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APRESENTAÇÃO 

A obra “Engenharia da Produção: What’s your plan?” é subdividida de 4 volumes. 
O quarto  volume, com 24 capítulos, é constituído com estudos contemporâneos 
relacionados a inovação em gestão organizacional, gestão de segurança do trabalho, 
ferramentas de gestão da qualidade e sustentabilidade.

A sequência, os estudos de gestão da qualidade e sustentabilidade apresentam 
a utilização de princípios e ferramentas para o aumento de produtividade sustentável. 
Na gestão da qualidade são abordadas ferramentas como QFD, CEP e MASP. Estas 
ferramentas auxiliam as organizações na melhoria dos processos e redução de 
desperdícios o que gera um resultado, não só financeiro, mas também ambiental e 
social. 

Aos autores dos capítulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador 
e da Atena Editora, pela dedicação e empenho sem limites que tornaram realidade 
esta obra que retrata os recentes avanços científicos do tema. 

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de 
conhecimentos e inovações, e auxilie os estudantes e pesquisadores na imersão em 
novas reflexões acerca dos tópicos relevantes na área de engenharia de produção.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado 
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PRÁTICAS DE RESPONSABILIDADE SOCIAL 
POR MICROEMPRESAS: ESTUDO DE CASO EM 

MARMORARIAS

CAPÍTULO 24

Cícero Hermínio do Nascimento Júnior
Universidade Federal da Paraíba

Maria de Lourdes Barreto Gomes
Universidade Federal da Paraíba

Daniel Barros Castor
Universidade Federal da Paraíba

Gabriel Almeida do Nascimento
Universidade Federal da Paraíba

Ana Maria Magalhães Correia
Universidade Federal Rural do Semiárido

RESUMO: As microempresas assumem 
um papel de destaque no cenário brasileiro 
devido a capacidade de gerar empregos e 
renda e aportarem um portfólio diversificado 
de produtos e serviços. Ao mesmo tempo 
enfrentam grandes desafios, relacionados ao 
gerenciamento e manutenção do negócio, bem 
como as questões sociais e ambientais que 
passam a ser relevantes e concomitantes ao 
atual ambiente de mudanças. Neste cenário, a 
Responsabilidade Social se constitui um foco que 
deve ser considerado também para as empresas 
desse porte. Este artigo aborda essa questão 
ao analisar as práticas de Responsabilidade 
Social em duas microempresas do setor 
de marmoraria, tendo como referência o 
programa desenvolvido pelo SEBRAE em 
conjunto com o Instituo Ethos direcionado às 
Micro e Pequenas Empresas (MPEs). Trata-

se de uma pesquisa de natureza qualitativa 
cujas informações foram obtidas a partir da 
aplicação de um questionário aos gestores 
focando as diretrizes do programa citado. Para 
a análise das informações coletadas utilizou-se 
o software Atlas.ti Versão 8 Trial sendo possível 
formar as redes e conexões das práticas das 
empresas. Dessa forma, identificou-se como as 
empresas estudadas tratam a responsabilidade 
social. Verificou-se também que há lacunas 
para as ações relacionadas ao meio ambiente 
e comunidade, entretanto existem práticas 
positivas direcionadas ao ambiente interno 
das empresas. Percebeu-se a necessidade de 
os empresários tomarem mais conhecimento 
a respeito de práticas de Responsabilidade 
Social, que vão além de técnicas internas de 
trabalho.
PALAVRAS-CHAVE: Responsabilidade Social, 
Microempresas, Setor Marmoraria

1 |  INTRODUÇÃO

As microempresas assumem um papel 
de destaque no cenário brasileiro devido 
à capacidade de gerar emprego e renda 
e aportarem um portfólio diversificado de 
produtos e serviços. Salienta-se ainda a 
desconcentração geográfica, estando inseridas 
em vários meios sociais e locais da sociedade 
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brasileira. Empresas desse porte apresentam melhores condições de adequação ao 
seu ambiente, devido à proximidade com seus clientes, empregados, fornecedores e 
comunidade.

