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RESUMO

O objetivo fundamental é analisar se a adicdo de valor aos clientes segue a mesma tendéncia do divulgado sobre
sustentabilidade pelas empresas de Telefonia, participantes do Programa Em Boa Companhia (PEBC) (BM&F
BOVESPA, 2013). Para extracdo do conhecimento divulgado sobre sustentabilidade socioambiental, é aplicado o
Modelo Orientado a Representagdo Pensamento Humano — MORPH (ZAMBON, 2006). Foi utilizado um grupo de
empresas que divulgam objetivos semelhantes, no caso, as empresas de Telefonia do Programa Em Boa Companhia
da BM&F BOVESPA (2013) ,- que buscam o desenvolvimento sustentavel. Objetos extraidos foram inseridos no frame
MORPH e foram gerados scores, dessa maneira, analisadas por variaveis qualitativas (objetos sobre sustentabilidade)
e variaveis quantitativas (scores e receitas de vendas). A TIM tem score 106, com variagdo positiva de 8,94% em sua
receita de vendas de 2011 a 2012. A Telefénica Vivo tem score 257, com variagdo positiva de 14,15%, em sua receita
de vendas, de 2011 a 2012. Porém, a empresa TIM (score 106) divulga informagdes menos objetivas e claras com
relacdo a empresa Telefénica Vivo (score 257), quanto a consideracédo e a detalhes consistentes sobre praticas de
governanca sustentavel.
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ABSTRACT

The fundamental objective is to analyze whether Telephony firms, Program In Good Company (PEBC) participants
(BM&F BOVESPA, 2013), adding value to customers follows the same trend is disclosed on sustainability. For the
extraction of knowledge disclosed on socio-environmental sustainability is applied Model-Oriented Representation of
Human Thought — MORPH (ZAMBON, 2006). A group of companies that disclose similar goals that is the business
case Telephony Program In Good Company BM&F BOVESPA (2013), seeking sustainable development was used.
Objects extracted were incepted in frame MORPH, scores were generated, thus, analyzed by qualitative variables
(objects on sustainability) and quantitative variables (scores and sales revenue). TIM has 106 score with a positive
change of 8.94% in its sales revenue from 2011 to 2012. Telefonica Vivo score is 257, with a positive change of 14.15%
in its sales revenue from 2011 to 2012. However, the company TIM (score 106) discloses less objective and clear
information regarding the company Telefonica Vivo (score 257), which carries details of consistent practices for
sustainable governance.
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1 INTRODUCAO

O objetivo fundamental é analisar se a adicao de valor aos clientes segue a mesma tendéncia do
divulgado sobre sustentabilidade pelas empresas de Telefonia, participantes do Programa Em Boa
Companhia (PEBC) (BM&F BOVESPA, 2013). A adi¢cdo de valor baseia-se do conceito de utilidade
(ROMEIRO, 2001). E considerado util todo bem que gera valor ou satisfacdo ao consumidor e, sob esse
contexto, o comércio internacional, durante o Ultimo século, alavancou negdcios, impulsionado pelos
processos de producdo em massa (PORTER, 2008). A quantidade de vendas de uma empresa reflete a
satisfacdo dos clientes com os seus produtos (PACE; BASSO; SILVA, 2003), representando a
sustentabilidade econémico-financeira.

A sociedade da informacdo (CASTELLS, 2003) intensificou e ampliou as rela¢cdes comerciais entre os
continentes. As oportunidades do livre comércio oferecem a exploracdo extrema da fungdo producéo.
Identificada na formacé&o de clusters industriais, a busca por reduzir custos e maximizar a producdo de bens
apoiou-se a partir de tecnologias. Parte-se do fato de que o volume produzido a partir das novas tecnologias
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foi excedendo a demanda local, e, as vezes, a demanda regional.

Em termos de sustentabilidade socioambiental, os recursos naturais explorados, de forma
intensificada, servem como matérias-primas para os clusters industriais. Essa exploracdo tem provocado
desajustes econdmicos. Como resultado, primeiramente, a degradacdo ambiental e, em um segundo
estagio, a migracdo dos clusters industriais para outras areas que oferecam condicdes mais satisfatorias
para a manutencdo, com crescimento da atividade fabril e consequentes problemas sociais (PERRIG;
CHAN, 2004).

O crescimento desorganizado da sociedade contribuiu, segundo Romeiro (2001), a perda da
sustentabilidade empresarial, provocada por um problema de alocagéo intertemporal de recursos, entre
consumo e investimento dos agentes econdmicos, cuja motivacdo se encontra fundamental a maximizacéo
da utilidade. Contudo, como mensurar e como comparar a relacdo das atividades de empresas voltadas
para a sustentabilidade tanto econdémica como socioambiental € um desafio, e esse artigo busca cumpri-lo
com a explicitacgdo do conhecimento divulgado por um grupo de empresas que declara investir em
sustentabilidade.

Seguidamente, sdo apresentados ativos que adicionam valor e forma de mapear essa adicdo, dentre
0s quais o Modelo Orientado a Representacao do Pensamento Humano (MORPH) (ZAMBON, 2006).

2 REFERENCIAL TEORICO

A evolucgéo da era industrial para a era do conhecimento ocorreu de uma forma gradativa, dificultando
a adaptacdo das empresas ao novo cenario de competicdo. Nesta parte, discute-se sobre a construgcéo do
conhecimento individual e coletivo, no ambito pessoal e empresarial, e sobre o0s instrumentos de
organizagdo desse conhecimento.

