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Resumo

O propdsito deste estudo monografico é verificar se a responsabilidade social
influencia na avaliacdo de compra das consumidoras de cosmeéticos em Brasilia. O
objetivo geral deste estudo € identificar se as consumidoras de cosmético em
Brasilia se preocupam e se interessam pela pratica de responsabilidade social nas
empresas de cosmeéticos. Para isso foi verificado conceitualmente o que é
responsabilidade social e comportamento do consumidor e avaliagdo de compra,
identificar qual é a visdo geral dos consumidores de cosméticos em relacdo a
responsabilidade social e se elas séao influenciadas pela pratica de responsabilidade
social no momento da compra. A metodologia baseou-se no tipo de pesquisa
exploratéria qualitativa onde se realizou a entrevista do tipo estruturada por topicos
com 20 consumidoras de cosmético em Brasilia com idade entre 20 e 60. As teorias
de responsabilidade social e comportamento do consumidor foram utilizados para
legitimar a pesquisa. Com base nas entrevistas realizadas pode-se discutir o que as
consumidoras entendem por responsabilidade social, seus interesses por este tema
e 0 processo de avaliagdo de compra.

Palavras chave: consumidoras; responsabilidade social; avaliagdo de compra



Quadro 1:

Quadro 2

Lista de quadros

responsabilidade social para qUEeM ..........coeveiiiie it
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1 INTRODUCAO

Segundo o dicionario Priberam (2008) — Dicionario online da lingua
portuguesa, responsabilidade € a obrigacdo de responder por certos atos proprios
ou alheios ou por alguma coisa que lhe foi confiada e a palavra social é relativa a
sociedade; é o que diz respeito a uma sociedade comercial e industrial. Entdo
Responsabilidade Social € a obrigacdo de se preocupar, de dar assisténcia, de
incentivar a evolucdo de uma sociedade, que pode ser externa ou interna a

empresa.

Responsabilidade social pode ser definida de diferentes formas. Para o
instituto ETHOS (2002 apud Soares 2004) por exemplo, € o modo de levar os
negocios da organizacdo de tal forma que a torne parceira e co-responsavel pelo

desenvolvimento social.

Ja para Gil (2001), responsabilidade social € a participacdo ativa da
empresa nas questfes sociais que envolvem o ambiente no qual a empresa esta
inserida, com acdes que visam ndo s6 melhorar pontos de dificuldade ja existentes
como também prevenir possiveis danos que a empresa possa causar com suas

atividades.

Com o mercado cada vez mais dinamico, exigente e competitivo, as
organizacdes estdo buscando novas formas de atuacdo que garantam sua
estabilidade e sobrevivéncia no mercado. Uma das opcdes é a Responsabilidade

Social tanto para o publico externo como interno.

Este trabalho tem como tema a responsabilidade social na visdo das
consumidoras e visa conhecer mais a fundo o que as consumidoras de cosmético de

Brasilia, entre 20 (vinte) e 60 (sessenta) anos, entendem sobre o assunto.

Podemos sintetizar a pergunta geradora desse estudo monografico da
seguinte forma: a responsabilidade social influencia na avaliacdo de compra das

consumidoras de cosméticos de Brasilia?

7z

O objetivo Geral desse estudo é identificar se as consumidoras de
cosmético de Brasilia se preocupam e se interessam pela pratica de
responsabilidade social nas empresas. Fundamenta-se nos objetivos especificos,
tais como definir conceitualmente o que €é uma empresa que pratica

responsabilidade social e 0 que é avaliacdo de compra do consumidor; verificar o
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que é considerado e aceito como responsabilidade social no senso comum e
identificar qual € a visdo geral das consumidoras de cosméticos em relacdo a
responsabilidade social, além de verificar se as consumidoras séo influenciadas pela

pratica de responsabilidade social no momento da compra.

A justificativa estd sedimentada em trés pilares: o cientifico, onde o
resultado pode contribuir para o estudo de responsabilidade social no meio
académico; o Aplicado, onde o resultado pode ajudar a mostrar o quanto é
importante que as empresas pratiquem responsabilidade social; e o social, no qual
o resultado pode conscientizar as empresas sobre a importancia da conscientizacao
de responsabilidade social para o bem estar da sociedade em que elas estdo

instaladas.

Quanto a metodologia, foi usada a pesquisa bibliografica em livros e
artigos que abordam o tema, além de entrevista pouco estruturada com uma
amostra de 20 consumidoras de cosméticos. A pesquisa foi do tipo exploratéria, de

natureza qualitativa. A base l6gica ser& dedutiva.

Este estudo monogréfico esta dividido em trés partes. Na primeira consta
a introducao, onde esta descrito o tema da monografia, o problema que é o ponto
de partida deste estudo; o objetivo geral e os especificos que oferecerdo base para
o desenvolvimento; as justificativas que procuram mostrar a relevancia desta

pesquisa; a metodologia exposta superficialmente e a estrutura do trabalho.

A segunda parte se forma do referencial teérico. Aqui a metodologia e 0
embasamento tedrico serdo mostrados de forma aprofundada. Também sera feita

uma analise da entrevista com as usuarias de cosmeéticos de Brasilia.

A terceira e Ultima parte se constitui das consideracdes finais e as

referéncias do estudo monogréfico.
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2 EMBASAMENTO TEORICO DE REFERENCIAS

Com a missdo de alcancar os objetivos especificos estabelecidos neste
estudo monogréafico, o embasamento tedrico vem cumprir os objetivos de definir
conceitualmente o que é responsabilidade social e a avaliagdo de compra do

consumidor.

2.1 Historia daresponsabilidade social

A responsabilidade social empresarial € um tema recente, que envolve
muitos discursos, altamente mutével, que utiliza temas desde a geracéo de lucros
para 0s empresarios até o ato de praticar e implementar acdes sociais no plano de

negocios da companhia, segundo Tendrio (2004).

