especificas
sobre os idosos, porque este grupo apresenta caracteristicas peculiares de saude fisica e
mental. Entre os problemas geralmente encontrados, destacam-se os prejuizos sensoriais
como, por exemplo, a deficiéncia auditiva, que poderd levar ao isolamento social, a
depressao e o abandono das atividades diarias (Cruz et al, 2013; Gates, Murphy, Rees, &
Fraher, 2003).

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2015) divulgou na Pesquisa
Nacional de Saude (PNS) de 2013, as informagbes sobre a populacao com deficiéncia
auditiva, considerou pessoa com deficiéncia auditiva aquela que tinha surdez nos dois
ouvidos, surdez em um ouvido e audicao reduzida no outro, ou ainda audicao reduzida de

ambos os ouvidos.

A pesquisa estimou 200,6 milhdes de pessoas residentes em domicilios particulares
permanentes, em 2013 e julgou que 1,1% da populacdo do pais possuia deficiéncia
auditiva. Essa deficiéncia foi mais frequente em pessoas sem instru¢gdo ou com
fundamental incompleto e com 60 anos ou mais de idade. Na populacéo total, 0,9%
adquiriu a deficiéncia auditiva por doenga ou acidente e 0,2% possuia desde o nascimento.
A deficiéncia auditiva adquirida por doenca ou acidente registrou propor¢des mais
elevadas nas pessoas de 60 anos ou mais de idade. Outra constatacao foi que 20,6% da
populacdo com deficiéncia auditiva apresentou grau intenso ou muito intenso de
limitagdes ou nao conseguia realizar as atividades habituais e 8,4% frequentava algum
servico de reabilitacao (IBGE, 2015).

Revista Metropolitana de Sustentabilidade - RMS, Sao Paulo, v. 11, n. 1, p.228 - 256, Jan./Abr., 2021

230



BENS E SERVICOS: MUDANCA NO ATENDIMENTO E OS IMPACTOS AMBIENTAIS E FINANCEIROS
DAVID COSTA MONTEIRO, FABIO YTOSHI SHIBAO , MARIO ROBERTO DOS SANTOS

A fragilidade ou a vulnerabilidade vivida pelo idoso é uma preocupagao mundial, o
que exige atencdao dos profissionais da saude (Wagner, Lindemayer, Pacheco, & Silva,
2010). Evitar que essa coletividade, residente em grandes metropoles, se desloque por
meio de transporte superlotado e geralmente percorrendo longas distancias, é
preocupante quando se trata de preservar a integridade fisica e o bem-estar geral dessa

populacao.

Nesse contexto, este artigo analisou uma empresa que se posicionou em locais de
facil acesso do seu publico-alvo, criando pontos de venda porta a porta, estabelecendo
parceria com farmacias locais, uma vez que seu publico, na maioria das vezes, reside nas
regides periféricas da cidade de S&o Paulo. Trata-se de uma empresa de pequeno porte no
ramo de aparelhos auditivos, localizada no centro da Cidade de Sao Paulo e aqui

denominada de Empresa Alpha.

O problema da pesquisa consiste nas dificuldades que o idoso tem em relagdo a
mobilidade e a acessibilidade, principalmente nos grandes centros, e o acesso aos bens e
servicos para atendimento das suas necessidades basicas. No Brasil, os espacos urbanos,
sobretudo os que abrigam volume populacional expressivo, ndao foram planejados no
sentido de viabilizar a mobilidade funcional de todos, emergindo assim a seguinte questao

de pesquisa:

Quais sao os elementos que podem contribuir na melhoria da prestacdao de bens e
servicos por uma pequena empresa, a idosos que utilizam aparelhos auditivos e residem

em regides periféricas da cidade de Sao Paulo?

O objetivo foi verificar quais sdo as principais dificuldades encontradas pelos idosos
residentes nas regides do Grajau e Capao Redondo, da cidade de Sao Paulo, no que diz
respeito a aquisicdo e manutencao de seu aparelho auditivo, se a estratégia adotada pela
empresa analisada, melhorou o atendimento as necessidades dos idosos e, em razdo dessa

estratégia, os beneficios gerados para os usuarios, para a empresa e para meio ambiente.

Este artigo esta organizado, além desta introducao, na segunda se¢do, em que sao
apresentadas a fundamentacdo teodrica acerca do envelhecimento da populagao,
dificuldades na mobilidade urbana, mobilidade urbana e emissdao de poluentes. A terceira

secao mostra os procedimentos metodologicos, a quarta se¢do apresenta e discute os
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resultados. A quinta secao apresenta as consideragdes finais e sugestdes para pesquisas

futuras.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo ird abordar os temas: envelhecimento da populacao, dificuldades na
mobilidade urbana e os processos de vendas, mobilidade urbana e a emissao de

poluentes.

2.1 Envelhecimentos e a saude da populacao

A populacdo brasileira manteve a tendéncia de envelhecimento dos ultimos anos, tornando
esse grupo etario mais representativo. O nimero de idosos, com 60 anos ou mais, era de 25,4
milhdes em 2012 e aumentou em 4,8 milhGes (acréscimo de 18%), ultrapassando 30,2 milhdes em
2017, segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua — Caracteristicas dos
Moradores e Domicilios, do IBGE (2018).

De maneira geral, o idoso passa por problemas ligados a caréncia emocional,
auséncia de trabalho e de subsidios de aposentadoria compativeis com suas despesas,
inatividade e problemas de salde diversos (Dawes et al., 2015). Entre esses problemas, em
razao da relacao entre o aumento da idade e a perda auditiva, e com o aumento de idosos
na populagdo brasileira, estima-se que devera expandir o nimero de pessoas com

deficiéncia auditiva nos proximos anos (Cruz et al., 2013).

A deficiéncia auditiva pode revelar-se com perda total ou parcial da audi¢do, a qual
pode ter origem congénita ou adquirida (Fabron, Garcia, & Delgado-Pinheiro, 2017) e é
qualificada quanto ao comprometimento da lesdo auditiva ou quanto a localizagdo da

alteracao no ouvido e nas vias auditivas (Ormel et al., 2013).

