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RESUMO

O presente trabalho teve o objetivo de identificar os impactos da pandemia do
coronavirus em uma microempresa de informatica da cidade de Ribeirdo Preto. A
abordagem foi um estudo de caso combinando pesquisa bibliografica e
levantamento de dados. A revisao da literatura cientifica fomentou a pesquisa sobre
a importancia do gerenciamento de crises empresariais, das ameagas mais
recorrentes a micro e pequenas empresas, das mudang¢as no perfil de consumo e
estratégias empresariais e ajustes de demandas mercadolégicas em tempos de
pandemia. Nesta pesquisa foi usado um questionario estruturado e na analise dos
dados coletados foi possivel identificar impactos da crise sanitaria na empresa
objeto de pesquisa, que apesar de ser de pequeno porte, sua infraestrutura
financeira lhe permitiu enfrentar a crise sem se envolver em dividas ou auxilios
governamentais, mas sendo necessario buscar estratégias e se reinventar para
atender a demanda no cenario pos impacto COVID-19.

Palavras-Chave: microempresa; pandemia; impactos.



ABSTRACT

The present work aimed to identify the impacts of the coronavirus pandemic in a
computer company in the city of Ribeirdo Preto. The approach was a case study
which combines bibliographic research and data collection. The scientific literature
review instigated the research on the importance of business crisis management,
more recurrent threats to micro and small enterprises, changes in the consumption
profile, business strategies and adjustments of market demands in pandemic times.
In this research, a structured questionnaire was used and in the analysis of the
collected data it was possible to identify impacts of the health crisis in the company
under research, which despite being small, its financial infrastructure allowed it to
face the crisis without getting involved in debts or government aid, but it is necessary
to seek strategies and reinvent itself to meet demand in the post-impact scenario
COVID-19.

Keywords: microenterprise; pandemic; impacts.
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1. INTRODUGAO

O ano de 2020 foi marcado por um novo desafio para as empresas e
empreendedores no Brasil e no mundo: a Covid-19. O avanc¢o rapido da doenca
obrigou estados e municipios a adotarem medidas de contengédo da circulagdo de
pessoas na tentativa de desacelerar a contaminagcdo da populacdo e evitar o
colapso do sistema publico de saude.

Foram diversas as estratégias de isolamento para conter a disseminacgéao de
um virus que é transmitido principalmente pelo ar. Dentre as diferentes acobes, o
fechamento de estabelecimentos ou adequacgdes de suas rotinas para atendimento
ao publico presencialmente, assim como o distanciamento entre os trabalhadores
nos locais de trabalho, foram as medidas mais adotadas pelos gestores publicos
como alternativas mais eficientes para evitar aglomeragdes (REZENDE,
MARCELINO, MIYAJI, 2020).

O impacto desse controle no funcionamento presencial do comércio, no
trabalho na industria e na prestacao de servigos foram sentidos imediatamente tanto
na saude financeira das empresas quanto nos orcamentos domésticos dos
trabalhadores, pois as alteragcbes do comportamento e dos habitos de consumo da
populagao repercutiu diretamente tanto na oferta quanto na demanda de produtos e
servicos, mudando os cursos da economia (REZENDE, MARCELINO, MIYAJI,
2020).

Diante do novo cenario pandémico, novos negdcios surgiram para aqueles
que enxergaram as oportunidades. Entretanto, muitas empresas ndo foram capazes
de lidar com as dificuldades resultantes da crise sanitaria e precisaram encerrar suas
atividades. Em meados de 2021 o impacto ainda era sentido em diferentes setores
econdmicos, e muitas das empresas precisaram se reinventar para manter o
funcionamento de seus negdcios, principalmente os pequenos empreendedores,
pois sem clientes, e com obrigagdes contabeis e trabalhistas a cumprir, as empresas
que se mantiveram em funcionamento precisaram buscar estratégias para reduzir
despesas e custos, além de auxilio junto ao governo e bancos, expondo cada vez
mais a crise financeira consequente a crise sanitaria (VASCONCELOS,
VASCONCELOS, 2020).

Além disso, as empresas vém enfrentando desde entdo o desafio de nio se

endividar, visto que o capital para investimento em novas agdes € um problema real
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e o0s gestores precisam procurar estudos com viabilidade econédmica, com riscos
baixos e visando a atuagdo do negdcio ndo s6 para facear a crise atual, mas
também para um cenario pos pandémico (VASCONCELOS, VASCONCELOS, 2020)

Segundo uma pesquisa realizada pelo Sebrae no ano de 2020, dentre as
diferentes adequacbdes que a maioria das pequenas empresas tiveram de realizar
estdo os atendimentos via online e entrega de mercadorias e servigos, reducéo do
horario de trabalho e adocédo de trabalho remoto, além de rodizio de funcionarios
dentro do estabelecimento (SEBRAE, 2020). Muitos sdo os empreendimentos que
vem resistindo, mas precisaram se reinventar e adequar seus planos de negdcio

para o novo cenario social e buscar estratégias eficientes para manter suas receitas.