A histéria da responsabilidade social pode ser dividida em dois periodos.
O primeiro inicia-se no comeco do século XX e vai até a década de 1950; o segundo
tem inicio na década de 1950 e se estende até os dias de hoje. Esse periodo

representa a abordagem contemporanea (TENORIO, 2004).

No primeiro periodo a sociedade estava em mudanca; a economia deixava
de ser agricola para ser industrial. A maior preocupacao até entdo era com o lucro.
(TENORIO, 2004).

A partir da ideologia econbmica que predominava na era liberalista de
Adam Smith, David, Malthus e outros estudiosos, alguns conceitos comecaram a
prevalecer sobre outros como a industria decretando a superioridade perante a
agricultura, a moeda sobre a troca, o egoismo sobre a caridade. “Ndo € da
benevoléncia do agcougueiro ou do padeiro que esperamos 0 N0sso almogo, mas sim
do interesse que tém no préprio lucro pessoal”. (De MASI, 2001 apud TENORIO,
2004).

A ideologia defendida pelo liberalismo pregava que as organizacoes
tinham que se preocupar apenas com elas, com seu bem estar, e que o estado seria
0 Unico a se preocupar com a sociedade como um todo. A pratica de acbes sociais
era entendida de forma pejorativa, pois era interpretada como caridade e que nao
havia nenhuma contribuicdo para a evolugéo, ou seja, para o desenvolvimento da

sociedade - assim disse Tendrio (2004).
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Acreditava-se que o objetivo principal da empresa era organizar o uso dos
recursos de modo que se pudesse garantir a sustentabilidade e o retorno do capital
dos acionistas. Se a organizacdo cumprir com sua missdo, sua razao de ser, ela é
responsavel socialmente, se ndo provavelmente acabara, pois € irresponsavel
socialmente. (SOUZA, 2008)

A acédo de responsabilidade social praticada pelas organizacdes no inicio
do século XX era estritamente o ato filantropico, que se representava por doacgdes
efetuadas por empresarios ou pelas fundacgfes criadas por eles. Apds alguns anos
as acoes de filantropia passaram a ser feitas pelas organizacdes por pressao da
sociedade. (TENORIO, 2004).

Vale ressaltar que responsabilidade social e filantropia tém diferentes
conceitos. Responsabilidade social esta ligada a estratégia de crescimento, a cultura
da empresa, ao desenvolvimento sustentavel, assumido pela organizacdo. Existe
uma relacdo de respeito com o publico interessado na organizacdo e em suas
acOes. Ja filantropia esta ligada a acbes de caridade e uma visdo mais religiosa
sobre boas acdes. (SOUZA, 2008).

O segundo periodo se inicia com uma sociedade pos-industrial que busca
0 aumento da qualidade de vida e a valorizacdo do ser humano; o respeito ao meio
ambiente e a valorizagdo das acOes sociais tanto das empresas quanto dos
individuos. (TENORIO, 2004).

Essa mudanca de pensamento do consumidor gerou grandes mudancas
na realidade do mercado. Segundo Ashley (2004) as empresas hoje tém de se
preocupar com produtos ambientalmente corretos, relacionamento ético da empresa
com seu consumidor e confiabilidade, além dos atributos essenciais que sdo preco e

qualidade.

Apods-consolidacdo do modelo industrial a sociedade pos-industrial
passou a ter questionamentos importantes quanto ao objetivo de maximizacao dos

lucros das organizacdes e o papel destas perante a sociedade. (TENORIO, 2004).

“O movimento dos consumidores e a reivindicacdo de minorias étnicas e
sub-culturais por representacdo nos conselhos de administracdo das
corporacBes também estdo ligadas a idéia de que as corporacdes nédo
devem mais se empenhar em um Unico propdsito (o econdmico), mas sim
em se (tronarem) tornarem organizacdes de “multiplos objetivos”, ajustando-
se ao meio social e ecolégico”. (Toffler, 1995 apud Tendrio, 2004).
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Em referéncia a citacdo acima, nota-se uma mudanca radical nas idéias e nos
valores da acdo empresarial que com o objetivo de atender as diversas demandas
da sociedade, as empresas passam a considera o0 meio social e ecoldgico de
maneira mais séria. Aumentando assim a importancia da responsabilidade social

neste ambito.

2.2. Responsabilidade social

O conceito geral do capitalismo consiste basicamente no lucro puro e simples.
Existe quem diga que a Unica responsabilidade de uma empresa é maximizar o lucro
dos acionistas. Mas a nova tendéncia surge para que as empresas assumam valores
éticos, respeito para com os funcionarios, protecdo do meio ambiente e

comprometimento com a sociedade. (GIL, 2001).

Responsabilidade social € o relacionamento ético e responsavel da empresa
com todos os grupos de interesses que influenciam sua atuacdo ou sdo por ela
impactados, bem como o respeito as questdes ambientais e o investimento em
acoes. (PINTO; LARA, 2004)

Responsabilidade social pode ser definida de diferentes formas. Para o
instituto ETHOS (2002 apud, Soares 2004) € o modo de levar os negécios da
organizacdo de tal forma que a torna parceira e co-responsavel pelo
desenvolvimento social. Ja para Churchill e Peter (2003) é o termo usado para
descrever as obrigacées de uma empresa para com a sociedade.

Um bom exemplo de responsabilidade social foi dado por Joseph Grilley,
dono de um bar. Joseph estava preocupado com a volta para casa de seus clientes
que consumiam bebidas alcodlicas. Ele comprou um velho 6nibus para proporcionar
servigos gratuitos de transporte e com isso, além de proteger seus clientes ainda faz
propaganda de seu bar estampado no oOnibus. (CHURCHILL; PETER, 2003). Com
esta acdo o bar do Joseph criou um diferencial competitivo que hoje, no mundo

globalizado, € a maior busca das empresas.