Perda leve da audicdao pode gerar um retardo de linguagem, enquanto a perda
média (40 a 70 dB) inclui frequéncias de fala, ocasionando um retardo mais acentuado da
linguagem. As deficiéncias auditivas profundas (acima de 80 dB) podem conduzir a

auséncia total de expressdo verbal e linguagem (Gates et al,, 2003).
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Seja qual for o motivo da perda auditiva nos idosos, constitui-se em um grave
problema, comprometendo a qualidade de vida. Por esse motivo, ha a constante procura
por médicos especialistas e, quando for o caso, a adocao dos aparelhos auditivos (Silva,
Kauchakje, & Gesueli, 2003).

Mesmo nos aparelhos convencionais, os niumeros tém mostrado que o Sistema
Unico de Saude (SUS) nao consegue disponibiliza-los para toda a populacdo que necessita
desse equipamento. Logo, o idoso precisa arcar com os custos do tratamento e na

obtencao do aparelho auditivo e o que pode custar milhares de reais (Santana, 2007).

A mobilidade e o meio ambiente sdo outras vulnerabilidades que abrangem os
idosos, por apresentarem necessidades especiais em razdao da surdez, devido aos
problemas na mobilidade urbana das grandes cidades brasileiras. No caso da regiao
metropolitana de Sdo Paulo, é dificil para o idoso marcar consultas particulares com
otorrinolaringologistas na periferia e também quando é necessario testar e adquirir

aparelhos auditivos para corrigir problemas de surdez (Saldanha, 2014).

2.2 Dificuldades na mobilidade urbana e os processos de vendas

A mobilidade engloba todo o conjunto de dificuldades e solu¢bes que dizem
respeito ao deslocamento de bens e de pessoas. Inclui veiculos, vias de acesso,
planejamento urbano, transposicao de barreiras diversas, transporte etc. (Barbieri, 2011;
Greenblatt et al., 2009).

Um dos maiores causadores de problemas ambientais relacionados a mobilidade
urbana reside no aumento da dependéncia de automoével nas cidades e na auséncia de
transportes mais sustentaveis para deslocar mercadorias e pessoas, tal como transportes
publicos e aqueles ndo motorizados, tais como a caminhada e o ciclismo (Childers, Pickett,
Grove, Ogden, & Whitmer, 2014).

Em 2050, podera haver trés a quatro vezes mais passageiros por quildometro
percorrido do que no ano de 2000, embora os transportes nao motorizados ou ainda os
menos poluentes enfrentem desafios cada vez maiores para serem colocados em pratica,

como esforgcos sobre sua correspondente fonte energética, administracdo da producao e
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construcao de vias de acesso especiais, com destaque para os paises em desenvolvimento,
porque os transportes individuais sdo os que mais tém avancgado (Greenblatt et al., 2009).
Portanto, é necessario estabelecer mobilidade inteligente e equilibrada levando-se em
consideracao a sustentabilidade e o fluxo no transporte de produtos e pessoas (Cavalcanti,
Limont, Dziedzic, & Fernandes, 2017).

A populacdo mais carente € a que tem mais sentido as dificuldades de se deslocar
dentro das grandes cidades, incluindo também os portadores de alguma necessidade
especial e a populacao idosa (Wagner et al., 2010), pois, observa-se uma disposi¢ao dos
individuos com menores rendas se estabelecerem em regides com menor acessibilidade
aos transportes publicos (Girdo, Pereira, & Fernandes, 2017). Antunes e Simao (2013)
alertaram que ninguém quer perder tempo, principalmente no transporte, pois, a
populagdo considera esse tempo perdido como improdutivo. Essas dificuldades de
deslocamento de grande parte da populagdo das grandes cidades tém levado as empresas

a adotarem diferentes abordagens de vendas para seus produtos.

O comprometimento das empresas com a sustentabilidade tem sido
frequentemente discutido na teoria e na pratica. Esse comprometimento exige uma
abordagem para garantir que a sustentabilidade corporativa seja parte integrante da
estratégia e dos processos de negdcios (Engert, Rauter, & Baumgartner, 2016; Melo, Yaryd,
Souza, & Campos-Silva, 2017). Sdo as praticas sustentaveis e avaliadas como deverao ser
gerenciadas, visando atender, além da legislagdo vigente, as pressdes dos intervenientes,
principalmente em relagdo as exigéncias dos consumidores finais (Sanches, Kalb, &
Figueiredo, 2018).

Gerir uma organizacao empresarial ou uma cidade, ou, ainda, um grande problema
social de modo responsavel, ndo implica em abandonar os objetivos econdmicos, mas sim

agregar valores sociais a essa gestao (Peteraf, Gamble, & Thompson, 2014).

Além disso, juntamente com o desenvolvimento do varejo e a concorréncia entre
empresas, a concentragdo do mercado, tanto na manufatura quanto no varejo, aumentou,
dessa forma, as empresas tenderam a desenvolver novas estratégias, como, por exemplo,

vendas porta a porta ou door to door (Consoli & Neves, 2008), instalagdo de pontos de
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venda préoximos aos demandantes e parcerias com outras empresas. Estratégias essas

adotadas pela empresa Alpha, aqui pesquisada.

As vendas porta a porta exigem, preparacao diaria e especial para serem bem-
sucedidas, envolvendo ndo sé a ida do vendedor ao local onde o cliente esta, mas estudos
sobre mapeamento dos clientes, suas necessidades, novas possibilidades do que pode ser
realmente vendido (Miyata & Suzuki, 2013). Esse formato de vendas possui caracteristicas
marcantes que diferenciam das demais estratégias, como menor tempo que o vendedor,

por vezes, tem para apresentar uma boa primeira impressao (Kotler, 1999).

Monteiro, Shibao e Souza (2017) verificaram que em uma empresa que
comercializava aparelhos auditivos na regido de Campinas-SP, houve um consideravel
aumento da busca pelo servico especializado de comércio de aparelhos de amplificagcao
sonora individual (AASI), uma vez que o acesso aos servicos e ao bem foi facilitado por
meio da estratégia porta a porta, resultando em uma vantagem competitiva para a

empresa, em relacdo aos demais centros auditivos da regiao.

2.3 Mobilidade urbana e a emissdo de poluentes

Por conta da exposicdo a poluicdo, milhdes de pessoas morrem anualmente em
razdo de doencas diversas, tais como cancer de pulmao, asma, rinite, bronquite, doenca
pulmonar obstrutiva crénica etc. Em resposta ao risco para a saude causado pela
exposi¢do a poluicdo do ar, muitos paises adotaram politicas ambientais para regular as
principais fontes de poluicao do ar, como a industria, a agricultura e o transporte (Zhang et
al., 2017).