2.1 Impacto dos Ativos Intangiveis na Competitividade

A competitividade na sociedade industrial se baseou pela produgdo em massa, com as fontes de
energia e com a intensa especializacdo dos trabalhadores. Pela sociedade do conhecimento, a
competitividade se baseia pela gestao, nao de recursos fisicos, mas de conhecimentos provenientes das
pessoas que passaram a se organizar sob outra dindmica, de forma diferenciada a da sociedade industrial,
originando a designagao dos “trabalhadores do conhecimento” (DRUCKER, 2010, p. 20).

O conhecimento desses trabalhadores, focado na obtencdo de resultados ao &mbito empresarial,
passou a ser reconhecido como um “ativo intangivel”’. Instalagcbes, prédios e maquinas, bens, até entédo
reconhecidos como Unicos ativos responsaveis pela geracdo de valor econémico, passam a dar espacgo
para a capacidade de criagdo da vantagem competitiva (NONAKA, 2007).

O conhecimento individual contribui para a formag¢do do conhecimento empresarial, desde que, de
forma articulada, possibilite a producao e o compartilhamento de ideias que devem ser aceitas e validadas
pelos participantes dos processos decisérios. A busca por instrumentos e métodos que produzam esse
compartilhamento ainda € um problema a ser vencido pelas sociedades empresariais, que devem transpor a
dificuldade imposta pela prépria caracteristica de intangibilidade do conhecimento.

Um desses conhecimentos é o que os individuos e as organiza¢des pensam sobre sustentabilidade.
De acordo com John Elkington (2002), a sustentabilidade é representada pelas dimensdes ambiente,
economia e sociedade. O desenvolvimento econdmico traz renda para a sociedade que consome e,
certamente, degrada o meio ambiente. E o equilibrio entre essas dimensbdes define a renovacdo de um ciclo
a partir de produtos e servigcos tdo satisfatérios as pessoas, de modo a degradar menos ambientalmente.
Considerando esse fato, as Nac¢des Unidas (UNITED NATIONS, 2001) introduziram a quarta dimensao
chamada de institucional. Assim, as instituicdes devem ser mantidas para proporcionar as condi¢des
necessarias para a sustentabilidade.

O Quadro 1 apresenta os temas sugeridos pela Comissdo de Desenvolvimento Sustentavel (CSD),
segundo cada dimensdo. Apresentam-se as diversas formas de definir sustentabilidade. Considerando uma
empresa, os temas que escolheria divulgar poderiam ser relacionados aos interesses da area de negdcio
gue atuam ou desejam atuar. Quanto mais atendem ao tema da sustentabilidade socioambiental como
instituicdo, maiores serdo as chances de atingirem a sustentabilidade econémica de modo a equilibrar o
ciclo das dimensfes. Tais praticas se contabilizam como ativos intangiveis para agregar valor aos seus
negaocios.
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QUADRO 1 — Temas-chave sugeridos pelas prioridades dos paises em teste pela CSD

Social Ambiental
Educacao Agua doce / aguas subterraneas
Emprego Agricultura / abastecimento seguro de alimentos

Saude / abastecimento de agua / saneamento

Urbano

Habitacao

Zona costeira

Bem-estar e qualidade de vida

Ambiente marinho / protecao de recifes de coral

Heranca cultural

Pescas

Distribuigéo da pobreza / renda

Biodiversidade / biotecnologia

Crime

Manejo sustentavel da floresta

Populacdo

Poluicdo atmosférica e deplegdo de ozo6nio

Valores éticos e sociais

Mudanca climatica global / aumento do nivel do mar

Papel das mulheres

Uso sustentavel dos recursos naturais

Acesso a terra e aos recursos

Turismo sustentavel

Estrutura da comunidade
Equidade / excluséo social
Econdmico

Dependéncia econémica / Endividamento /
Assisténcia de Desenvolvimento Oficial
Energia

Consumo e producao de patentes

Gestéo de residuos

Capacidade de carga restrita

Mudancga do uso da terra
Institucional

Tomada de decisao integrada

Capacidade de construgéo
Ciéncia e tecnologia
Sensibiliza¢do publica e informagéo

Transporte Convencdes internacionais e cooperacao
Mineragéo Governanca / papel da sociedade civil
Estrutura econdmica e desenvolvimento Quadros institucionais e legislativos
Comércio Preparac¢do para desastres
Produtividade Participacdo publica

FONTE: Adaptado de UNITED NATIONS, 2001, p. 22

Diante da grande quantidade de informacdes sobre sustentabilidade, apresenta-se, como um desafio,
a mensuracao de quais informacdes podem ser consideradas pelo seu conceito. O modelo para representar
e mensurar esse conhecimento é descrito a seguir, a partir do MORPH (ZAMBON, 2006).

2.2 Modelo Orientado a Representagao do Pensamento Humano — MORPH

O Modelo Orientado & Representacdo do Pensamento Humano (MORPH), idealizado por Zambon
(2006), consiste em uma ferramenta utilizada para explicitacdo do conhecimento ou do modelo mental
representado por frames. Na concepgdo do MORPH, um frame é a menor unidade de conhecimento e
representa uma ideia estruturada sobre um problema ou sobre uma observacéo.