Com a globalizacéo, a responsabilidade social se tornou um ponto importante
das organizacbes que desejam sobreviver no mundo competitivo. Sao organizagdes
que mudaram a maneira de tratar seus funcionarios, comunidade e clientes

considerando-os como uma hova espécie de sécios (GIL, 2001).
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“Esses soécios despertaram para a necessidade de consciéncia coletiva, de
conhecer informacdes pertinentes as politicas estratégicas empresariais de protecao
ao meio ambiente, obrigacdes trabalhistas e tributarias” (MENEZES; MARTINS
2005, p 41).

Pela preocupacdo com a sociedade, a responsabilidade social segue um
codigo de ética que dita quais os procedimentos utilizados pelos administradores
para implantacdo da responsabilidade social, sem que dé margem a interpretacoes
subjetivas quanto aos aspectos morais e éticos nela envolvidos (BRETERNITZ;
ALMEIDA, 2002).

O comportamento ético das organizacdes € uma das trés frentes utilizadas no
marketing socialmente responsavel, que diz respeito ao relacionamento eficaz do
marketing da empresa e o senso de responsabilidade social. As outras sao
comportamento legal e comportamento de responsabilidade social (KOTLER;
KELLER, 2006).

Segundo Kotler e Keller (2006) o comportamento legal € a lei usada pela
sociedade para difundir visivelmente o que séo praticas nao competitivas, ilegais e
anti-sociais onde a organizacao tem o dever de que seus funcionarios a conhecam e
cumpram. O comportamento de responsabilidade social é o firmamento do contato
da organizacdo com os clientes e publicos interessados na pratica de
responsabilidade social, para que estes possam decidir em qual empresa comprar.

Outro fator muito importante para adquirir responsabilidade social é a
educacao, um instrumento primordial para se formar uma viséo critica em relacéo
aos fatos que ocorrem a todo instante. A educacdo quebra paradigmas, forma novos
conceitos, mas para iSso € necessario investimento e estimulo a criatividade dos
dirigentes e funcionarios da organizacdo. (BRETERNITZ; ALMEIDA, 2002).

2.3 Responsabilidade social corporativa

Segundo Garay (2001 apud SOARES, 2004) atualmente, existe uma
preocupacdo das empresas em saber a opinido da sociedade em geral e
principalmente, seus clientes a seu respeito, pois se algo vai contra os principios do

consumidor este pode parar de utilizar e usufruir seus produtos e servicos.
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Quando uma empresa cria uma estratégia de marketing socialmente
responsavel, esta estabelece um diferencial referente a sua imagem favoravel
perante seus clientes, aumentando assim a comercializagdo da marca e melhorando
seus resultados. (GARAY, 2001 apud SOARES, 2004).

Toda essa discussao sobre a verdadeira responsabilidade social de uma

empresa leva a um ponto chave: para quem a empresa deve ser responsavel?

Segundo Tendrio (2004) a resposta a esta pergunta ilustra-se no quadro

abaixo.

Empresa responsdvel para quem?

1970 Visdo Classica

—  Acionistas |

— Comunidade
— Empregados

Visdo mais divulgada

N N

— Natureza

— Governo

Rede de fornecedores

— Consumidores/ compradores

Visdes menos
divulgadas

— Todos os atuais e futuros stakeholders - Sociedade

2000 sustentavel

Amplitude de
visdo e
mudanga

Figura 1: Empresa responsavel para quem?
Fonte Ashely (2004 p. 20)

O quadro exemplifica a mudanca de visdo ao longo do tempo. No inicio do
pensamento de responsabilidade social a organizacdo tinha apenas obrigacdo em
render lucro aos seus acionistas. Com o passar dos anos a sociedade, interna e
externa da empresa, passou a ter importancia para a organizacdo, pois questionou

sua importancia perante a empresa.
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Esta visdo também mudou por outros fatores que ndo estdo expostos
neste quadro, como a globalizacdo e o interesse da empresa em adquirir novos
clientes. (ASHELY, 2004)

Segundo Tendrio (2004) a globalizacdo exerce forte presséo para a pratica
da responsabilidade social corporativa. Varios organismos internacionais como a
organizacdo das nacdes unidas (ONU) e outras criaram um programa chamado
Global Compact, que incentiva empresas em todo o mundo a seguirem um cédigo
de ética e principios basicos relacionado a preservacdo do meio ambiente, as

condicOes de trabalho e ao respeito aos direitos humanos.

Outro fator é a mudanca de visdo da empresas perante 0 aumento da
preferéncia do consumidor por empresas que praticam responsabilidade social e por
suas vantagens competitivas, reforcando assim a sua imagem perante o0s
consumidores (TENORIO, 2004).

3.4 Comportamentos do consumidor

Segundo Blackewell, Miniord e Engel (2005, P.6) comportamento do
consumidor é definido como atividades com que as pessoas se ocupam quando

obtém, consomem e dispdem de produtos e servicos.

Ja para Mowen e Minor (2005) é o estudo das unidades compradoras e dos
processos de troca envolvidas na aquisicdo, no consumo e na disposicao de

mercadorias, servi¢cos, experiéncias e idéias.

O comportamento do consumidor se baseia no processo de troca, que € a
transferéncia de recursos entre duas partes, assim como dizem Mowen e Minor
(2005).

O estudo do processo de troca pode ser dividido de diferentes formas

variando de autor para autor. Por exemplo:

Para Blackwell, Miniardi e Engel (2005) este estudo € dividido em trés partes:
obtencéo, consumo e eliminacédo. A obtencéo corresponde as atividades que levam
ou incluem a compra ou o recebimento de um produto. Algumas atividades que
consistem nesse processo sdo: a busca por informagdes do produto, avaliacdo da
marca, a influencia da marca na escolha do produto, enfim, todo processo que

influencia o consumidor antes da compra.
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A segunda parte se refere ao consumo propriamente dito: a como, onde e

sob quais circunstancias os consumidores usam 0s produtos.

A terceira se refere ao processo de eliminacdo que se trata de como o0s
consumidores dispdem os produtos e embalagens. Nesta parte estuda-se como o

consumidor elimina o produto que ndo se quer mais utilizar.