1.1. Justificativa

Ao refletir sobre o impacto da pandemia no cenario nacional e sobre a busca
das empresas por estratégias para manterem-se em funcionamento, verificou-se a
possibilidade de investigar o planejamento estratégico de uma empresa no municipio
de Ribeirdo Preto, analisando os impactos da crise sanitaria e as estratégias para

enfrentamento e manutengao de suas receitas durante esse periodo.

1.2. Questoes de pesquisa

i Quais foram os impactos diretos e indiretos na empresa de
informatica?
ii. A empresa tinha um plano de contingéncia para momentos de crises?
iii. Quais as alteragdes no planejamento estratégico foram necessarias
manter a empresa em funcionamento?

iv. As estratégias adotadas surtiram efeitos imediatos ou a longo prazo?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo geral

Analisar os impactos diretos e indiretos da pandemia no planejamento

estratégico em uma loja de informéatica de Ribeirdo Preto.
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1.3.2. Objetivos especificos

i. Observar os setores da empresa que tiveram lucros e prejuizos, de forma
direta ou indireta;

ii. Analisar o plano de negécios e verificar se ele contempla de estratégias
para possiveis crises;

iii. Identificar as estratégias adotadas para manter a empresa em
funcionamento;

iv. Comparar vendas e prestacoes de servico antes e durante a pandemia.

1.4. Métodos e técnicas de pesquisa

Este trabalho foi um estudo de caso de uma empresa de informatica em
Ribeirdo Preto — SP.

A natureza da pesquisa basica combinou os procedimentos técnicos de
pesquisa bibliografica, levantamento de dados e estudo de caso. Uma empresa de
informatica de Ribeirdo Preto foi o campo de pesquisa para observacao
levantamento das informacdes para reflexdo e didlogo com a literatura cientifica
selecionada; na busca por reflexos da pandemia nos dos dados da empresa, antes e
apos a crise sanitaria, os objetivos da pesquisa foram de cunho exploratério e
descritivo, abordando os dados de forma qualitativa (SEVERINO, 2013).

A presente pesquisa fez uso de entrevistas padronizadas, realizadas com o
proprietario da empresa e a execucido de questionario com questdes fechadas e
abertas.

11



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
21. A empresa como um sistema aberto

Os impactos da pandemia, que comegaram no cenario internacional logo nas
primeiras semanas do ano de 2020, passaram a refletir diretamente no cenario
interno brasileiro semanas seguintes apés a Organizacdo Mundial da Saude
decretar pandemia. As recomendacgdes de isolamento e distanciamento social feitas
por esse 6rgao internacional, acatadas por muitos estados e municipios através dos
comités de planejamento para controle do coronavirus, eram bastante rigidas, e
estendiam-se de restricbes de circulagdo de pessoas até o controle do
funcionamento do comércio e prestagao de servigos, de maneira a tentar gerir a
disseminacao rapida de infecgdes do virus e manter sob controle o atendimento das
unidades de saude publicas e privadas, apontam Silva e Silva (2020).

Segundo os autores, em ambito internacional e nacional, ja nas primeiras
semanas de cenario pandémico, houve interrupcéo de alguns setores da economia,
investidores diminuiram suas aplicagdes no cenario produtivo e financeiro, empresas
comecgaram a fechar e aquelas que nao o fizeram, precisaram se adequar para
diminuir custos e se ajustar as imposi¢cées de restricdo geradas pelos planos de
contingéncias locais.

Nesse panorama, conforme os planos de contingéncias de estados e
municipios eram implementados, a exemplo do Estado de Sao Paulo, que criou o
Plano Sao Paulo, com diretrizes de enfrentamento da crise sanitaria, as empresas
foram obrigadas a readequar seus funcionamentos de produgado e atendimento ao
cliente, e ainda, muitas delas, quando caracterizadas como servicos nao essenciais,
a paralisar suas atividades por breves momentos (SAO PAULO, 2020). Apesar das
medidas serem extremas e terem objetivo de controlar a propagagao do virus e
evitar a sobrecarga do sistema de saude nacional, esse interrompimento das

atividades tiveram consequéncias.

As consequéncias da parada total ou parcial das atividades
produtivas, gerou impactos que refletirdo no longo prazo, sendo que
para alguns paises a crise econdmica sera mais profunda e
duradoura do que para outros (BACKES, et al, 2020, p.2).
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No ritmo de abertura e fechamento dos processos de producdo e do
comércio, os meses que sucederam foram de incertezas e desafios para toda a
sociedade, que sentiu direta e indiretamente os efeitos da pandemia.