Estudos estimaram que a mortalidade prematura do ser humano esta relacionada
com as fontes locais de poluicdo do ar oriundas do transito de veiculos automotores, por
esse motivo, as empresas devem evitar ou diminuir sensivelmente as emissdes de gases,

liquidos e todo tipo de agente poluente (Zhao et al,, 2015).

Nesse contexto, o Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais

Renovaveis (Ibama, 2011) por intermédio do manual do Programa de Controle da Poluicdo
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do Ar por Veiculos Automotores (Proconve), limitou a emissao de gases pelos veiculos, a

seguir discriminado:

a) a partir de 1° de janeiro de 2014, a emissao dos gases de escapamento por
veiculos leves de passageiros (automodveis), com massa total maxima de 3.856 kg e massa
do veiculo em ordem de marcha de até 2.720 kg, para o transporte de até 12 passageiros,
ou para o transporte de carga ndo devera exceder os valores de 1,30 g/km de CO; 0,05
g/km de HC; e 0,08 g/km de NOy; e

b) a partir de 1° de janeiro de 2012, a emissao dos gases de escapamento por
veiculos leves comerciais (Utilitarios), ndo derivado de veiculo leve de passageiro com
massa total maxima de 3.856 kg e massa do veiculo em ordem de marcha de até 2.720 kg,
para o transporte de carga, ou misto, ou projetado para o transporte de mais de 12
passageiros, ou ainda com caracteristicas especiais para uso fora de estrada, ndo devera
exceder os valores de 1,30 g/km de CO; 0,05 g/km de HC; e 0,08 g/km de NOx.

Para a estimativa de emissdes, pelos veiculos da empresa Alpha, foram utilizadas as
Equacdes 1, 2 e 3, da Secretaria do Transportes Metropolitanos (STM, 2012, p.57) do
Governo do Estado de Sado Paulo. O resultado avalia a emissédo média (g) do veiculo
utilizado por km percorrido, sendo que o parametro “"V" representa a velocidade média

estimada do veiculo.

Monéxido Carbono (g/km) = -4,51+ (727/V) + 1,34 x 10 3 x V? (1)
Hidrocarboneto (g/ km) = -028 + (62,48/V) (2)

Oxido Nitrogénio (g/ km) = 1,03+ (7,477 x 10 “¥) x V2 (3)

A seguir serdo descritos os procedimentos metodoldgicos adotados neste artigo.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa é de carater exploratorio, com abordagem mista, combinagdo de

qualitativa e quantitativa. Avaliou-se a empresa Alpha e os seus clientes, idosos usuarios
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de aparelhos auditivos, residentes nos bairros do Grajau e do Capao Redondo, localizados
na periferia da cidade de Sao Paulo. A pesquisa de campo foi aplicada nos dois distritos,

por meio de um questionario estruturado contendo quarenta e oito questdes.

Para analise do impacto ambiental foi calculada a emissdo de gases poluentes

emitidos pelos veiculos da empresa por intermédio de equacdes da STM (2012).

A coleta de dados da pesquisa foi assim realizada: i) analise documental dos
demonstrativos financeiros da empresa, os custos das operagdes e implementacdes das
estratégias propostas e a rentabilidade gerada apo6s a realizagdo da operacao (Sa-Silva,
Almeida & Guindan, 2009); ii) observacdo direta das a¢des adotadas pela empresa e
acompanhamento do atendimento in loco dos usuarios idosos de aparelhos auditivos; e iii)
aplicacao dos questionarios. O propdsito foi verificar quais sao as principais dificuldades
encontradas pelos idosos residentes nas regides do Grajau e Capao Redondo no que diz
respeito a aquisicdo e manutencgdo de seu aparelho, se a estratégia adotada melhorou o
atendimento as necessidades dos idosos e se algum beneficio foi gerado para os usuarios,

para a empresa e para o meio ambiente (Boni & Quaresma, 2005).

Por intermédio do auxilio de dois fonoaudidlogos, os questionarios foram
respondidos pelos idosos, moradores nos distritos do Grajau e Capdo Redondo e
acompanhados por um dos pesquisadores nas residéncias dos respondentes. As perguntas
fechadas foram respondidas oralmente, mas, em carater excepcional, utilizou-se a

Linguagem Brasileira de Libras.

Os respondentes selecionados foram os idosos cadastrados nos Ultimos cinco anos
como clientes da empresa Alpha residentes nos citados distritos. O questionario foi
encaminhado a 121 pessoas, com, no minimo, 60 anos de idade, por meio de ligacbes
telefonicas, para o agendamento da visita ao domicilio. Das 121 pessoas convidadas, 109
aceitaram responder a pesquisa, contabilizando 55 idosos no Grajad e 54 no Capao
Redondo, no periodo de fevereiro a maio de 2018. Hair, Black, Babin, Anderson e Tatham
(2006) orientam que a amostra coletada deve ser superior a 50 observa¢des €, no minimo,

100 casos para assegurar resultados mais robustos.

Os dados foram analisados estatisticamente pelo software SPSS. Para avaliar a

normalidade, foi utilizado o teste de Kolmogorov-Simrnov, para verificar a normalidade
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dos grupos, sendo as suas hipoteses: HO — a distribuicdo dos valores de grupo € Normal e

H1 — a distribuicao dos valores de grupo nao é Normal.

Considerando o nivel de confianca de 95%, o nivel de significancia sera de 0,05.
Sendo assim, quando a probabilidade é superior a 0,05 se aceita HO, ou seja, a distribuicao

dos valores € normal (Bryman & Cramer, 2005).

Para a realizagdo dessa analise, utilizou-se os testes para dados ndo métricos de
Mann-Whitney e de Kruskal-Wallis. Os resultados produzidos para o teste de Kruskal-
Wallis por meio do SPSS apresentam a estatistica Qui-quadrado, os graus de liberdade e o
nivel de significancia. Similarmente ao teste de Mann-Whitney, valores de p < 0,05 indicam
que ha diferencas nas respostas das variaveis em relacao aos grupos analisados (Bryman &
Cramer, 2005).