Outra forma de se estudar o processo de compra do consumidor € o modelo
exposto por Churchill e Peter (2003), que é dividido em 5 etapas. Séo elas:
Reconhecimento da necessidade, busca de informagdes, avaliacdo de alternativas,

decisédo de compra e avaliacédo pés compra.

Dentro desses cinco itens, este trabalho abordara um que € a avaliacdo de
alternativas. Avaliacao de alternativas, segundo Churchill e Peter (2003), envolve a
decisdo de quais recursos ou caracteristicas sdo importantes e da identificacdo de
qual desses recursos ou caracteristicas cada alternativa oferece. O consumidor
avalia suas necessidades a respeito de determinado produto ou servico e quais as

caracteristicas que mais vao influenciar na sua escolha.

Para Kotler e Keller o processo de compra (2006) se ramifica em trés
conceitos basicos. O primeiro diz respeito ao consumidor que esta tentando
satisfazer uma necessidade; o segundo se refere ao consumidor que esta buscando
certos beneficios na escolha do produto e no terceiro ele vé cada produto como um
conjunto de atividades com diferentes capacidades de entregar os beneficios para

satisfazer aquela necessidade.

Segundo Churchill e Peter (2003) os consumidores tentam identificar a
compra que lhes trara um maior valor. Assim, eles pesam os beneficios que

consideram importantes em relagcdo aos custos esperados da transagéao.

Como disse Mowen e Minor (2005), para um determinado consumidor este
valor pode significar a aquisicdo de um produto para expressar a terceiros certas
idéias e significados a respeito de si mesmo, como por exemplo, a compra de um

carro caro ou uma tatuagem.

Para Kotler e Keller (2006), os consumidores prestardo mais atencdo aos

atributos que fornecerem os beneficios buscados.



18

2.4.1 Influéncias no processo de avaliacdo de compra

Esta avaliacdo de compra do consumidor sofre varios tipos de influencia. Para
Kotler e Keller (2006) as influencias sdo fatores culturais, sociais, psicologicos e

pessoais.

Fator cultural é o principal determinante do comportamento e dos desejos de
compra de um homem. Ao longo da vida, uma pessoa vai absorvendo certos
valores, percepcoes, preferéncias e comportamentos de sua familia e de outras
instituicdes. (KOTLER; KELLER; 2006).

Toda Cultura se forma de varias sub-culturas que caracterizam a identificagéo
e a socializacdo para seus membros. O marketing identificando o fortalecimento
destas cria 0 plano de marketing multicultural para atender diferentes nichos étnicos
e demograficos que nem sempre reagem positivamente a publicidade direcionada ao
mercado de massa. (KOTLER; KELLER; 2006)

“Ja os fatores sociais sdo influenciados por grupos de referéncia, familia,
papéis sociais e status”. (KOTLER; KELLER; 2006 p.176)

Os grupos de referéncia sao aqueles que exercem influéncia direta ou indireta
ao consumidor. Os de influencia direta sdo chamados de grupos de afinidade, que
se dividem em primarios, como familia, amigos e colegas de trabalho que se tem um
grande contato. Os de influencia secundaria sdo grupos como religiosos e

profissionais, que ndao exigem muita interacdo. (KOTLER; KELLER; 2006)

“Outro grupo que afeta o consumidor é o grupo de aspiracdo. O que significa
gue as pessoas nao fazem parte, mas desejam fazer, ou ao contrario.” (KOTLER,;
KELLER; 2006 p.177)

A familia é o fator social mais importante, pois é ela que orienta em relacéo a
religido, politica, economia, amor etc. (KOTLER; KELLER; 2006)

“Outros fatores que influenciam na avaliagdo de compra sdo os pessoais, tais
como idade, sexo, estagio no ciclo de vida, ocupacao, personalidade, auto-imagem e
valores.” (KOTLER; KELLER; 2006 p.179)

Os fatores psicolégicos como motivacdo, percepcdo, aprendizagem e

memoria influenciam de forma muito importante na compra. Esse conjunto de
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fatores, combinado a determinadas caracteristicas do consumidor, leva ao processo
de decisbes de compra. (KOTLER; KELLER; 2006)

“O trabalho do marketing é entender o que acontece no consciente do

comprador entre a chegada de estimulo externo e a decisao de compra.” (KOTLER;
KELLER; 2006 p.182)
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3 METODOLOGIA

Nesta parte do estudo definem-se os parametros metodolégicos escolhidos

para se atingir os objetivos definidos pela presente pesquisa.

Para que um conhecimento possa ser considerado cientifico torna-se
necessario identificar as operagfes mentais e técnicas que possibilitam a sua
verificagéo. (GIL, 1999; p.27)

Essa identificacdo das operacdes mentais e técnicas € considerada como o

método que possibilita a chegada ao conhecimento (GIL, 1999)

O método que sera utilizado neste estudo monografico sera o dedutivo, pois
busca a comprovacéo de verdades induzidas e particulariza uma conclusdo a partir

da confirmacéo geral de todos os casos (GIL, 1999).

Para se descobrir a resposta desta monografia se usara a pesquisa
exploratoria qualitativa como processo formal e sistematico no desenvolvimento do
método cientifico (GIL, 1999. p.42).

A pesquisa exploratéria foi escolhida neste trabalho, pois a visdo do
consumidor em relacdo a responsabilidade social € pouco abordada em livros e

artigos cientificos.

De acordo com Gil (1999) a pesquisa exploratéria € desenvolvida com o
objetivo de proporcionar visdo geral acerca de determinado fato. A pesquisa
exploratéria sera usada especialmente quando ndo se tém muitas ou nenhuma
pesquisa realizada sobre o tema, por isso, torna-se dificil construir hipéteses

sucintas e operacionaliza-las.

As técnicas de pesquisa que foram adotadas para a coleta dos dados sao

bibliogréaficas e entrevista.