Apesar da importância dessas empresas sabe-se que enfrentam também grandes 
desafios entre eles os de maior relevância estão relacionados ao gerenciamento e 
manutenção do negócio. Na atual conjuntura, as empresas se defrontam com um 
ambiente turbulento, marcado pela intensificação da competitividade, avanço de novas 
tecnologias, exigências dos consumidores por variedade e qualidade dos produtos, 
entre outros. Além desses pontos, destacam-se ainda as questões sociais e ambientais 
que passam a serem relevantes concomitantes a este ambiente de mudanças. Neste 
cenário, a Responsabilidade Social tornou-se um fator de competitividade para os 
negócios.

Na percepção de Dias (2011), no contexto econômico e social atual são exigidas 
novas posturas por parte das empresas, pois esta é vista cada vez mais como um 
sistema social organizado em que se desenvolvem relações diversas além das 
estritamente econômicas. Dessa forma, não deve se orientar exclusivamente por uma 
lógica de resultados, mas também pelo significado que esta adquire na sociedade 
como um todo. Na percepção de Barbieri e Cajazeiras (2016) “a empresa deve, ao 
mesmo tempo, ser lucrativa, obedecer às leis, atender as expectativas da sociedade 
e ser boa cidadã”.  

A responsabilidade social é uma realidade no mundo dos negócios, devendo 
está incorporada ao processo de gestão, devendo as empresas além de ter o objetivo 
de retorno financeiro e lucro, preocuparem-se em atender a clientes, funcionários, 
fornecedores, acionistas, governo, sociedade e meio ambiente. Este artigo trata dessa 
questão ao mostrar a conexão das microempresas do setor de marmoraria com ações 
que visem à responsabilidade social no gerenciamento de seus negócios.

2 |  FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

A Responsabilidade Social ocorre, segundo Eon (2014), quando de forma 
voluntária (não por incentivos fiscais, por exemplo, ou por ações impostas pelo governo), 
as empresas adotam comportamentos, posturas e ações que visam o bem-estar dos 
públicos interno (funcionários, colaboradores, acionistas, etc) e externo (comunidade, 
parceiros, meio ambiente, etc).

A Responsabilidade Social passou a ter relevância nas práticas de gestão das 
empresas a partir do final do século passado decorrente das mudanças no ambiente 
de negócio, da sociedade, de decisões de organizações internacionais, de iniciativas 
governamentais, entre outros. Segundo Panwar, et al (2006), os efeitos do mundo 
industrial na dimensão social e ambiental foram fundamentais para uma avaliação dos 
vínculos entre organizações e sociedade e dessa forma o conceito de responsabilidade 
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social foi sendo construído em diferentes contextos históricos. 
Sob a ótica de Kapaz (2004) a Responsabilidade Social nas empresas significa 

uma visão empreendedora preocupada com o entorno social onde está inserida, 
ou seja, sem deixar de se preocupar com a necessidade de geração de lucro, mas 
não com um fim em si mesmo, mas como um meio para atingir um desenvolvimento 
sustentável e com mais qualidade de vida. 

A expansão da responsabilidade social, na percepção de Duarte (2010), não foi 
fruto apenas de debates intelectuais, e conscientização do empresariado, a discussão 
foi acelerada, sobretudo pelas inúmeras catástrofes ecológicas que as atividades 
econômicas geraram nas últimas décadas. O tema vem ganhando força tanto no Brasil, 
como no exterior, sendo referenciado por órgãos internacionais como a Organização 
das Nações Unidas (ONU). 

Na visão do Instituto Ethos e Sebrae (2003), no Brasil a preocupação com a 
responsabilidade social se tornou evidente nos anos 1980, decorrente de uma série 
de eventos sociais e políticos que expressaram uma mudança de atitude por parte dos 
cidadãos e, em especial, da comunidade empresarial brasileira.

No caso brasileiro, alguns fatos que tiveram efeitos no olhar das empresas para 
a responsabilidade social merecem destaques, dentre eles a criação do código de 
defesa do consumidor, a realização da ECO 92 que congregou a representação de 
todos os países em torno das discussões sobre o tema como salvar o planeta, a criação 
de instituições e associações voltadas para ações com foco no meio ambiente, na 
sociedade e na qualidade de vida das pessoas. Neste cenário, cita-se como exemplo 
a fundação em 1998 do Instituto Ethos, em São Paulo, tendo como principal objetivo 
consolidar o movimento da responsabilidade social no cenário empresarial. 