Uma empresa interage com o macroambiente por meio de diversos meios e midias, pela maioria das
vezes de forma desestruturada, fazendo com que seus stakeholders sejam obrigados a buscar informacdes
gue, por vezes, se mostram desencontradas, ambiguas ou duplicadas. Na parte anterior, foi apresentada
uma discussdo da gestdo do conhecimento, que contribui para organizar as informacfes esparsas em um
contexto complexo, observando que, cada uma delas, age, especificamente, para gerar um determinado
resultado.

Neste tdpico, apresenta-se o MORPH, uma ferramenta de gestdo do conhecimento que interage com
diversas midias, denominadas agentes, e revela as estruturas complexas de conhecimento, permitindo a
andlise da estrutura desses conhecimentos.

2.2.1 Abordagem cognitiva: base da estrutura do MORPH

Cognigdo é uma atividade mental que descreve a aquisi¢cdo, 0 armazenamento, a transformacao e a
aplicagdo do conhecimento (MATLIN, 2004). Considera-se, também, que a abordagem cognitiva abrange os
instrumentos necessarios ao entendimento dos processos mentais, responsaveis pelo conhecimento dos
individuos.

Tais processos sdo de extrema importancia para a gestao do conhecimento, pois envolvem, desde a
metacognicdo, que se refere ao ato de pensar sobre os proprios pensamentos, a atividade essencial a
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aprendizagem, até aos modelos mentais, presentes em apoio a decisdo. Senge (2009) buscou a
representacdo grafica do conhecimento humano, por meio da estruturagdo de modelos mentais, que,
segundo sua proposta, permitiria entender a légica utilizada por individuos para executar suas acdes nos
ambitos social e organizacional.

Em termos de aprendizado organizacional, Morecroft e Sterman (2000) defendem a construcéo de
micromundos. Estes sdo representacdes simulaveis de modelos mentais. O estudo de micromundos nos
permite analisar capacidade de atuar pela concepcdo do planejamento estratégico empresarial e pelos
processos de melhoria continua.

Essas iniciativas revelam que as representagfes graficas de modelos mentais mais comumente
utilizadas sao analdgicas, ou seja, preservam as caracteristicas dos objetos originais, presentes no mundo
real. Essa tem sido a forma mais difundida para o armazenamento das informacdes para posterior
recuperacao e emprego, como, por exemplo, os instrumentos como storytelling, compostos por imagens,
sons, textos de individuos que participaram da solugdo de problemas no ambiente corporativo. Instrumentos
gue representam a base do aprendizado de equipes que se langam a pesquisa de novas alternativas ou
solucdes sdo recursos empregados pelas empresas como exemplos de representacfes analdgicas.

Segundo Santos, Belton e Howick (2008), o risco de se utilizarem representacdes analdgicas é que
se apresenta um problema e sua solu¢do, sem que, no entanto, a arquitetura de solugéo do problema seja
explicitada pelo modelador. Isso faz com que os modelos concebidos dessa maneira sirvam apenas para
fomentar a intuicdo do individuo que busca uma nova solugéo, ndo representando, necessariamente, uma
forma de se obter uma resposta segura as demandas de decisdo (GARDINER; FORD, 1980).

Outra forma de representacdo de modelos mentais, menos discutida e fundamentada pela
abordagem cognitiva, € a proposicional. A representacdo proposicional ou descritiva (MATLIN, 2004) é
abstrata, com componentes do modelo mental. A forma de armazenamento ndo remete perfeitamente a
realidade, mas se aproxima da forma linguistica. Pelo dmbito da abordagem cognitiva, o termo “modelo
mental” remete a um conjunto de objetos abstraidos de um contexto. Essa representacdo ocorre pelo
sistema de recuperacdo de memdria e organizada por regras semanticas, que unem a memoria de longo
prazo a memoria de trabalho. S&o formados contextos por tempo suficiente para estruturagéo,
processamento, interpretacéo e decisdo (TENPENNY; SHOBEN, 1992).

A memodria de trabalho é de curta duragdo e, ndo obstante, parte dela ainda coordena as atividades
mentais permanentes, constituindo um sistema formado, segundo Baddeley (1998), por trés estruturas: o
circuito fonoldgico, o bloco de esboco visuoespacial e o executivo central (FIGURA 1).

Bloco de eshogo
visuoespacial

Circuito fonolégico

Executivo central

Memdria de longo prazo

FIGURA 1 — Modelo de memdria de trabalho de Baddeley
FONTE: Matlin, 2004, p. 60.

O circuito fonologico armazena um nimero limitado de sons por um periodo curto. Esses objetos nédo
necessariamente sao frutos de vocalizagdo, mas se reportam a vocalizagdo. Normalmente, quando
individuos ouvem uma palavra, utilizam o circuito fonolégico para interpreta-la. O mesmo ocorre quando se
lembram de um objeto, que recebera o correspondente fonolégico para ser interpretado, mesmo que nao
haja vocalizacao.

O bloco de esboc¢o visuoespacial armazena, de maneira limitada, informacgdes visuais e espaciais,
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codificadas a partir de estimulos verbais, como, por exemplo, quando se imagina uma cena a partir de uma
narrativa (GATHERCOLE, 1997). O executivo central tem como objetivo integrar informa¢des que vém do
circuito fonoldgico e do bloco de esbocgo visuoespacial, organizando tais informacdes, reportando-se a
memoéria de longo prazo. Esse tipo de memdéria é composto pela meméria semantica e pela procedural e
pela episédica (GOFF; ROEDIGER, 1998). O executivo central ndo armazena informacdes, limitando-se a
execucao de regras.