A pesquisa bibliografica sera utilizada a partir de materiais ja elaborado,

constituido principalmente de livros e artigos cientificos (GIL, 1999, p. 65).

Este tipo de pesquisa foi escolhido por permitir a este trabalho uma cobertura
dos dados mais ampla. (GIL, 1999)
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A entrevista segundo Gil (1999 apud Selltiz et al ,1967 p.273) é uma técnica
de coleta de dados mais adequada para a obtencédo de informacdes acera do que
sabem, esperam, desejam fazer, bem como acerca das suas explicagdes ou razdes

a respeito das coisas precedentes.

A entrevista € uma técnica muito eficiente para a obtencdo de dados em
profundidade acerca do comportamento humano por isso ela foi escolhida, como

base para a pesquisa exploratoria. (GIL, 1999).

A estrutura da entrevista sera por pautas para que o entrevistador tenha uma
linha de raciocinio no momento da entrevista e para que nao se perca 0s pontos de

interesse do trabalho, isso tudo seré feito de forma sutil (GIL, 1999).

Os registros das respostas serao feitos durante a entrevista de duas formas
simultdneas a primeira serd mediante anotacdes e a segunda serd por meio de
gravacao. (GIL, 1999).

A populacao estudada sera mulheres de Brasilia que de acordo com o Censo
2000 feito pelo IBGE é de 1.027.660.

Por ser um tema relativamente novo ainda ndo existem muitas pesquisas
relacionadas, por isso de acordo com Gil esta pesquisa sera do tipo Exploratoria, de
natureza qualitativa e sua base Légica de investigacdo serd dedutiva, pois busca a
comprovacédo de verdades induzidas e particulariza uma conclusdo a partir da

confirmagéo geral de todos os casos.

As técnicas de pesquisa adotadas serdo: pesquisa bibliogréfica, e entrevista
pouco estruturada, pois € um método mais flexivel, podendo ter uma maior descri¢ao

da opinido dos clientes de acordo com os ensinamentos de Gil.

A entrevista sera realizada com uma amostra de 20 mulheres que
consomem cosméticos, no universo de pessoas entre 20 e 60 anos, morando em

Brasilia.

O roteiro de entrevista contera tdpicos que abordardo as preferéncias por
empresas socialmente responsaveis e quais sdo as praticas feitas por essas
empresas mais percebidas pelos consumidores. A partir dai, podera ser percebido
se a pratica de responsabilidade social € ou ndo um ponto importante no momento

em que o consumidor de cosméticos avalia comprar algum produto.
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Sera possivel analisar, a partir dessa metodologia, a importancia dada as
empresas socialmente responsaveis por suas consumidoras de cosméticos e se

essa pratica € um diferencial na hora da escolha do produto.
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4 ANALISE

Nesta etapa, sera apresentada a andlise dos dados coletados através de
entrevistas aplicadas com o intuito de verificar a percepcdo de responsabilidade

social dentro do espaco amostral descrito abaixo.

4.1 Descri¢cOes do espago amostral

Conforme exposto na metodologia, a entrevista foi realizada dentro de um
espaco amostral de mulheres com idade entre 20 (vinte) e 60 (sessenta) anos,

consumidoras de cosméticos na cidade de Brasilia, DF.

Por motivo de conveniéncia explicitada na metodologia, ndo existe um critério
de selecdo das entrevistadas. Porém para enriguecer a andlise, € importante
conhecer o perfil do espago amostral analisado. Das 20 entrevistadas, cerca de 75%
estdo na faixa etaria de 20 (vinte) a 24 (vinte e quatro) anos. Sendo 14 (quatorze)
participantes dessa faixa etaria. Cerca de 80% sao estudantes de nivel superior, as
demais possuem ocupacfes diversas como: dona de casa, funcionarias publicas,

domeésticas e vendedoras e fonoaudiologa.

Com relacdo aos cosmeéticos utilizados pelas entrevistadas, foi relacionada
uma diversidade de produtos como hidratante, xampu, condicionador, protetor solar,
maquiagem, perfume e esmalte. As marcas destacadas por estas consumidoras
como as de sua preferéncia e mais usadas sdo Avon, Natura, O boticario, Dove,
Vitoria Secrests, Dior, Lancome, Bulgari, Colorama, Boboround, Criolam, Palmolive,

Cronos e Nivea.

4.2 Analises por objetivo

Seguindo o raciocinio dos objetivos especificos definidos na introducéo deste
estudo monogréfico, destacamos os seguintes objetivos: Identificar qual € a visdo

geral das consumidoras em relacdo a responsabilidade social; Identificar se as

consumidoras de cosmeéticos sao influenciadas no momento da compra. Estes
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objetivos nortearam a pesquisa de campo com perguntas especificas para atingir o

objetivo geral respondendo a pergunta motivadora deste estudo monografico.

Com a intencdo de encontrar a solucdo do primeiro objetivo especifico
definido acima, identificar qual € a visdo geral das consumidoras em relacdo a
responsabilidade social, foi formulada a seguinte pergunta da entrevista estruturada

por pauta: O que é responsabilidade social para vocé?

As respostas encontradas para esta pergunta foram muito diversificadas, pois
apresentavam uma percepcdo especifica de cada entrevistada. Partindo desta
premissa, as respostas foram analisadas a partir de conceitos pré-estabelecidos
neste estudo monogréafico que serviram como referéncia na analise das respostas.
Os conceitos de responsabilidade social que serviram como padrdo para a analise
foi: Responsabilidade social como obrigacédo de uma empresa para com a sociedade
(CHURCHILL; PETER, 2003); Responsabilidade social como relacionamento ético e
responsavel da empresa com todos os grupos de interesse que influenciam a sua
atuacao ou séo por elas influenciadas, bem como o respeito as questbes ambientais
e o investimento em ac¢des (PINTO; LARA, 2004).