Como o objetivo é avaliar as diferengas entre o grau de concordancia e discordancia
dos respondentes em relagdo as variaveis, de acordo com Gabriel (2014), se pode optar
por agrupar as respostas em trés grupos: D/R = discordancia ou ruim, incluindo as
respostas “discordo totalmente” e “discordo em parte”; N = neutralidade, utilizando a
resposta “ndo concordo nem discordo”; e C/B = concordancia ou bom, incluindo as

respostas “concordo em parte” e “concordo totalmente”.

A seguir, serdo apresentados os resultados e a discussdo desta pesquisa focada nos

trés pilares da sustentabilidade: social, ambiental e econémica (Elkington, 1998).

4. RESULTADOS

Esta secdo apresentara os resultados, compostas pela analise social (perfil) e as
discussOes dos questionarios aplicados aos usuarios de aparelho auditivo residentes nos
dois distritos, analise ambiental e analise econdmica com a oscilagdo de clientela e do

lucro liquido antes e apds a implementagdo das estratégias utilizadas.

4.1 Analise social

O grau de instrucao dos respondentes apresentou que a maioria 37 (34%) possui

primario incompleto, 21 (19%) ensino médio incompleto e 19 (17%) primario completo.
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Foram 49 respondentes do sexo masculino e 60 do sexo feminino, enquanto 105
utilizavam aparelhos auditivos. A faixa etaria entre 60 e 70 anos representam 82% da
amostra com 89 respondentes. A maioria dos pesquisados, 75 (69%), respondeu que
ganhava entre 1 a 3 salarios minimos e 81 (74%) nao participavam de nenhum programa

de transferéncia de renda, conforme detalhado na Tabela 1.

Tabela 1.

Informacgoes sociais dos respondentes

Grau de Analfabetos Prim. Incomp. | Prim. Comp. | Médio Incomp. | Médio Comp.| Superior
intrugdo | 18 [ 16,5% 19 [17% [ 37 [34% | 21 | 19% 12 [11% ]| 2 [18%
Sexo Masculino Feminino Usam apar. Auditivo

49 | 45% 60 | 55% 105 | 96,3%
Faixa 60-65 anos 66-70 anos 71-75 anos acima 76 anos
etaria | 48 | 44% 41 [376%] 12 [ 11% 8 | 73%

Trabalham| 50| 45,9% |Néotraba|ham| 59 |54,1%

Renda Menor 1 SM la3SM 3a6SM 6al0SM Prog.Trans.Renda
mensal 6 | 55% 75 |688%n| 24 | 20% 4 | 37% Nao | 81 [ 74%

Fonte: Elaborada pelos autores.

O meio de transporte utilizado pelos respondentes é apresentado na Tabela 2.

Tabela 2. Meio de transporte utilizado

Meio de transporte Numero de Porcentagem Valida
respondentes
Validados Transporte  Publico 69 69
(6nibus/metro/trem)
BRT (corredor exclusivo) 19 19
Particular (carro ou moto 4 4
proprio)
Van ou Kombi 5 5
Bicicleta 1
A pé 2 2
Total 100 100
Excluidas Total 9
Total 109

Fonte: Elaborada pelos autores.

Conforme apresentado na Tabela 2, 69 respondentes utilizam Transporte Publico

(6nibus/metro/trem); BRT (corredor exclusivo) 19; Particular (carro ou moto proéprio)
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quatro; Van ou Kombi, cinco; bicicleta, um; e a pé dois individuos. Portanto, a grande
maioria dos pesquisados, (94), usa transportes publicos, pois somente 4 usam veiculos
proprios. Observe-se que nove respondentes tiveram as respostas ndo validadas para essa

pergunta.

4.2 Tratamento estatistico dos dados da pesquisa

As variaveis distrito, sexo, usa aparelho auditivo, trabalho, aposentadoria, serdo
analisadas de acordo com o teste de Mann-Whitney utilizado para duas amostras

independentes (Bryman & Cramer, 2005).

Primeiro foi analisada a significancia estatistica das amostras em comparacao as
assertivas de numero 14 a 32, aqui chamadas de q14 a g32. Para a variavel distrito, ndo
houve discriminagdo entre as perguntas de nimero 14 a 32. Para a variavel sexo, a analise
de significancia indica que houve diferenca na resposta da variavel g15 com valor de 0,017.
Esse valor indica que ha diferencas nas respostas das variaveis em relacdo aos grupos

analisados.

O numero de homens que considera ruim a questao q15 “tempo de viagem da sua
casa até o centro” foi de 97,9%. Os que ndo consideram nem ruim nem bom foi de 2%,
enquanto 98,3% das mulheres consideraram ruim e 1,7% foram indiferentes. Nao foi
percebida uma diferenca significativa entre ambos, o que se revela diferente do estudo
realizado por Parahyba, Veras e Melzer (2005) mostraram que mulheres idosas ressentem

mais em relagdo a distancia percorrida do que homens, conforme mostra a Tabela 3.

Esse fato pode ser explicado parcialmente, devido as diferencas nas doencas
associadas aos homens e as mulheres que relataram dificuldades. Intervencdes que podem
reduzir a carga de incapacidade funcional na populacédo idosa estdo sendo exploradas para
desenvolver novas estratégias de prevencao e tratamento que amenizem as consequéncias
funcionais das doencas crénicas na populacdo de idosos, especificamente de mulheres,

pois elas vivem cada vez mais (Parahyba et al., 2005).
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Tabela 3. Qualidade dos transportes coletivos

Pesquisados consideram "ruim" os meios publicos de transportes

Tempo de viagem até o centro

Homens 97,90% Usam aparelhos Auditivos 98,10%
Mulheres 98,30% Nao usam aparelhos Auditivos 100%
Seguranca nos transportes coletivos Conforto das cadeiras dos transportes
Trabalham 86%  Trabalham 98%
Nao trabalham 67,50% Nao trabalham 100%

Educacao dos condutores com os
passageiros

Aposentados 82,60% Nao aposentados 76,50%

Fonte: Elaborada pelos autores.

A variavel usa aparelho auditivo sob analise de significancia indica que houve
diferenca nas respostas da questdao nimero 15 com o valor de 0,026. O numero de
pessoas que utilizam aparelho auditivo e responderam ruim foram de 98,1% e os que nao

utilizam aparelho auditivo concordaram em 100%.