Desse modo, a memodria de trabalho compde o sistema de recuperacdo da memdria e, juntamente
com a memdria semantica, estrutura os modelos mentais, que contém os objetos abstraidos dos eventos
reais por meio de estimulos distais e proximais. Um estimulo distal, recebido pela memoria, permite a
percepcdo de um objeto real em um contexto, enquanto que um estimulo proximal encerra informag6es do
objeto real nos mecanismos dos sentidos, como audi¢ao, visdo etc. (MATLIN, 2004).

Assim, os modelos mentais sdo estruturados a partir dos objetos percebidos pelo conjunto de
estimulos recebidos, e pelas regras semanticas pertinentes ao tipo de problema observado. Essas regras
restringem quais objetos fardo parte do modelo mental, tendo por base o relacionamento entre esses
objetos com um contexto ou cenario. Essa estrutura € definida, por Tversky e Kahneman (2000), como
“decision frame”.

Dessa maneira, um decision frame representa a interpretagdo de um contexto por um observador,
sendo composto por objetos e regras semanticas que permitem interpretar um problema sob um ponto de
vista. Tomar decisdo é escolher uma opcéo de resposta entre as varias possiveis em um momento e em um
determinado cenario, pressupde o conhecimento da situacdo que exige a decisdo, das distintas opcdes de
acao e das consequéncias imediatas e futuras advindas dessa acdo (BELL; KEENEY, RAIFFA, 1997).

Morecroft e Sterman (2000, p. 5) propdem a utilizacdo de técnicas para a representacdo de modelos
mentais, com o objetivo de obter o diferencial competitivo em diversos nichos da atividade humana:

“O conceito l6gico e dominante de modelos mentais € a busca na ampla aplicabilidade na area de estratégia.
Usando varios métodos de mapeamento cognitivo, os pesquisadores tém investigado as causas do declinio de
negocios, a justificativa para joint ventures, e percepcdes de gerenciamento do posicionamento competitivo...”
(MORECROFT; STERMAN, 2000, p. 5).

Uma estratégia para a representagcdo dos modelos mentais, denominada Modelo Orientado a
Representacdo do Pensamento Humano — MORPH (ZAMBON, 2006), pondera que os modelos mentais
possam ser organizados por meio de codigos proposicionais. Considera-se que as representacdes mentais
ocorrem pelos vinculos de ligacdo entre o sujeito e o objeto. Tais vinculos abrangem, ndo s6 a relagcao
sujeito-objeto mas também a relacdo objeto-objeto, em uma representacdo sistémica, com relacdes de
causa, de efeito e de pesos. Esses atributos sdo componentes de um modelo, denominado pelo MORPH
(ZAMBON, 2006) de frame — representacao proposicional de um modelo mental.

3 METODOLOGIA

A adicdo de valor aos clientes, representando a sustentabilidade econdmico-financeira, € aplicada
pela receita de vendas. A sustentabilidade socioambiental é representada pelo que é divulgado sobre
sustentabilidade pelas empresas de Telefonia, participantes do Programa Em Boa Companhia (PEBC)
(BM&F BOVESPA, 2013). Decorrente da préatica de uma gestdo sustentavel, agdes de duas empresas do
setor de Telefonia por meio do MORPH, Modelo Orientado & Representacdo do Pensamento Humano
(ZAMBON, 2006). Para a extracdo das variaveis necessérias, a explicitacdo dos modelos e a comparagao
entre esses séo utilizados os frames que compdem o MORPH (ZAMBON, 2006) para a mensuracdo do que
€ importante para o conceito de sustentabilidade. Os frames tém a vantagem de categorizar informacdes de
acordo com o seu nivel de importancia, posicionando-as em um quadrante de nove niveis - organizados
mais rapido e controlavel, cujas informagdes mais importantes obtém maiores pontuagoes.

Pelo caso do PEBC, reuniram-se empresas que buscam o desenvolvimento sustentavel e foram
comparadas as variaveis que as empresas divulgam pelos frames do MORPH. Foram pesquisadas as
empresas do PEBC durante o segundo semestre de 2011, para comparacéo da variagdo 2011 a 2012 entre
0s seguintes valores: valor como satisfacao para os clientes das empresas, por meio das receitas de vendas
(PACE; BASSO; SILVA, 2003), e o valor sustentavel, por meio das praticas socioambientais das empresas.

Visando ao atendimento do objetivo fundamental, foram consideradas empresas que oferecem
servicos semelhantes e buscam a sustentabilidade, caso do PEBC. Desse programa, participam varias
empresas de varios setores, mas, em uma pesquisa prévia (TOME, 2012), o setor de Telefonia foi o que
divulgava mais conhecimentos sobre sustentabilidade pela midia, facilitando a extracdo do conhecimento e
a comparacgao entre as empresas.

Uma das empresas € a TIM, que desenvolve projetos socioambientais (TIM, 2013). A TIM teve sua
receita de vendas, que se trata do valor como satisfacdo adicionada aos clientes, aumentada de R$
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17.085.977, em 2011, para R$ 18.763.947, durante 2012, uma variagdo positiva de 8,94% (BM&F
BOVESPA, 2013). Durante marco de 1999, a TIM (2013), Telecom Italia Mobile, passou a controlar a
companhia brasileira Intelig.