Partindo da andlise dos conceitos apresentados acima e comparado com as
respostas adquiridas na entrevista, foram separados trés grupos de respostas

conforme quadro abaixo:

Grupo de entrevista Conceito Frase do grupo Fregiiéncia
"éa
Responsabilidade social responsabilidade
como obrigacdo de uma néao somente com
1 empresa para com a empresa, mas 3
sociedade (CHURCHILL; tambe&m na
PETER, 2003) sociedade no qual
ela esta inserida”
Responsabilidade social "responsabilidade
como relacionamento ético | social pra mim € a
e responsavel da empresa responsabilidade
com todos os grupos de que a empresa tem
interesse que influenciam a | emrelacdo ao bem
2 sua atuacido ou sdo por estar de seus 10
elas influenciadas, bem funcionarios, ao
como o respeito as desenvolvimento da
questdes ambientais e o sociedade e com a
investimento em acdes preservacéo da
(PINTO:; LARA, 2004). natureza"
3 M&o se encaixam nos ‘cuidar mais da .
conceitos acima educacéo e saude”
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Com referéncia as respostas no apéndice 1 e com as analises apresentadas
no quadro acima, principalmente no campo freqiéncias de eventos ocorridos, foi
verificado que a grande maioria dos entrevistados possuem uma compreensao do
que é responsabilidade social. E importante destacar, porém que nenhuma das
definicbes citadas pelas entrevistadas abordaram completamente o conceito de
responsabilidade social definidas pelos autores Churchill e Peter (2003) e Pinto e

Lara (2004).

Fica evidente que as consumidoras de cosméticos de Brasilia que
participaram da entrevista possuem um conhecimento parcial sobre o que é

responsabilidade social.

Apesar das consumidoras apresentarem certo interesse pelo tema e pela sua
importancia, exemplificada na pergunta sete da entrevista. Fica evidenciada que
este interesse ndo se concretiza na pratica, pois no momento de se realizar a
compra de cosméticos, as consumidoras ndo avaliam as acdes de responsabilidade

social adotada pela empresa produtora.

Este processo de avaliagdo € definido por Churchill e Peter (2003) como a
identificacdo de determinado produto ou servico e a identificacdo das caracteristicas
gue mais vao influenciar no momento da escolha do produto e os que mais lhe

trardo valor agregado.

Esta influencia sofrida no processo de avaliagdo das consumidoras esta
intimamente relacionada ao segundo objetivo deste estudo que diz respeito a
Identificar se as consumidoras de cosméticos sdo influenciadas no momento da

compra.

Percebe-se que através das respostas dadas na questdo dez da entrevista
que muitas das consumidoras ndo estdo interessadas em responsabilidade social e
sim no preco, na qualidade do produto e no costume de se comprar determinado

cosmeético.

Segundo Kotler e keller (2006) os fatores que influenciam as pessoas na
avaliacdo de compra séo fatores sociais, culturais, psicolégicos e pessoais. Os
fatores percebidos neste estudo monogréfico foram os fatores psicoldgicos e

culturais. Os demais fatores néo foram percebidos claramente, pois as entrevistadas



26

responderam as perguntas referentes a avaliacdo de compra como o Unico fator

limitante o tema responsabilidade social, dificultando a percepcédo de outros fatores.

O fator psicolégico relacionado a influéncia da memoéria dos consumidores &
apontado neste estudo monografico como um dos principais fatores. Foi identifica
nesta entrevista que algumas consumidoras teriam sua decisdo de compra alterada
caso as acOes de responsabilidade social praticadas pelas empresas estivessem
mais presentes em suas memorias. A divulgacdo das acgbes socialmente
responsaveis é uma questao desejavel e muito influente na decisdo de compra das

consumidoras.

Os fatores culturais percebidos na avaliacdo de compra séo os de preferéncia
como, por exemplo, a qualidade do produto, o preco praticado, o costume de sempre

comprar determinado cosmético.

Além dos fatores culturais relacionados a preferéncia dos produtos, percebe-
se também fatores culturais relacionados aos valores absorvido pelas consumidoras
ao longo de suas vidas (KOTLER; KELLER 2006). Pode-se inferir que a
responsabilidade social € um tema que pertence a este fator, pois o tema aborda
questdes como ética, valorizacdo dos funcionarios, preocupacdo com 0O meio
ambiente e desenvolvimento da sociedade, questdes essas que estdo ligados os

valores criados pela nossa sociedade.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A responsabilidade social esta ligada ndo somente com a preocupacdo
do bem estar da empresa, mas também com a interacao entre empresa e sociedade.
Estes dois agentes agem juntos e preocupam-se mutuamente almejando o seu

desenvolvimento.

Este estudo monogréfico foi realizado considerando as consumidoras de
cosmeéticos de Brasilia como grupo de estudo. Levando em consideracdo todas as
referéncias tedricas e a analise das entrevistas aplicadas neste grupo de estudo,
percebe-se que as consumidoras de cosméticos possuem um entendimento parcial
do que é responsabilidade social. As interacdes que as empresa e a sociedade
praticam sdo consideradas importante por estas consumidoras, porém os diversos
fatores que influenciam a avaliacdo de compra como o preco e a qualidade dos
produtos sdo ainda preponderantes, deixando a responsabilidade social praticadas

pelas empresas como um fator secundario.

Com isto foi atingida a resposta do problema deste estudo monogréafico
que é: A responsabilidade social influencia na avaliacdo de compra das

consumidoras de cosméticos de Brasilia?

O objetivo geral utilizado para o alcance desta resposta foi o de identificar
se as consumidoras de cosmeético de Brasilia se preocupam e se interessam pela

pratica de responsabilidade social nas empresas.

Este objetivo foi alcancado por meio dos objetivos especificos que
engloba definicdo conceitual do que € uma empresa que pratica responsabilidade
social e o que € avaliacdo de compra do consumidor; verificar o que é considerado e
aceito como responsabilidade social no senso comum e identificar qual é a visdo
geral das consumidoras de cosméticos em relacdo a responsabilidade social, além
de verificar se as consumidoras séo influenciadas pela pratica de responsabilidade

social no momento da compra.