No que concerne a variavel "uso aparelho auditivo” em relacdo a pergunta: “o Sr.
considera o tempo de viagem da sua casa até o centro da cidade”, pode-se aferir que
98,1% dos que utilizam aparelho auditivo consideraram ruim tal transcurso temporal,
enquanto os que nao usam o aparelho, 100% concordaram com a precariedade dos
deslocamentos. Nao ha significativa mudanga de opinido entre os respondentes, mas se
pode dizer que o uso do AASI, o idoso se sente mais a vontade para locomover-se pela
cidade, sentindo mais os estimulos presentes no meio e os que ndo utilizam sdo
acometidos pela depressdo e falta de estimulos (Dawes et al., 2015). Cruz et al. (2013)
alertaram que o uso efetivo de AASI pela populacao idosa ainda é um problema de dificil

solucdo, nao somente no Brasil como também identificado em estudos internacionais.

Os respondentes que trabalham (86%) acharam ruim na q18 “seguranca no onibus,
trem ou metrd”, 12% é indiferente e 2% acha boa, enquanto os que nao trabalham, 67,5%
acham ruim, 21,1% é indiferente e 1,8% acham boa, ou seja, quem trabalha para se

sustentar sente mais pela falta de seguranca quanto ao transporte publico, por precisar se
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locomover mais e utilizar mais o transporte, sendo mais afetado pelo meio exterior. De
acordo com o estudo de Paes-Machado e Levenstein (2002), contato com o meio externo
por meio da prestacao de servicos (venda de bens) diminui a monotonia, mas exige maior
esforco psiquico dos trabalhadores com idade avancada para concatenar atividades

técnicas repetitivas.

Dos respondentes que nao trabalham, 100% consideraram ruim a g31 “conforto das
cadeiras do transporte utilizado”. Com relacao a variavel “exercicio de algum trabalho” em
relacdo a pergunta q31 “conforto das cadeiras no transporte utilizado”, 98% dos
respondentes que trabalham consideraram ruim, aqui podendo ser atribuido tal percentual
a maior utilizacao deste tipo de deslocamento por quem trabalha (Antunes & Simdes,
2013).

A variavel aposentado sob andlise de significancia indicou que houve diferenga nas
respostas das questdes de nimero g21 com significancia no valor de 0,039, isto é, 82,6%
dos respondentes que sao aposentados consideram a g21 “educacao do condutor (Onibus
e lotacdao) com os passageiros” ruim, 13,3% é indiferente, e 1,3% consideraram bom. Os
respondentes que ndo sdo aposentados, 76,5% consideram ruim, 5,9% sao indiferentes e

2,9% consideram bom.

Pode-se inferir que o aposentado sente mais o desrespeito pelo condutor por,
muitas vezes, ndo parar a conducao, pelo fato de o aposentado nado pagar a passagem,
sendo esta uma das possibilidades, conforme também constataram Antunes e Simdes
(2013).

No que tange a variavel “grau de instrugdo”, quando confrontada com a questao
g41s1 — "altura do meio-fio”, questao 41s5 — “estado de conservacao do piso”, questdo
g41s8 — “sinalizacdo eficiente (piso tatil, faixas antiderrapantes)”, questdo 41c¢5 - “nivel de
ruido” e questdo 41a3 — “limpeza da calcada”, houve a constatacao de que, conforme o
grau de instru¢do menor se apresentasse, o individuo idoso acabava por residir em lugares
menos providos de infraestrutura e qualidade de circulacao nas calgadas, enquanto os que
possuiam grau de instrucdo um pouco mais elevado acabaram por residir em lugares
melhores e menos reclamam desses fendmenos. De acordo com Hine (2009), os governos

tém privilegiado a mobilidade daquela parcela da sociedade com maior influéncia politica
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e abastada do ponto de vista cultural e financeiro. A Tabela 4 mostra o resultado da

pesquisa.

Tabela 4. Qualidade da infraestrutura

Pesquisados consideram “ruim” a infraestrutura

Estado de conservacao do piso Limpeza das

calcadas
Transportes publicos 100% Transportes publicos 100%
Van/Bicicleta/ a pé 100% Van/Bicicleta/ a pé 100%
BRT 100% BRT 94,70%
Carro ou moto 75% Carro ou moto 50%

Densidade de pedestres (utilizando) nas

calcadas
Transportes publicos 78,20%
BRT 78,90%
Carro ou moto 50%
Van 40%
Bicicleta/ a pé 100%
Lixo interfere na qualidade das calcadas
Menor 1 3ab 6a10
Concordam <M 1a3SM SM M
16,70% 78,60% 87,50% 75%

Fonte: Elaborada pelos autores.

A analise de significancia dos respondentes em relagdo ao meio de transporte
utilizado mostrou que a variavel grau de instrucao sob analise de significancia indicou que
houve diferenca nas respostas das questoes q41s5, g41c3, g41a3 e g41a5 com valores de
0,03; 0,01; 0; 0,006, respectivamente.

Os respondentes que utilizam o meio de Transporte Publico (6nibus/metro/trem),
100% consideraram ruim a g41s5 “estado de conservacao do piso”; 100% dos que utilizam
BRT (corredor exclusivo) se mostraram insatisfeitos ou disseram que é ruim. Dos
respondentes que utilizam carro ou moto propria, 75% responderam que consideram ruim
e 25% foram indiferentes. Dos que utilizam Van ou Kombi, 100% consideraram ruim. Dos
que utilizam bicicleta 100% consideraram ruim. Dos que andam a pé, 100% consideraram

ruim o estado de conservacao da calcada.