As empresas funcionam como agentes importantes de promoção do 
desenvolvimento econômico, tecnológico e social das comunidades, portanto ao 
adotarem um comportamento socialmente responsável tornam-se poderosos agentes 
de mudança (KHALIL, 2005). Neste segmento, Lourenço e Schroder (2003) enfatizaram 
que a atuação realizada de forma responsável tem como efeito a vantagem competitiva 
para a empresa, uma vez que demonstra possuir maior consciência sobre as questões 
socioculturais e ambientais, diferencia seus produtos em relação aos concorrentes 
menos responsáveis socialmente, além de antecipar e evitar ações governamentais 
restritivas a suas atividades. 

Para uma empresa tornar-se socialmente responsável, deve traçar diretrizes 
relacionadas à “transparência em seus objetivos, ao investimento no bem-estar dos 
empregados e dependentes, ao desenvolvimento da comunidade, ao desenvolvimento 
da cidadania individual e coletiva, à preservação do meio ambiente e à sinergia com 
seus parceiros” (KHALIL, 2005).

As diretrizes podem ser postas em prática em qualquer empresa, independente 
do porte. As Micro e Pequenas Empresas (MPEs) ao adotarem a filosofia e práticas 
da responsabilidade social, na visão do Instituto Ethos e Sebrae (2003) tendem a ter 
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uma gestão mais consciente e maior clareza quanto à própria missão. Conseguem 
um melhor ambiente de trabalho, com maior comprometimento de seus funcionários, 
relações mais consistentes com seus fornecedores e clientes e melhor imagem na 
comunidade. Tais atributos têm como efeito a permanência e o crescimento, diminuindo 
o risco de mortalidade, que costuma ser alto entre os novos negócios. 

É utilizado como modelo as Sete Diretrizes da Responsabilidade Empresarial 
traçadas pelo Instituto Ethos e Sebrae (2003), conforme descrição a seguir:

• Diretriz 1 – Adoção de valores e trabalho com transparência – diz respeito 
ao atendimento das expectativas sociais com transparência, mantendo a 
coerência entre o discurso e a prática. Envolve ações relacionadas: à visão 
e missão da empresa; à ética e transparência; aos direitos humanos;

• Diretriz 2 – Valorização de Empregados e Colaboradores – a empresa so-
cialmente responsável procura fazer mais, além de respeitar os direitos tra-
balhistas isto significa que é necessário ouvir as pessoas, atendê-las na 
medida do possível e incentivar a iniciativa e a participação, assim, cada 
uma delas vão acelerar o processo de qualificação de sua empresa como 
socialmente responsável. Tal diretriz abrange: local de trabalho, diversidade, 
assédio sexual; desenvolvimento profissional; delegação de poderes; ges-
tão participativa; remuneração e incentivo; trabalho e família; saúde, bem-
-estar e segurança;

• Diretriz 3 – Ações relacionadas Meio Ambiente – significa gerenciar com res-
ponsabilidade ambiental é procurar reduzir as agressões ao meio ambiente 
e promover a melhoria das condições ambientais. A prática dessa diretriz 
envolve as seguintes ações: política e operações; minimização de resíduos; 
prevenção da poluição; uso eficaz de energia e água; projeto ecológico; 
gestão ambiental e negócio;

• Diretriz 4 – Envolvimento de Parceiros e Fornecedores – diz respeito à trans-
parência em suas ações, cumprindo os contratos estabelecidos, contribuin-
do para seu desenvolvimento e incentivando os fornecedores para que tam-
bém assumam compromissos de responsabilidade social. Isto poder posto 
em prática viabilizando a parceria;

• Diretriz 5 – Fidelização de Clientes e Consumidores – esta diretriz está re-
lacionada ao desenvolvimento de produtos e serviços confiáveis em termos 
de qualidade e segurança, fornecer instruções de uso e informar sobre seus 
riscos potenciais, eliminar danos à saúde dos usuários são ações muito im-
portantes, visto que a empresa produz cultura e influencia o comportamento 
de todos. A prática dessa diretriz envolve: produtos e serviços; foco no clien-
te;