A outra empresa é a Telefénica, detentora da marca Vivo, por isso, pelo decorrer do trabalho, a
empresa sera chamada de Telefénica Vivo. A empresa utiliza de atitude sustentavel para conquistar seus
stakeholders (TELEFONICA VIVO, 2013). Durante 2011, sua receita foi de R$ 29.128.740 e aumentou para
R$ 33.931.422 durante 2012, um acréscimo de 14,15% (BM&F BOVESPA, 2013). A Telefénica Vivo (2013)
foi constituida durante maio de 1998.

As duas empresas tiveram variacdes de receita positivas de 2011 a 2012. S&o empresas exemplares,
porque buscam evitar o conflito de interesses entre os empresarios e os acionistas (SILVEIRA, 2002).
Participam de indices voltados & sustentabilidade, como o indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE)
(BM&F BOVESPA, 2013). Nesse cenario, sera verificada como foi a contribuicdo do valor sustentavel para
esse aumento.

Com o fim de compor o MORPH, é preciso definir a proposigdo (P), extrair objetos e inseri-los em
frames. Para complementar a pesquisa, também foram extraidos critérios, definidos valores para as zonas
dos frames, apresenta-se como esses valores sdo modificados a partir dos relacionamentos entre objetos. A
extracdo é, exclusivamente, de objetos relacionados a sustentabilidade e, como primeiro procedimento do
MORPH, destacada a utilizacéo da seguinte P:

“As praticas de governanca sustentavel e, mais especificamente, as praticas socioambientais
adicionam valor aos stakeholders?” (TOME; BRESCIANI, 2015, p. 32).

A pesquisa, para descrever o que divulgam sobre P, se desdobrou em trés fases:

i) extracdo de critérios e objetos, a partir da divisdo de P (COSTA, 2012);

ii) composicao dos modelos mentais, em frames MORPH, da TIM e da Telef6nica Vivo sobre praticas

de sustentabilidade;

iii) comparacéo entre o valor adicionado pelas empresas e o valor sustentivel, por meio das préaticas

socioambientais das empresas.

4 RESULTADOS E ANALISES

Primeiramente, é analisada a divulgacéo de informag6es ligadas a sustentabilidade socioambiental e,
posteriormente, a comparagédo com o desempenho econdmico das empresas pelas suas receitas.

Para composicao dos frames do Modelo Orientado a Representagdo do Pensamento Humano —
MORPH (ZAMBON, 2006), foi aplicada a regra de extracao de Costa (2012) nos préximos QUADROS (1-4),
com o numero da ordem de extracdo (Nr.), perguntas (Perg.), conceitos (BARON; SHANE, 2007) que fazem
com que haja a extracao de critérios com as respostas (Resp.) as perguntas completas (Perg.) e extraidos
os critérios e objetos no site da empresa TIM (2013), representados pelas respostas e, necessariamente,
podem ndo representar a realidade.

QUADRO 1 — Regras e aplicacdo da extracdo de critérios do site da empresa TIM

Nr. Perg. Conceito Resp. Critério
Como se Praticas gerais de Observacgéo da ética na divulgacao de fatos
1 . governanga Com...
define... A relevantes
sustentavel?
Como se Praticas gerais de Observacéo da ética na divulgacao de fatos
2 . governancga Com...
define... . relevantes
sustentavel?
3 Como se Praticas Com Observacgédo do equilibrio econémico com as
define... socioambientais? expectativas sociais e preservacdo ambiental
4 Como se Praticas Com Observacgédo do equilibrio econémico com as
define... socioambientais? expectativas sociais e preservacdo ambiental
Como se Praticas Compromissos com divulgacgdo aos stakeholders
5 . . - . Com... L ;
define... socioambientais? sob a ética de relacionamento
6 Como se Adicdo de valor aos Com Proporcionar a rapidez em solu¢bes para
define... stakeholders? atendimento das demandas
Como se Adicdo de valor aos Meios de ascenséo com politicas claras de
7 . Com...
define... stakeholders? recursos humanos
8 Como se Adicdo de valor aos Com Utilizacao de meios digitais para disseminacéo da
define... stakeholders? informacao

Fonte: A pesquisa do autor.
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QUADRO 2 — Regras € aplicacdo da extracao de objetos do site da empresa TIM

Nr. | Con. Critério Verbo Conceito Prep. Objeto
Observacédo da ética na Praticas gerais de Divulgacéo da
1 | Como divulgacao de fatos define governanca Com... evolucao
relevantes sustentavel? patrimonial
Observacédo da ética na Praticas gerais de Respeito as regras
2 | Como divulgacao de fatos define governanca Com... de mercado
relevantes sustentvel?
Observacgéo do equilibrio ~
N - Manutencéo
econdmico com as : Praticas
3 | Como . . define . X . Com... central dos
expectativas sociais e socioambientais?
resultados

preservagdo ambiental

Observacédo do equilibrio Canal de coleta de

econdmico com as . Praticas o
4 | Como . - define . ; . Com... ideias
expectativas sociais e socioambientais?
preservagdo ambiental
Compromissos com
5 | como divulgacéo aos define Praticas Com Adesédo ao Pacto
stakeholders sob ética socioambientais? Global da ONU
de relacionamento
Proporcionar a rapidez
6 | Como em SO!UQOGS bara define Adigéo de valor Com... Timing de Mercado
atendimento das aos stakeholders?
demandas
Meios de ascensdo com o | Plano de carreira
7 | Como politicas claras de define Adigéo de valor Com para os
aos stakeholders?
recursos humanos colaboradores
Utilizagdo de meios
8 | como _ d|g|ta_1|s para define Adicao de valor Com... Indicadores de
disseminacéo da aos stakeholders? resultado
informacéo

FONTE: A pesquisa do autor.