Revista Metropolitana de Sustentabilidade - RMS, Sao Paulo, v. 11, n. 1, p.228 - 256, Jan./Abr., 2021

243



BENS E SERVICOS: MUDANCA NO ATENDIMENTO E OS IMPACTOS AMBIENTAIS E FINANCEIROS
DAVID COSTA MONTEIRO, FABIO YTOSHI SHIBAO , MARIO ROBERTO DOS SANTOS

Notou-se que, dos respondentes que utilizam o meio de Transporte Publico
(6nibus/metro/trem), 78,2% consideram ruim ou insatisfeito a g41s5 “densidade de
pedestres sobre as calgadas (nUmero de pessoas circulando)”, 18,8 mostraram indiferenca
e 2,9% demonstraram satisfacdo; 78,9% dos que utilizam BRT (corredor exclusivo)
mostraram insatisfacdo ou disseram que é ruim, 15,8% foram indiferentes e 5,3 acham boa
ou estao satisfeitos. Dos respondentes que utilizam Particular (carro ou moto proépria), 50%
demonstraram indiferenca e 50% satisfacdo. Dos que utilizam Van ou Kombi, 40%
consideram ruim ou insatisfeito, 40% foram indiferentes e 20% satisfeitos. Dos que utilizam
bicicleta, 100% consideram ruim ou insatisfacdo. Dos que andam a pé, 100% mostraram
insatisfacdo ou consideram ruim densidade de pedestres sobre as calcadas (nUmero de

pessoas circulando).

Dos respondentes que utilizam o meio de Transporte Publico (6nibus/metr6/trem),
100% consideram ruim ou insatisfatorio a q41a3"; 94,7% dos que utilizam BRT (corredor
exclusivo) revelaram insatisfacdo ou disseram que é ruim e 53% indiferenca. Dos
respondentes que utilizam Particular (carro ou moto propria), 50% responderam que
consideram ruim ou insatisfatorio e 50% indiferenca. Dos que utilizam Van ou Kombi,
100% consideram ruim ou insatisfacao. Dos que utilizam bicicleta, 100% consideram ruim
ou insatisfatorio. Dos que andam a pé, 100% se mostraram insatisfeito ou consideram ruim

a limpeza da calcada.

De outro modo, a questao 41s5 — “estado de conservagao do piso”, questao gq41c3 -
"densidade de pedestres sobre as calcadas” e questdo g41a3 — "limpeza da calcada”, ao
serem confrontadas com a variavel “meio de transporte utilizado”, apresentaram que os
respondentes que nao se utilizam de transporte particular reclamam mais da qualidade de
circulagdo da calcada, visto que, por terem que se deslocar para chegar até o ponto de
parada do transporte publico muitas vezes a pé, percorrem calcadas e percebem a falta de
infraestrutura dos seus respectivos distritos, que, geralmente, contribuem para a baixa
qualidade de vida (Hine, 2009).

Dos respondentes com renda de menos de 1 Salario-Minimo, 16,7% concordaram
que a g42.19 "lixo" interfere na qualidade das calgcadas e 83,3% discordaram; 78,6% dos
que recebem de 1 a 3 salarios minimos concordaram, 20% foram indiferentes e 1,3%

discordaram. Dos que recebem de 3 a 6 salarios minimos, 87,5% concordaram, 4,2% foram
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indiferentes e 8,3% discordaram. Dos que recebem de 6 a 10 salarios minimos, 75%

concordaram e 25% foram discordantes.

Quanto a correlacdao entre “meio de transporte utilizado”, “piso esburacado”
(questao qg42.1), “calcada interrompida” (questao g42.12) e "terrenos baldios” (questao
g42.18), vale retratar que aqueles respondentes que utilizam transporte particular
reclamam menos desses indicadores. J& os que utilizam os demais meios, tais como
Onibus, bicicleta, van ou a pé, reclamam mais das condi¢des das calcadas dos seus

respectivos distritos (Souza, 2015).

As condicOes de acessibilidade desfavoraveis para locais de trabalho para individuos
de baixa renda em cidades de paises em desenvolvimento sdo resultado de um processo
historico em que a dinamica do desenvolvimento urbano foi moldada por especula¢des no
mercado imobilidrio, associadas a politicas publicas de planejamento urbano que nao
contemplaram a equidade social (Girao et al., 2017). Childers et al. (2014) citaram que as
cidades em todo o mundo estdao enfrentando muitos desafios, entre eles, a explosao
populacional e a infraestrutura inadequada ou deficiente. Portanto, € necessario a
concepgao de politicas de ascensdo a saude e a educagdo e com respectivo planejamento
urbano que mirem aprimorar as condigdes de acessibilidade, sobretudo nas comunidades

carentes (Wagner et al., 2010).

Em relacéo ao atendimento oferecido pela empresa Alpha, 51 respondentes utilizam
o atendimento porta a porta; 45 utilizam o atendimento nos pontos de venda e 13; a

farmacia para receber atendimento.
4.3 Analise ambiental

Observou-se os impactos ambientais causados pelos atendimentos realizados por
intermédio dos seus veiculos nos bairros Grajau e Capao Redondo. A emissdo de gases
toxicos se mostrou preocupante, pois apresentou numeros superiores aos parametros
maximos estabelecidos pelo Ibama (2011), como limitrofes para esse tipo de poluicao

oriunda de veiculos automotores.

Os percursos que os funcionarios da empresa Alpha faziam com seus veiculos,

partindo do bairro Sdo Bento localizado na area central da cidade de Sdo Paulo até os
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distritos do Grajad e do Capao Redondo, foram substituidos pela contratacao de
fonoaudidlogos residentes nos distritos que passaram a se deslocar por meio de
transporte publico ou caminhando. A empresa adotou também o atendimento em vendas

e manutencao de aparelhos “porta a porta” e convénios com as farmacias locais.

O ganho ambiental se deu pelo fato de que funcionarios da empresa nao se
deslocam de automovel para fazer os atendimentos, reduzindo assim as distancias entre a
empresa prestadora do servico com os usuarios de AASI e, conforme Fialho, Bortoli,
Mendonga, Pagnosim e Scholze (2009), relataram que a distancia para se obter o

atendimento é o principal empecilho.

Foram calculados os valores das emissdes referentes aos veiculos utilizados para o
transporte dos profissionais de fonoaudiologia e de vendas para os bairros, conforme
discriminados nas Equacdes 1, 2 e 3 (STM, 2012). O resultado estima a emissdo média por
veiculo utilizado por km percorrido, sendo o parametro “V” a velocidade média estimada
do veiculo de V= 14 km/h.