• Diretriz 6 – Ações relacionadas à Comunidade – está relacionada ao respei-
to aos costumes e à cultura local, contribuição em projetos educacionais, em 
ONGs ou organizações comunitárias, destinação de verbas a instituições 
sociais e a divulgação de princípios que aproximam seu empreendimento 
das pessoas ao redor são algumas das ações que demonstram o valor que 
sua empresa dá à comunidade. Esta diretriz envolve: buscar soluções; filan-
tropia e política da boa vizinhança;

• Diretriz 7 – Comprometimento com o Bem Comum – diz respeito ao cum-
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primento as obrigações de recolhimento de impostos e tributos, alinhar os 
interesses da empresa com os da sociedade, comprometer-se formalmente 
com o combate à corrupção, contribuir para projetos e ações governamen-
tais voltados para o aperfeiçoamento de políticas públicas na área social, ou 
seja, contribuir decisivamente para o desenvolvimento de sua região e país. 
Por em prática essa diretriz envolve: posicionamento político; participação; 
reconhecimento público.

Posto o modelo a ser seguido se pode dizer que a prática da responsabilidade 
social pode ser uma estratégia empreendedora, que transforma a organização 
tornando-a competitiva, dinâmica, transparente, humana e, sobretudo, ética. 

3 |  METODOLOGIA

3.1 Característica e natureza da pesquisa

O presente estudo é resultado de uma pesquisa qualitativa, com base no 
pensamento de (DENZIN; LINCOLN, 2006), que dá ênfase nas qualidades das 
entidades e nos processos e significados que não são examinados ou medidos 
experimentalmente quanto à quantidade, volume, intensidade ou frequência. Por isso 
se enquadra nesta colocação, pois identifica e explora as ações de responsabilidade 
social, não havendo necessidade de quantificação, mas uma avaliação e os efeitos 
dessas práticas que dá ênfase nas qualidades das entidades e nos processos.

Quanto aos objetivos a pesquisa pode ser caracterizada como exploratória e 
descritiva. Exploratória por analisar algo que foi pouco explorado ou pouco conhecido 
segundo a concepção de (SILVEIRA; CÓRDOVA, 2009). É considerada descritiva 
com base em Triviños (1987), por descrever fatos e fenômenos de uma determinada 
realidade.

Quanto aos meios a pesquisa é bibliográfica, documental e de campo. A pesquisa 
bibliográfica constituiu-se da revisão da literatura com foco na Responsabilidade Social 
tendo como referência as sete diretrizes citadas anteriormente. A pesquisa de campo 
ocorreu em duas empresas do setor de mármore atuantes em João Pessoa, constantes 
do cadastro do Sebrae/PB cuja escolha das empresas se deu por acessibilidade e 
disponibilidade.

A decisão de trabalhar com marmoraria está relacionada ao crescimento 
vivenciado pelo setor, sendo parte da cadeia produtiva da construção civil acompanha 
o desenvolvimento desse segmento, além disso, à medida que as edificações se 
inovam, reflete sobremaneira nos materiais que compõem o processo construtivo. No 
caso do mármore não se caracteriza apenas como um material de complemento à 
construção civil, mas a beleza, ao luxo e a praticidade do produto gerado para casa, 
apartamento, praças, monumentos e/ou outras edificações de fins comerciais. 

Outro ponto que justificou a preferência do setor é que as empresas atuantes 
são majoritariamente micro e pequenas empresas que se localizam no meio urbano, 
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apesar da emissão de poeira e resíduos decorrentes da produção. 
A coleta de dados foi realizada por meio de entrevista semiestruturada tendo 

como referência as diretrizes mencionadas anteriormente, desenvolvidas pelo Instituto 
Ethos e Sebrae (2003), contendo questionamento a respeito da caracterização da 
empresa e perguntas abertas referentes às ações de responsabilidade social.

3.2 Tratamento e Análise das Informações

As entrevistas foram aplicadas aos gestores das empresas, estas foram gravadas 
e transcritas e em seguida codificadas, para tanto se utilizou o software Atlas.ti Versão 8 
Trial, indicado quando se pretende fazer estudos com dados qualitativos. Este software 
tem como objetivo apoiar e facilitar a interpretação humana permitindo analisar, 
procurar e consultar uma informação, capturar e visualizar, e, por fim, compartilhar 
descobertas (FRIESE, 2017).