As mesmas regras dos QUADROS 1 e 2 séo aplicadas no QUADROS 3 e 4 a partir do site da
Empresa Telefénica Vivo (2013).

QUADRO 3 — Regras e aplicacdo da extracdo de critérios do site da empresa Telefbnica Vivo

Nr. Perg. Conceito Resp. Critério
- . Estabelecimento de normas com
Como se Préticas gerais de o
1 define governanca sustentavel? Com... foco na Comisséo de Valores
’ Mobiliarios (CVM)
5 Como se Praticas gerais de Com Ampla divulgacdo de informacdes ao
define... governanca sustentavel? mercado e aos acionistas
3 Como se Praticas gerais de Com Ampla divulgacdo de informacdes ao
define... governanca sustentavel? mercado e aos acionistas
4 Como s€ Préticas socioambientais? Com... Organggao de pollltlcas.de
define... responsabilidade socioambiental
5 CO”.“’ s€ Praticas socioambientais? Com... Orgamzz_agao de po_Iltlcas_de
define... responsabilidade socioambiental
6 C(Zj(;?iwnoese Praticas socioambientais? Com... Inclusdo de pessoas com deficiéncia
7 C(Zj(;?iwnoese Praticas socioambientais? Com... Divulgacéo ac¢bes sociais
8 CO”.“’ s€ Adigéo de valor aos Com... Portal de informag&o ao mercado
define... stakeholders?
Como se Adicao de valor aos Ampliacdo da penetracdo de
9 - Com... .
define... stakeholders? atendimento

FONTE: A pesquisa do autor.
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QUADRO 4 — Regras e aplicacdo da extracao de objetos do site da empresa Telefbnica Vivo

Nr. | Con. Critério Verbo Conceito Prep. Objeto
Estabelecimento de Praticas gerais de .Com|te~de
. divulgacéo de
1 | Como normas com foco na  define governanga Com... . ~
. informacdes
CVM sustentavel?
relevantes
_ Ampla Silvulgagao de _ Praticas gerais de Indicadores de
2 | Como informacfes ao mercado define governanca Com...
N - resultado
€ aos acionistas sustentavel?
Ampla divulgacéo de Praticas gerais de Portal de
3 | Como informacfes ao mercado define governanca Com... informaces para
€ aos acionistas sustentavel? os stakeholders
Organizacédo de politicas - Rede
. . Praticas ;
4 | Como de responsabilidade define . ; . Com... colaborativa de
. X socioambientais? x
socioambiental educacédo
Organizagéo de politicas - Projetos de
. . Préaticas :
5 | Como de responsabilidade define . ; : Com... desenvolvimento
: : socioambientais? X
socioambiental regional
- o Acessibilidade
Incluséo de pessoas . Praticas P
6 | Como com deficiéncia define socioambientais? Com... com audio-
' descricdo
7 | como Dlvulgac;z_ao_ acoes define _ Prauc_as _ Com... AIertas_SMS
sociais socioambientais? Social
Portal de informacéo ao ' Adicao de valor Indicadores de
8 | Como define Com...
mercado aos stakeholders? mercado
Ampl|a(;a~o da ' Adicao de valor Ampliacdo da
9 | Como penetracdo de define Com... o
; aos stakeholders? conectividade
atendimento

FONTE: A pesquisa do autor.

Com os objetos extraidos, esses sao posicionados e relacionados em frames, de acordo com o juizo
de valor do pesquisador. A regra para quantificar os relacionamentos segue a atribuicdo do valor para as
zonas do frame como critério adotado por Zambon (2006). Este autor utiliza da escala de Saaty (SAATY;
SODENKAMP, 2010), em que os valores de 1 a 9 representam proporcionalmente a importancia de cada
zona na explicacdo da proposicado (P), composto pelos conceitos ja definidos, conforme designado na
FIGURA 2.

Temporalidade

Imediata P

7 8 9

Remota Recente

Contraliel

—
[ ]
w
Penumbra
Controlabilidade

=

N

o9
Incontrokinel |

FIGURA 2 — Defini¢cdo de valores para as zonas de um frame MORPH
FONTE: A pesquisa do autor.

Dessa maneira, um objeto posicionado em uma zona, cujos eixos se intersectam como controlavel e
recente, tera o valor 8. Entretanto, um frame MORPH (ZAMBON, 2006) é composto de relacionamentos, e
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ndo de objetos isolados. Esses relacionamentos séo considerados sob duas tipologias: relacionamentos de
cooperacdo e relacionamentos de competigéo (LAPP; OSSIMITZ, 2007).

Para os relacionamentos de cooperacdo, o MORPH (2011) considera duas possibilidades de

ocorréncia:

i) dois ou mais objetos com influéncia de REFORCO sobre um terceiro objeto provocardo, neste
terceiro, uma amplificacdo de forcas, igual a soma das forcas de todos os objetos. Assim, se
Ob,=9, influenciado por Ob,=8 e Oby=2, resultard em um valor para Ob, =9 +2 + 8 = 19;

ii) dois ou mais objetos com influéncia de BALANCEAMENTO sobre um terceiro objeto convergirdo
suas forcas sobre esse terceiro, de forma que prevaleca a média de todas as forgcas. Como
exemplo, sendo Ob,=9, influenciado por Ob,=8 e Ob,=2, essa relac¢éo resultara em Ob, =( 9 + 2 +
8)/3=6,33.