As contribuicBes deste estudo monografico para o meio académico, foram
as definicbes pontuais de responsabilidade social e avaliagdo de compra e a relacao

entre os dois temas levando e consideracdo a visao das consumidoras.
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As contribuicdes aplicadas ao mercado foi a de que a responsabilidade
social apesar de ser considerado um fator secundario para a avaliacdo de compra
das consumidoras de cosmético é um fator importante e desejavel. Vale ressaltar
que uma vez adotada as praticas socialmente responsaveis, é importante que a
empresa divulgue suas acles para que estas figuem mais visiveis e mais influentes

na decisdo de compra das consumidoras.

As contribui¢cdes sociais identificadas no estudo sao as de que uma vez
verificado a importancia da pratica de ac¢bBes socialmente responsaveis, estas

contribuem para o bem estar da sociedade como um todo.

As limitac@es identificadas neste trabalho foram a dificuldade de encontrar
teorias que relacionem as praticas de responsabilidade social com avaliagdo de
compra dos consumidores. Outra dificuldade apontada neste trabalho foi a de
interpretar os dados adquiridos na entrevista e relaciona-los com a teoria dos temas
abordados. Esta dificuldade deve-se ao fato de que a compreensdo e a
interpretacdo do que é responsabilidade social e como é feita a avaliacdo de compra
dos consumidores sdo temas que dependem muito de percepcbes especificas e

pessoais das entrevistadas.

Como proposta para uma agenda futura, pode-se sugerir a abordagem do
pensamento de responsabilidade societal. Este pensamento deriva da evolugéo do
pensamento de responsabilidade social. A sugestdo seria de analisar as duas
teorias apontando as principais diferencas e apresentar exemplos de empresas
produtoras de cosmeéticos que praticam acdes relacionadas a estes conceitos

comparando-as.
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APENDICE

Entrevista
Pergunta 1) Ocupacao

Dona de cassa
Auxiliar administrativo.
Funcionaria publica, cabeleireira
Estagiaria

Estudante

Estudante

Domestica
Fonoaudi6loga

. Estudante

10. Estagiéria
11.Estudante

12. Estagiaria

13. Estudante
14.Estudante

15. Estudante
16.Vendedora
17.Estudante
18.Domestica

19. Estudante

©CoNorwhE

Pergunta 2) Residéncia

Guara

Aguas claras
Condominios do lago sul
Gama

Guara

Guara

Lago sul

Aguas claras

. Asa sul

10.Guara 1

11. Sobradinho
12.Lago sul

13.Nucleo bandeirante
14.Cinelandia
15.Lago sul

16. Estudante

17.Sao Sebastiao
18.Lago sul

19. Estudante
20.Guara

CoNoO~WNE



Pergunta 3) Idade

50
29
46
23
21
20
31
24
.21
10.20
11.22
12.21
13.21
14.21
15.28
16.22
17.24
18.34
19.21
20.46

©CoNoOoO~wWNE

Pergunta 4) Que tipo de cosmético vocé mais consome?

Protetor solar

Maquiagem, hidratante, “todos”

Xampu condicionador e mascara

Xampu, condicionador, esmalte e maquiagem
Hidratante, maquiagem, xampu, condicionador
Hidratante, xampu

Hidratante, xampu, condicionador e maquiagem
Protetor solar e hidratante

. Creme

10.Hidratante, filtro solar

11.Delineador, Rimel e Blux

12.Xampu, condicionador, maguiagem
13.Maquiagem, hidratante

14.Perfume esmalte

15.Produtos dermatologicos, hidratante
16.Condicionador, hidratante

17.Rimel, Blux, corretivo

18.xampu, condicionador, hidratante

19.batom, creme, maquiagem

20.Hidratante, maquiagem, xampu, condicionador e cremes antiidades
Pergunta

©CoNoOoO~wWNE
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5) Qual marca desses cosméticos vocé mais compra?

CoNoGhRWNE

Natura

Avon

Os produtos que eu fabrico
Boticario, natura

Dove, natura, o boticario e Avon
Vitoria Secrests

Avon

Avon

Dove

10.Natura

11.lancome, Dior, natura
12.Avon e natura

13.Avon, Natura

14.bulgari e colorama
15.dove, natura

16.Natura

17.bobround, criolam
18.palmolive, cronos, nivea
19.Avon e natura

20.Dove, natura, o boticario, Avon e Tracta

Pergunta 6) O que é responsabilidade social pra vocé

N =

o a bk

Cuidar mais da educacéo da saudade

RS é o que o lula ndo faz, RS é a participacdo de todo tanto do governo
guanto a sociedade para melhorar a sociedade

Consciéncia da confeccéo de produtos seja ele de qualquer natureza em que
vocé tem certeza de que nao vai causar mal algum pelo contrario que vai so
fazer o bem.

E se preocupar além do lucro da empresa com a populacdo em geral

Sim, acho interessante

Responsabilidade social pra mim € a responsabilidade que empresa tem em
relagdo ao bem estar de seus funcionarios, ao desenvolvimento da sociedade
e com a preservagao da natureza.

7. Responsabilidade com o meio ambiente e com a sociedade em termos geral
8.
9. Responsabilidade com o proximo, RS é pensar em coletivo, trabalhar para a

Assisténcia a sociedade

coletividade

10.Preocupacgao com o meio ambiente, algo voltado para o desmatamento
11.Responsabilidade social € vocé agir com transparéncia, pensando nas

pessoas.agir de forma ética para o bem de todos.

12.As obrigacdes que a empresa tem com 0 meio ambiente
13.RS esté ligada a tudo na sociedade, a empresa fabrica o que ela se propde a

produzir, mas também tem de estar liga ao bem estar da sociedade

14.RS é a empresa esta preocupada com a natureza
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15.E responsabilidade ndo somente com a empresa,mas também na sociedade
no qual ela esté inserida, cuidar do bem estar dos funcionarios

16.E a empresa se preocupar com o meio ambiente, com o ambiente fisico que
ela estéa integrada.