A codificação consiste segundo Bardin (2011), na transformação dos dados 
brutos, o que, por meio de um recorte, permite atingir uma representação do conteúdo 
capaz de evidenciar para o pesquisador características presentes no material 
analisado. Uma vez codificados, o software forma as famílias que são conectadas 
por links que determinam a relação existente entre os códigos, facilitando a análise 
das informações. No caso em análise, os itens que compõem as sete diretrizes da 
Responsabilidade Social utilizado com referência, bem como as ações adotadas pelos 
gestores das empresas estudadas, geram esquemas gráficos networks dessas famílias 
que facilitaram as análises do posicionamento e ações de cada empresa pesquisada. 
Para tanto os links que ligam um código ao outro são sinais que são traduzidos e 
apresentados na rede com a seguinte descrição: = está associado com; [ ] é parte de; 
=> é causa; *} é propriedade; is a é um tipo de; e <> contradiz. 

4 |  RESULTADOS

4.1 Caracterização das Empresas

As duas empresas pesquisadas, quanto ao porte, são microempresas e geram 
22 empregos, em que 68,2% se concentram na produção e 31,8% estão em cargos 
administrativos. O grau de escolaridade na produção predominante é o fundamental e 
todos são do sexo masculino, na administração varia entre ensino médio a superior e 
conta com a participação do trabalho feminino.

Atuam no mercado há mais de cinco anos e são consideradas empresas 
consolidadas, ou seja, saíram da faixa de risco de fechamento. Segundo os gestores 
entrevistados e a forma de gestão adotada estas empresas começaram as suas 
atividades com ações voltadas a questão social.

Dentre os produtos fabricados, os principais são: balcões, tampos, pias, mesas, 
banheiras, lavabos, pisos externos e internos, escadas, revestimentos, fachadas, 
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placas entre outros. Tais produtos se destinam ao mercado local e muitas vezes são 
desenvolvidos em parceria com construtoras. 

Os equipamentos que utilizam são do tipo eletromecânico (máquina de serra, 
máquina de corte, lixadeira, furadeira, máquina de polimento). Para a administração e 
acompanhamento dos projetos, quando são elaborados por arquitetos ou designers, 
utilizam microcomputadores. 

4.2 Ações de Responsabilidade Social

As ações de responsabilidade social apresentadas são resultantes das entrevistas 
estruturadas, tendo como referência as diretrizes desenvolvidas pelo Instituto Ethos e 
SEBRAE e realizadas com os gestores como mencionadas anteriormente. 

Para sistematizar as informações utilizou-se o software Atlas.ti Versão 8 
Trial configurando-se as redes ou as famílias (diretrizes da Responsabilidade 
Social) identificadas pelas caixas em branco. Sabendo que as ações referentes à 
Responsabilidade Social são codificadas, os códigos são identificados pelas caixas 
em cinza (ações praticadas pelas empresas) e estão ligados às suas respectivas 
famílias pelos traços pontilhados em vermelho, podendo estes estar inseridos em mais 
de uma família. Entre os códigos, pode haver ligações, linhas em preto, as quais foram 
especificadas na metodologia.

As ações postas em prática referente à Responsabilidade Social pelas duas 
empresas estudadas estão apresentadas de forma geral na Figura 1 e o processo de 
análise de cada diretriz é apresentado individualmente.

Figura 1 – Rede composta por ações das empresas relacionadas à Responsabilidade Social
Fonte: Pesquisa direta (autores) e aplicação do software Atlas.ti Versão 8 Trial

Na primeira diretriz (Adoção de Valores e Trabalho com Transparência) observa-
se, como mostra a Figura 2 que as empresas possuem um planejamento estratégico 
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formal, desenvolvem e preparam suas atividades antecipadamente, traçam a missão 
e visão a serem alcançadas e metas a serem atingidas, formalizadas, escritas e bem 
visíveis para que todos seus funcionários conheçam e se sintam parte de tudo aquilo 
que está sendo construído. 

Figura 2 – Diretriz 1 (Adoção de Valores e Trabalho com Transparência)
Fonte: Pesquisa direta (autores) e aplicação do software Atlas.ti Versão 8 Trial

Identificou-se que juntamente com a transparência na relação gestão-funcionários 
adotada, vem a Gestão Participativa, uma prática que engloba todas as pessoas 
ligadas à empresa e que valoriza o conhecimento e o que cada uma delas tem para 
transmitir. Neste ambiente de trabalho reuniões são realizadas com participação de 
todos para discussão acerca da empresa, o andamento das obras, foco, melhorias, 
novas metas a serem definidas, etc. 