Para os relacionamentos de competicéo, existem trés possibilidades de ocorréncia:

iii) no caso de dois ou mais objetos influenciando um terceiro, sendo o de maior valor (dominante) B,
ocorrera um nivelamento de forcas com a forca dominante. Por exemplo, se Ob,=9 influenc iado
por Oby (B)=8 e Oby(R)=2, a forca dominante mudara o valor do objeto inicial, ficando Ob, = 8;

iv) se dois ou mais objetos influenciarem um terceiro, sendo a forca dominante (R), seguindo as
mesmas caracteristicas, provocardo, neste terceiro, uma amplificacéo igual a diferenca das for¢cas
incidentes. Por exemplo, sendo Ob,=9 influenciado por Oby (R)=8 e Oby(B)=2, ocorrera que Ob, =
9+ (8-2) =15

v) se dois ou mais objetos de forcas equivalentes, que por isso se competem, influenciarem um
terceiro, entdo, o objeto ndo receberd o efeito das forgcas incidentes, que se anulam. Como
exemplo, sendo Ob,=9, influenciado por Ob, (R)=8 e Ob,(B)=8, ent&o, Ob, = 9.

Com base nessas regras, ha valores quantificaveis aos frames (score), que torna possivel identificar
similaridades entre as estruturas e a possibilidade de analisar objetos qualitativos com medidas
guantitativas.

Os objetos extraidos procuram responder, da forma mais direta e controlavel possivel, a proposi¢ao
P. Quanto mais diretos os significados dos objetos sdo, mais o seu posicionamento fica dentro ou préximo
da &rea que tem como descri¢cdo Imediata e Controlavel. Esse fato ocorre com o objeto Canal de Coleta
Ideias na FIGURA 3. Novas ideias podem ser praticas que adicionam valor mais, diretamente, para os
stakeholders, do que a Divulgacdo da Evolucdo Patrimonial e, ainda mais, do que a Adesé&o ao Pacto global
da ONU, que pode demandar muito mais procedimentos para responder P.

Temporalidade

>

B \)zmoﬁr/— Recente — Imediata P
Ades3o ao Pacto Respeito as B Canalde R Planode carreiraE As praticas gera1§ de
B > coletade para os © governanga sustentavel e,
Global da ONU > regrasde [ ° . .
ideias colaboradores i mais especificamente,
B mercado R S|I| as préticas socioambientais
o adicionam valor aos
stakeholders?
B B
. ~ v .
\ D|vu|g|agelo da Rl Manutencio Indicadores (] o,
B evolucao L central dos de resultado E
patrimonial resultados o=
g =2
\____/._,/ El =
R Sl 2
\ Timing de oy s
L S o
Mercado o

Incontrolavel

FIGURA 3 — Frame da Empresa TIM
FONTE: A pesquisa do autor.

Dentre os oito objetos do frame da empresa TIM (FIGURA 3), metade se posicionam na area
Controlavel pela empresa, de acordo com o contexto que extrai. Somente dois objetos estao coincidindo
com a area Imediata, modificando melhor P. A outra metade de objetos esta numa area de Penumbra, ndo
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sabendo se é ou ndo controlavel pela empresa, 0 que fez com que a soma dos calculos dos objetos e seus
relacionamentos resultassem numa pontuagéo, ou score, menor.

O QUADRO 5 apresenta os célculos do frame da empresa TIM (FIGURA 3), passo a passo, em
miniframes. Separados pela linha em negrito, os miniframes apresentam a quantidade de objetos por zona,
inicialmente, com os valores das zonas de origem. Os passos de cada calculo dos relacionamentos
equilibrando e adicionando os valores dos objetos. O valor do frame é dado pela soma dos valores no ultimo
miniframe, que apresentam os resultados dos valores dos objetos, ja calculados a cada relacionamento.

QUADRO 5 — Calculos por relacionamento do frame da Empresa TIM, com score 106

7 8 9 9| 7 8 9 9] 7 8 8 9] 11 8 8 9
2 3 3 8 3 3 8| 11 3 8| 11 3
3 3 3 3
11 8 8 9| 11 8 8 23|11 8 8 23
8| 11 3 8| 11 3 8| 11 23
14 14 14

FONTE: A pesquisa do autor.

Pela FIGURA 4, destacam-se os Indicadores de Resultados (IRs) que podem satisfazer mais os
stakeholders do que o Comité de Divulgacao de Informagdes. Os IRs se destacam mais que os Alertas SMS
Social, pois os SMS enviados ndo apresentam tanta repercussao quanto os préprios IRs. Os IRs podem
transmitir melhores resultados das empresas em varios canais de informacéo, tais como jornais, internet e
outros, ao invés de somente o celular que é um objeto utilizado de Alertas de SMS (TIM, 2013).

) B _Temperatidade ——_
Remota Portalde Recente \/B Imediata Rede P
informacdes R| Indicadores > colaborativa As praticas gerais de

para os

de resultado

de educagdo

governanga sustentavel e,

Controlavel

stakeholders ) - mais especificamente,
R Bl——] \//—/2 as praticas socioambientais
Projetos de R adicionam valor aos

E Acessibidade com  Ampliagao da
Audio-descrigdo  conectividade

Desenvolvimento —
regional

stakeholders?