Monéxido Carbono (g/km) = -4,51+ (727/ V) + (1,34 x 10 ) x V? = 47,68 g/km (1)
Hidrocarboneto (g/ km) = -028 + (62,48/V)= 4,18 g/km (2)
Oxido Nitrogénio (g/ km) = 1,03+ (7,477 x 10 ¥) x V2= 1,18 g/km (3)

Anteriormente a implementacao das estratégias de aproximacdo da empresa com a
clientela residente nas regides periféricas da cidade, foi feita uma estimativa da quantidade
de Gases Efeito Estufa (GEE). Para isso foram considerados: 1) NUumero de clientes em cada
distrito; 2) Distancia da empresa, por trajeto, ida e volta, até os referidos distritos: Grajau
(GJ), 64 km; Capao Redondo (CR), 50 km; 3) Média de trés visitas anuais, portanto 1,5
visitas semestrais por distrito. Multiplicando-se esses trés valores, tém-se os quilometros
rodados em cada semestre; 4) O numero de quildmetros rodados por semestre,
multiplicado pelos valores das Equagdes 1, 2 e 3, de cada gas emitido (CO = 47,68 g/km;
HC = 4,18 g/km; NOx = 1,18 g/km), apresenta a quantidade estimada, emitida por

semestre de cada gas, conforme mostrado na Tabela 5.
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Tabela 5. Estimativa de gases emitidos antes das estratégias

Ano | Sem | Clientes | Local | Distancia Rozzios CO (g) HC (g) NOx (g)
2012 | 10 906 CR 50 67.912,50 3.238.068,00 283.874,25 80.136,75
906 GJ 64 86.976,00 4.147.015,68 363.559,68 | 102.631,68

2012 | 20 889 CR 50 66.637,50 3.177.276,00 278.544,75 78.632,25
889 GJ 64 85.344,00 4.069.201,92 356.737,92 | 100.705,92

2013 | 10 827 CR 50 62.025,00 2.957.352,00 259.264,50 | 73.189,50
827 GJ 64 79.392,00 3.785.410,56 331.858,56 | 93.682,56

2013 | 20 669 CR 50 50.175,00 2.392.344,00 209.731,50 59.206,50
669 GJ 64 64.224,00 3.062.200,32 268.456,32 | 75.784,32

»014| 10 614 CR 50 46.012,50 2.193.876,00 192.332,25 54.294,75
614 GJ 64 58.944,00 2.810.449,92 246.385,92 69.553,92

Total 667.642,50 (31.833.194,40 | 2.790.745,65 | 787.818,15

semestre de 2012 até o primeiro semestre de 2014, foi de, aproximadamente, 32 milhdes

Fonte: Elaborada pelos autores.

Observa-se, na Tabela 5 que a quantidade liberada de CO desde o primeiro

g, HC 2,8 milhdes g e de NOy 787,8 mil g.

disponibilizar fonoaudidlogos no local de maior demanda, nao utilizou automoveis para
fazer os atendimentos. Foi realizada uma estimativa do ganho ambiental obtido com a

iniciativa, isto €, o valor estimado de gases nao emitidos no periodo 2014-2017, conforme

Portanto, com a estratégia de aproximagdo com a clientela, a empresa, por

apresentado na Tabela 6.

Tabela 6. Estimativa de ganho ambiental

Ano | Sem | Clientes | Local Dist. Km rodados CO (g) HC (g) NOx (g)
5014| 20 789 CR 50 59.137,50 2.819.676,00 247.194,75 69.782,25
541 GJ 64 51.936,00 2.476.308,48 217.092,48 61.284,48
5015 | 1 576 CR 50 43.200,00 2.059.776,00 180.576,00 50.976,00
576 GJ 64 55.296,00 2.636.513,28 231.137,28 65.249,28
5015 | 20 789 CR 50 59.137,50 2.819.676,00 247.194,75 69.782,25
789 GJ 64 75.744,00 3.611.473,92 316.609,92 89.377,92
2016 1 934 CR 50 70.012,50 3.338.196,00 292.652,25 82.614,75
934 GJ 64 89.664,00 4.275.179,52 374.795,52 105.803,52
2016 | 20 1.016 CR 50 76.200,00 3.633.216,00 318.516,00 89.916,00
1.016 GJ 64 97.536,00 4.650.516,48 | 407.700,48 115.092,48
20171 1° 1.123 CR 50 84.225,00 4.015.848,00 352.060,50 99.385,50

Revista Metropolitana de Sustentabilidade - RMS, Sao Paulo, v. 11, n. 1, p.228 - 256, Jan./Abr., 2021

247



BENS E SERVICOS: MUDANCA NO ATENDIMENTO E OS IMPACTOS AMBIENTAIS E FINANCEIROS
DAVID COSTA MONTEIRO, FABIO YTOSHI SHIBAO , MARIO ROBERTO DOS SANTOS

1.123 GJ 64 107.808,00 5.140.285,44 | 450.637,44 127.213,44

2017 20 1.213 CR 50 90.937,50 4.335.900,00 | 380.118,75 107.306,25
1.213 GJ 64 116.448,00 5.552.240,64 | 486.752,64 137.408,64

Ganho |1.077.282,00(51.364.805,76 | 4.503.038,76  1.271.192,76

Fonte: Elaborada pelos autores.

Com a nao utilizacdo de automoéveis, foi estimado que, desde o segundo semestre
de 2014 até o segundo semestre de 2017, a empresa deixou de emitir cerca de 51 milhdes
g de CO, 4,5 milhdes g de HC e 1,27 milhdes g de NOy contribuindo dessa forma, com a
diminui¢do dos impactos ambientais referentes ao seu processo empresarial. Zhang et al.
(2017) e Zhao et al. (2015) alertaram que a qualidade do ar local pode ser afetada,
igualmente, pelo transporte atmosférico da poluicdo proveniente de regides proximas ou
relativamente distantes e que, por via direta ou indireta, se relacionam ao comércio e a

distribuicao de mercadorias e servicos.

Segundo Sanches et al. (2018, p.36):

[...]as empresas estdo buscando novas formas de gestdo que estejam diretamente
ligadas com a responsabilidade socio ambiental demandada pela populagdo e
consumidores, que, a cada dia que passa, estdo se tornando mais criticos e seletivos em
suas buscas por produtos e empresas que atentem para os impactos que causam no
ambiente que os cercam.

A seguir sera apresentada a analise econdmica realizada na empresa estudada,
mostrando os resultados apds implementagdo das estratégias aqui apresentadas.