O Respeito aos Direitos Humanos, Ética e a Diversidade é base de todo trabalho. 
As empresas pesquisadas formalizam e assumem essa postura, tornando-a como um 
princípio básico e de suma importância a ser seguido.

Conforme a segunda diretriz (Valorização de Empregados e Colaboradores) 
apresentada na Figura 3 identifica-se que as empresas que valorizam seus funcionários 
estão na verdade valorizando a si mesmas. 

Ideias, sugestões, melhorias são sempre bem-vindas e esse comprometimento 
com o bem-estar do funcionário irá fazer uma grande diferença em todos os ramos e 
estruturas agregados a empresa, se constituindo uma característica muito visível entre 
as empresas que fizeram parte da pesquisa.
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Figura 3 – Diretriz 2 (Valorização de Empregados e Colaboradores)
Fonte: Pesquisa direta (autores) e aplicação do software Atlas.ti Versão 8 Trial

A valorização, incentivos e progressão profissional são formas não apenas de 
ajudar aos funcionários a crescerem, mas também investirem em si mesmas, se 
constituindo em benefícios para gestão e funcionários. Todos que estão envolvidos 
com a gestão participativa sabem que estão trabalhando e crescendo em conjunto.

O cumprimento de leis trabalhistas é essencial para qualquer empresa, mas não 
é apenas essa ação que as empresas estão se destacando. Há benefícios que não 
estão nas leis (CLT) que as empresas também estão concedendo a seus colaboradores 
e funcionários, como café da manhã, auxílio moradia, cestas básicas e entre outros. 
Entendem as empresas estudadas que valorizar seus funcionários e colaboradores 
também significa um investimento mútuo. 

A terceira diretriz (Ações Relacionadas ao Meio Ambiente), Figura 4, aborda o 
modo de gerenciar com responsabilidade ambiental, procurando reduzir as agressões 
ao meio ambiente e promover a melhoria das condições ambientais.

Figura 4 – Diretriz 3 (Ações Relacionadas ao Meio Ambiente)
Fonte: Pesquisa direta (autores) e aplicação do software Atlas.ti Versão 8 Trial

As empresas dependem de insumos do meio ambiente para realizar suas 
atividades, portanto é parte de sua responsabilidade social evitar o mau aproveitamento 
de tais insumos (energia, matérias-primas em geral, água, entre outros). Atualmente, 
vem se revigorando a necessidade de as empresas terem política e prática de ações 
a favor do meio ambiente, assim, sustentando-se no mercado. O custo de desperdício 
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é alto, a competitividade está acirrada, o meio ambiente, os órgãos públicos e a 
sociedade cobram que a empresa seja sustentável. Observou-se que as empresas 
analisadas possuem ações e campanhas de redução e destino de resíduos, contato 
direto com a prefeitura para saber o melhor local para guardá-los e também até se 
reestruturam para que poluam o menos possível para não afetar a comunidade que 
fica em seu entorno. 

Em relação à quarta diretriz (Envolvimento de Parceiros e Fornecedores) 
conforme apresentada na Figura 5, parceiros e fornecedores fazem parte do início ao 
fim do processo da gestão das organizações estudadas.  Esse envolvimento serve de 
incentivo a assumirem a causa da responsabilidade social sendo o diferencial em seus 
processos e produtos. 

Figura 5 – Diretriz 4 (Envolvimento de Parceiros e Fornecedores)
Fonte: Pesquisa direta (autores) e aplicação do software Atlas.ti Versão 8 Trial

A quinta diretriz apresentada na Figura 6 trata da Fidelização de Clientes e 
Consumidores, aborda que os procedimentos de responsabilidade social no trato com 
estes são de grande importância, afinal, é a base do negócio. A assistência aos clientes 
e consumidores mostra a responsabilidade que a empresa assume na venda de seus 
produtos.