Comité de B R ©
divulgacdo de T
informagdes off =
relevantes £ E
al 2
Indicadores de ¢ 5
Mercado (]
B
Alertas

SMS Social

=

Incontrolavel

FIGURA 4 — Frame da empresa Telefonica Vivo
FONTE: A pesquisa do autor.

Dentre os nove objetos do frame da empresa Telefénica Vivo, somente um objeto estd na area
Incontrolavel pela empresa. Dois objetos estdo na area de Penumbra; a grande maioria, seis objetos, estdo
na area Controlavel. Quatro desses seis objetos estdo coincidindo imediatamente para a modificagao de P,
contribuindo para um score maior.

O QUADRO 6 apresenta os célculos para o score, passo a passo, do frame da empresa Telefénica
Vivo (FIGURA 4). O valor do frame é dado pela soma dos valores resultantes no Gltimo miniframe.
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QUADRO 6 — Calculos por relacionamento do frame da Empresa Telefbnica Vivo com score 257
8 8|/ 9 9 10 8(10 9 10 8({10 9 10 10({10 19

9 9 9 9 9 9 9 9
2 3 2 3 2 3 2 3
5 5 5 5
10 19|10 19 10 19|10 19 10 19|10 19 10 19|10 19
9 9 47 9 47 9 47 56
2 3 2 3 2 47 2 47
5 47 47 47

FONTE: A pesquisa do autor.

Por meio das regras para quantificar os relacionamentos entre os objetos dos frames, é possivel
perceber que a empresa TIM (score 106) ndo responde melhor, em termos de temporalidade e de
controlabilidade, ao contrario da empresa Telefénica Vivo (score 257).

A grande parte de relacionamentos entre objetos localizados préoximos com a intermediacao Imediata
e Controlavel, demonstradas nas FIGURAS 3 e 4, sdo os argumentos para altos scores, diante da pratica de
acOes de sustentabilidade, ao descrever e analisar os resultados. A partir do posicionamento dos objetos,
foram gerados scores que apresentam o mesmo curso positivo dos valores de suas receitas de vendas
(BM&F BOVESPA, 2013):

— TIM: score 106, com menos objetos e muitos deles posicionados na &rea de Penumbra, com

variacao positiva de 8,94% em sua receita de vendas de 2011 a 2012;
— Telefénica Vivo: score 257, com mais objetos, e a maioria deles posicionados na area Controlavel
pela empresa, com variacéo positiva de 14,15% em sua receita de vendas de 2011 a 2012.

A partir dessa andlise, verifica-se que as duas empresas analisadas adicionam valor aos seus
stakeholders, porque tiveram um score maior que zero. Porém, a empresa TIM (score 106) divulga
informacdes menos objetivas e claras com relacdo a empresa Telefonica Vivo (score 257), quanto a
modificacdo da proposicdo (P), que carrega detalhes consistentes sobre praticas de governanca
sustentavel. Prevaleceu a empresa mais experiente (Telefénica Vivo — constituida em 1998, e a TIM —
1999). Portanto, quanto maior o seu score, mais transparente pode ser a empresa com relacdo a
sustentabilidade.

5 CONCLUSAO

A busca de produtos e servicos que tem como diferencial a sustentabilidade intensificou as
divulgacdes de informag8es sobre o tema. Dentre as empresas pesquisadas, a Vivo divulgou maior nimero
de informagBes que atingem a demanda sustentavel da concorrente, a Tim. Aliando o conceito de satisfagéo
com a quantidade de vendas, o cliente da Vivo respondeu as maiores iniciativas da empresa com maior
consumo de seus servicos. Diante de clientes cada vez mais exigentes, diferenciais, tais como o valor
contemporaneo da sustentabilidade, podem intensificar o valor econdmico-financeiro das empresas.

E notéria a preocupacdo das empresas ao divulgar sua visdo, especificamente, com relacdo a
sustentabilidade, contudo ndo ha um padrdo entre as empresas quando a intencdo é a divulgacdo de
conhecimento. Diante desse fato, os frames foram capazes de mensurar esse conhecimento de forma a
nivelar suas atuacdes sobre o tema da sustentabilidade. Os objetos qualitativos sobre sustentabilidade
foram extraidos dos sites das empresas para que fosse possivel uma andlise quantitativa, por meio dos
calculos dos frames, para facilitar a comparacao de diferentes informacgdes divulgadas em diferentes sites.

Pela andlise dos frames, foram comparados diferentes conhecimentos de diferentes agentes que, ao
caso, séo duas empresas do setor de Telefonia. Ao extrair objetos em sites e, posteriormente, inseri-los no
frame MORPH, foram gerados scores, dessa maneira, analisadas duas perspectivas de adi¢édo de valor:

— Variaveis qualitativas (objetos sobre sustentabilidade);
— Variaveis quantitativas (scores e receitas de vendas).

A pesquisa se limitou de informacdes divulgadas pelas empresas em seus sites e pelo site da BM&F
BOVESPA (2013). Nao foi verificado se o que é divulgado, realmente, é implementado pelas empresas. Nado
foi feita uma pesquisa que descrevesse o significado de cada objeto, mas considero o meu juizo de valor
apresentando os modelos das empresas, de acordo com o contexto de cada empresa.
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Outras aplicagbes podem ser consideradas pela dire¢do do desenvolvimento de investigagfes e pelo
contexto da governanca corporativa das empresas de Telefonia. O desenvolvimento investigagbes de
campo, por entrevistas, poderia confirmar ou ndo o que as empresas divulgam em seus sites e em outros
meios.
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