4.4 ANALISE ECONOMICA

Este item mostra a variacao no lucro e no quadro de clientes antes e depois da
implementacao das estratégias pela empresa Alpha. A Figura 1 mostra os resultados do
lucro liquido da Alpha nos periodos anteriores e posteriores a adocdao das novas

abordagens em vendas.
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Figura 1. Lucro liquido em reais no periodo 2010 a 2017.

Fonte: Elaborada pelos autores.

A Figura 1 mostra que o lucro liquido da Alpha diminuia (2010-2014), notando-se
que, em fins de 2014, a curva passou a ascendente, cujos lucros ultrapassaram os
apurados no inicio de 2010. No primeiro semestre de 2017, o lucro liquido atingiu R$
188.414,10, superando o ano de 2016 em 155%. Desde que as estratégias foram
implantadas no segundo semestre de 2014, a empresa obteve um aumento de 86,1%. Esse
fato corrobora com a afirmacao de Miyata e Suzuki (2013), que as organizacbes que se
utilizam do sistema de vendas diretas tém crescido mais do que organizacbes que
apresentam estruturas tradicionais.

Melo et al. (2017, p. 118) advertiram que “[...] os resultados que mantém a empresa
competitiva em seu setor de atuacdo devem ser considerados, a fim de que os préprios
beneficios advindos da atuacao responsavel sejam continuos.

A Figura 2, a seguir, apresenta a oscilacdo da clientela antes e apods a
implementacao das estratégias. Havia diminuicdo no nimero de clientes e consequente
declinio do lucro liquido e, posteriormente, a retomada no numero de clientes de 2012
(1.811 clientes), e a superagdo como o pico observado ao final do primeiro semestre de
2017 (2.246 clientes).
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Figura 2. Nimeros de clientes da empresa no periodo 2012-2017.
Fonte: Elaborada pelos autores.

A Figura 2 mostrou que o investimento em um atendimento diferenciado aos idosos
gerou vantagem competitiva com aumento da clientela que demanda esse tipo de servigo,
fato esse corroborado por Consoli e Neves (2008), pois as empresas buscam novas
estratégias para obter essa vantagem e segundo Bittar, Di Sério e Vasconcellos (2018)
buscam inovar para se distinguirem no mercado e se manterem competitivas,
notadamente as pequenas empresas. O resultado é semelhante ao apresentado por
Monteiro et al. (2017) que avaliaram o ganho de clientela na periferia de Campinas — SP, ao

utilizar a estratégia de venda porta a porta.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo foi verificar quais sao as principais dificuldades encontradas pelos idosos
residentes nas regides do Grajau e Capao Redondo, da cidade de Sdo Paulo, no que diz

respeito a aquisicdo e manutencao de seu aparelho auditivo, se a estratégia adotada pela
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empresa analisada, melhorou o atendimento as necessidades dos idosos e, em razdo dessa

estratégia, os beneficios gerados para os usuarios, para a empresa e para meio ambiente.

A populacao idosa é o maior segmento que utiliza aparelhos auditivos e que boa
parte dos clientes da empresa Alpha reside em distritos periféricos, tais como Grajad,
Parelheiros, Capao Redondo, Cidade Ademar, entre outros. Assim, as vendas e a
manutencdao de aparelhos auditivos foram concentradas onde estd o cliente, pois
conforme Bittar et al. (2018, p.85), “[...] as micro e pequenas empresas possuem elevado
potencial de inovacdo e que consideram a inovagdo um fator essencial ao alcance da

competitividade.”

Seja no sistema de vendas porta a porta ou com o estabelecimento de parcerias
comerciais com farmacias, a empresa Alpha optou em ir até o cliente, gerindo seu negdcio
de modo diferenciado. Esse fato corrobora com a orientacico da OMS (2015) da
necessidade de desenvolver servicos o mais proximo possivel do local onde a populacao
vive, incluindo a entrega de servicos em seus lares e fornecer cuidados baseados na

comunidade.

Economicamente, a empresa recuperou e ampliou o fluxo de caixa e os lucros, em
2017, superaram o ano de 2016 em 15,5%. A clientela, de 1.811 no ano de 2012, passou

em 2017 para 2.246, crescimento de 24%, algo significativamente positivo.

Socialmente, a empresa Alpha fez-se presente em atencdo a necessidade de sua
clientela localizada em bairros de menor poder aquisitivo, diminuindo distancias e levando
até o cliente aparelhos para atendimento de suas necessidades auditivas, pois, como
citado por Cruz et al. (2013), essa proximidade pode ser um facilitador para a reabilitacao

auditiva.

Quanto ao aspecto ambiental, a ndo utilizagdo de automoveis, a empresa deixou de
emitir, no periodo do segundo semestre de 2014 ao segundo semestre de 2017, 51
milhdes g de monoxido de carbono (CO), 4,5 milhdes g de hidrocarbonetos (HC) e 1,27
milhdes g de oxidos de nitrogénio (NO,). Conforme Leong, Pan, Newell e Cui (2016)
alertaram, as empresas precisam cada vez mais se dedicar a estudar o seu modo de agir e
o impacto que promovem no meio ambiente, consistindo em medicdes de ordem técnica

e analisando toda a logistica utilizada para a consecugao de seus fins.
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Nesse contexto, empresarial, ambiental e social, sequndo Cruz et al. (2013, p. 134),
“[...] obter informagdes sobre o uso dos servicos pelos idosos com deficiéncia auditiva
pode auxiliar na melhor formulagdo de politicas publicas que visem a saude auditiva e a
potencializar as acdes dos servicos ja existentes”. E importante que essas politicas tenham
intervencdes integradas, garantam o atendimento das doencas cronicas, e que assegurem

um envelhecimento saudavel (Miranda et al., 2016).

Esta pesquisa mostrou que uma solucdo simples, adotada por uma empresa de
pequeno porte, pode ser relevante no tripé da sustentabilidade, quando ha uma cultura de
inovagdo, visto que ela ndo foi um resultado acabado, mas um processo continuo de
melhoria (Pimentel, 2019). Como limitagdo da pesquisa, por se tratar de uma Unica

empresa em seu seguimento de atuacdao ndo é possivel generalizar os resultados.

Novas pesquisas poderdao explorar outras experiéncias, de outras areas que
envolvam caréncias urbanas especificas, ligando a necessidade a utilidade em se encontrar

estratégias que alcancem o publico-alvo.
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