Figura 6 – Diretriz 5 (Fidelização de Clientes e Consumidores)
Fonte: Pesquisa direta (autores) e aplicação do software Atlas.ti Versão 8 Trial
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As empresas analisadas não só realizam essa assistência durante a venda, existe 
também a realização do serviço pós-venda, que trata exatamente de quão satisfeito o 
cliente ficou com o serviço/produto e, caso haja algum problema, eles assumirão toda 
responsabilidade e farão de tudo para resolver. Tudo isso ajuda na publicidade “boca a 
boca”, mas tais empresas também se destacam no questionamento sobre publicidade 
online, todas são facilmente encontradas na internet e investem recursos nisso, pois 
sabem que a facilidade torna seus negócios mais viáveis e rápidos.

A sexta diretriz (Ações Relacionadas à Comunidade) mostra que a relação da 
empresa com a comunidade que fica em seu entorno é um dos principais exemplos 
dos valores com os quais está comprometida, estampada na Figura 7. É importante 
ressaltar que promover a comunidade e responsabilidade social não se resume apenas 
a filantropia. 

Figura 7 – Diretriz 6 (Ações Relacionadas à Comunidade)
Fonte: Pesquisa direta (autores) e aplicação do software Atlas.ti Versão 8 Trial

As empresas analisadas se destacaram não apenas por promover a comunidade 
com ações e políticas de meio ambiente, citado anteriormente, mas sim por sua 
preocupação no local que está inserida, doações de produtos para o pessoal da 
comunidade, patrocínios junto com o município para melhorias estruturais ao redor, 
bem como reuniões com representantes da comunidade para que juntas se tornassem 
melhores.

A sétima diretriz (Comprometimento com o Bem Comum) enfoca o relacionamento 
ético com o poder público, assim como o cumprimento das leis, faz parte da gestão de 
uma empresa que é socialmente responsável. Apesar de todas as empresas estudadas 
nesse projeto afirmaram que não possuíam nenhum vínculo ou auxilio do governo, elas 
procuravam ficar atentas à situação do país e algumas vezes discutiam o que poderia 
ser feito pela empresa para melhorar tanto o país e também para não serem atingidas 
pela crise. Porém, eram poucas vezes em que realmente conseguiam realizar algum 
feito. Tais ações estão expostas na Figura 8.
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Figura 8 - Diretriz (Comprometimento com o Bem Comum)
Fonte: Pesquisa direta (autores) e aplicação do software Atlas.ti Versão 8 Trial

5 |  CONCLUSÕES

Os resultados apresentados nesta pesquisa dão uma visão da realidade 
de como as microempresas do setor de marmoraria, objeto de estudo, lidam com 
a Responsabilidade Social, as ações e medidas que elas tomam e como visam à 
valorização do público interno e externo. 

Identificou-se, que a Diretriz 1 (Adoção de Valores e Trabalho com Transparência) 
e a Diretriz 2 (Valorização de empregados e colaboradores), diante do conjunto de 
ações adotadas pelas microempresas, são as que possuem mais ações positivas, em 
que a segunda diretriz é direcionada ao público interno. 

Em seguida, é visto o cuidado das microempresas com uma das partes 
interessadas, os clientes. Que através da Diretriz 5 (Fidelização de clientes e 
consumidores) é ressaltada por ter uma quantidade considerável de ações positivas 
diante do resultado das outras diretrizes.

Observa-se que ainda há lacunas para as ações relacionadas ao meio ambiente 
e comunidade (Diretrizes 3 e 6), devendo ser melhoradas e ampliadas para atingir com 
mais precisão o ambiente externo. E também, a Diretriz 4 (Envolvimento com parceiros 
e fornecedores) e a Diretriz 7 (Comprometimento com o bem comum) são as diretrizes 
que possuem o menor número de ações, sendo possível concluir que é necessário 
que os empresários adquiram conhecimento a respeito da Responsabilidade Social, 
considerando que vai além de técnicas voltadas para o ambiente interno trabalho.

Diante desse quadro, propõe-se que sejam oferecidos às empresas, não apenas 
do setor estudado, esclarecimento e treinamento por parte dos órgãos governamentais 
sobre a importância da Responsabilidade Social, bem como os benefícios que serão 
adquiridos a partir de suas ações para com a comunidade. O programa já está 
elaborado é só uma questão de implantar e acompanhar os resultados.
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