17.E a empresa se preocupar com satde do meio ambiente e das pessoas

18.E a empresa se preocupar, onde esta esta atuando, com o meio ambiente

19.Preocupacdo com o0 meio ambiente, € saber retirar os produtos do meio
ambiente

20.Responsabilidade social € o cuidado com a natureza, pessoas pobres e
educacéo e saude

Pergunta 7) Vocé se interessa por responsabilidade social?

Sim, me interessa um pouco

Sim, eu dou muito valor a empresas que pratica responsabilidade social

Sem duvida

Sim, acho interessante

Interesso-me, acho que responsabilidade social vem ganhando cada vez mais

interesse da sociedade

Acho interessante

Sim me interessa

Sim, me interessa

. N&o me interesso

0.Sim, acho um tema interessante e muito importante hoje, atual agente tem

visto que as empresas estdo desempenhando muito dinheiro no
desenvolvimento dessa pratica

11.Nao

12.Ultimamente sim, porque antigamente agente consumia mas néo sabia como
a empresa se portava com seus empregados e com a sociedade e hoje com a
facilidade de informacdo nos a sociedade, estamos mais preocupado com o
nosso bem estar

13.Néo

14.Interesso-me muito pouco

15.Agente se interessa um pouco pra saber com as empresa se portam na nossa
sociedade, clientes e empregados

16.Né&o

17.me interesso , procurando mostrar ao meu filho que responsabilidade social
se inicia em casa, economizando energia, agua nao jogando lixo no chao

18.sim, principalmente na coleta seletiva de lixo acho que responsabilidade
social pode partir primeiro da gente.

19.sim me interesso

20.Sim, me interesso eu gosto muito de ajudar as pessoas mais humildes

comprando comida e dando roupa.

agkrwnhE

HO®NO

Pergunta 8) De que modo vocé fica sabendo que as empresas praticam
responsabilidade social?

1. Fica sabendo através de revistas e jornais
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Vendo na televisédo

Por participar de varios semindrios por participar ja do meio empresarial,
lendo as informacgdes dos rétulos

Propagandas que as empresas vinculam na midia

Propaganda em revista, internet

Propaganda tipo da natura projetos sociais e do meio ambiente

Propaganda

Fico sabendo por propaganda

Fico sabendo através do balanco social das empresas, da midia, através do
instituto. Ethos que divulga quais s&8o as empresas que praticam
responsabilidade social.

10.Pelos sites, jornal

11.As empresas mesmo divulgam, em revista internet

12.Revista, jornal

13.Internet e jornal

14.Quando eu entro no site dos produtos que eu compro ai eu fico sabendo
15.Propaganda

16.Propaganda

17.Geralmente através de revista

18.Internet e revista

19.Revista

20.Jornal, as revista da Avon e natura sempre falam das suas acbes de
responsabilidade social

wn
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Pergunta 9) Antes de sua compra vocé se preocupa em analisar as acfes de
responsabilidade social da empresa que vocé ira comprar 0s cosméticos?

1. Gosto, gosto de saber o que elas fazem. As vezes eu ndo sei se ¢€
responsabilidade social mas gosto de saber o que elas estédo fazendo

2. sim, gosto de saber o que elas fazem antes de comprar qualquer produto.

3. Na&o infelizmente nao

4. N&o busco saber nada.

5. Eu né&o busco saber o que as empresas fazem mesmo achando que agdes de

responsabilidade social deveriam ser obrigatérias em todas as empresas.

nao procuro saber nada sobre a empresa.

nao, eu analiso sO 0s preco na hora da compra

nao, analiso

. Nao busco saber apesar de ser um ponto importante da empresa.

10.Né&o

11.Eu ndo tinha essa preocupacdo, mas agora que € um tema tao falado, eu
comecei a prestar mais atengao.

12.Nao

13.N&o procuro saber nada sobre as empresas

14.Nao

15.Néo

16.Nao

17.Nao

18.Nem sempre, pois quando eu gosto de um produto eu compro de qualquer
forma.
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19.N&o se eu gosto do produto eu compro, e também nédo é toda empresa que
vocé tem acesso as informagdes dela
20.Né&o influencia.

Pergunta 10) No momento de efetivar a compra o fato da empresa praticar RS
influencia em sua compra?

1. Sim, por exemplo, a natura faz trabalho social eu compro seus produtos por
causa disso.

2. Sim, eu prefiro ajudar uma empresa que ajuda o planeta do que uma que nao
ajuda. Se elas tiverem a mesma qualidade no produto eu prefiro uma que
pratique responsabilidade social.

3. Sim, se for informado influencia sim, o fato é que se essa empresa estiver
sempre divulgando que pratica responsabilidade social , sua imagem fica
mais forte na hora de se comprar o produto

4. Influencia por exemplo quando eu vou comprar natura que eu vejo na revista
as acoes que ela promove na Amazonia.

Mas também tem horas que eu preciso de um produto e ndo analiso nada s6 o

preco.
N&o influencia em nada
N&o influencia
N&o influencia
N&o me influencia
. Néo
10.Nao, mas eu gosto de saber o que a empresa faz acredito que eu lembro
mais daquela empresa, mas eu avalio a qualidade.

11.Nao

12.N&o, eu escolho pela qualidade do produto

13.N&o, pois ndo me interesso em saber

14.Nao

15.Néo

16.N&o me influencia em nada

17.Nao é um critério que eu uso acho interessante, mas eu realmente analiso
preco.

18.Se eu nédo procuro saber eu ndo posso se influencia.

19.N&o, mas mesmo assim quero que as empresas pratiguem responsabilidade
social

N&o sou influenciada por isso e sim se eu gostei do produto e se o preco dele esta

acessivel as mim

©ooNOO
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