Embora o periodo pandémico ainda estar em curso, e haver alta taxa de
transmissao no Brasil, com o aumento na producido de vacinas para a Covid-19 e
consequentemente o avango da vacinagdo da populacao brasileira, estados e
municipios passaram a flexibilizar agbes e a permitir a retomada de funcionamento
presencial de muitos dos estabelecimentos, como € o caso do estado de Sdo Paulo,
que na atualizagao do Plano S&o Paulo estabeleceu a etapa de Retomada Segura,
que ird de agosto a novembro de 2021, dando para as prefeituras do estado
autonomia para avangar ou regredir nas medidas restritivas, mas liberando o
funcionamento de até cem por cento do comércio sem restrigdes de horarios, desde
que cumpridos os protocolos como uso de mascara, distanciamento de 1 metro e
proibicdo de aglomeragdes (R7, 2021).

Entretanto, ainda que com a reabertura do comércio, a sociedade como um
todo e especificamente as empresas precisaram se ajustar aos protocolos na
tentativa de se manter em funcionamento, precisando lidar com as consequéncias
ja visiveis a curto, médio e longo prazo. Com isso, para os autores Backes et al.
(2020) os impactos da pandemia evidenciaram problemas administrativos,
econdmicos e politicos ja enfrentados antes mesmo da chegada do virus por muitas
empresas e até instituicbes estatais, e, manter-se em funcionamento resolvendo
antigos problemas somados aos novos, potencializou o desafio de existéncia
dessas organizagdes.

Em relagdo as micro e pequenas empresas, Reginato (2010) aponta que
essas organizagdes séo sistemas abertos que interagem com o meio em que estéo
inseridas, relacionando-se através do fluxo de entrada e saida de mercadorias e
servigos, e portanto, precisam se adaptar e se autorregular. De acordo com a autora,
as organizagdes importam energias da sociedade e mercado econémico na forma
de mao de obra, recursos financeiros e digitais, e os transformam através de
processo de producao, venda ou prestagao de servicos, de forma a oferecer um tipo
de produto a seus clientes.

Em situacdes habituais, uma empresa capta do ambiente externo informacgdes

para se ajustar ao ambiente e replanejar suas formas de atuagado, tanto para
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prolongar sua atuagdo, quanto para obter lucros. Através de insumos de
informacgdes, feedback negativos e processos de codificagdo desses dados obtidos,
Reginato (2010) indica que a empresa precisa fazer os ajustes para melhorias e
autorregulagdo de seu funcionamento e, dessa forma, transforma-se no mercado.
Nesse processo de interagdo, os gestores precisam lidar com os problemas que

surgem nas relagdes.

(...) Supbe-se que as operagdes ocorram dentro de um fluxo
previsivel, no qual as atividades e o0s processos sao
completamente controlados e administrados, os dados s&o
processados e as informacbes disseminadas, correta e
consistentemente, e, por fim, a empresa atinge o seu objetivo
maior: a sua continuidade. Isso indica que os seus resultados
estdo positivamente sendo alcangcados. As variaveis
empresariais, nesse contexto, seriam totalmente administraveis
(REGINATO, 2010, p.49).

A autora ainda assinala que os niveis de incerteza operacional entre as
instituicbes sao bastante variados, o que permite que algumas delas tenha o total
controle sobre seus trabalhos, e outras nem tanto.

Ja em contexto real, o surgimento dos problemas faz parte da rotina e a forma
de lidar com eles pode sana-los ou transforma-los em crises. De acordo com
Andreasi (2013), as crises raramente acontecem de um momento para o outro. Em
geral comegam com pequenos problemas que precisam ser gerenciados antes que
se tornem maiores. Apesar do surgimento das crises ser algo de longo prazo,
eventualmente, quando ascendem abruptamente, as situagbes demandas agilidade
por parte de gestores para encontrar solu¢gées, como foi o caso da crise sanitaria,
que inesperadamente, atingiu direta e indiretamente todos os setores nacionais e
mundiais.

Em condic¢des reais,

Ha variaveis ambientais que fogem ao seu controle ou, pelo
menos, se afastam do ambiente no qual ocorrem as operagdes.
E isso que torna as empresas vulneraveis aos seus ambientes
e suscetiveis a constantes necessidades de adaptacdes para
nele permanecerem, competitivas e promissoras (REGINATO,
2010, p.49).

Na conjuntura da pandemia, por exemplo, as empresas precisaram se

adaptar as novas legislagbes formuladas para atender os protocolos recomendados
14



pela OMS e por especialistas de saude, o que fez com que as empresas
modificassem suas dindmicas de funcionamento. Porém essas modificacbes nem
sempre aconteceram de forma serena, podendo ser fatores de crise em algumas
organizagoes.

Vasconcelos e Vasconcelos (2020) indicam que a maior parte das grandes
empresas demoraram um pouco para sentir diretamente os impactos das medidas
de restrigdes de circulagdo de pessoas, e, apesar disso, iniciaram imediatamente a
revisdo de suas estratégias; muitas delas ja planejavam as possibilidades a partir do
novo cenario pandémico que se impunha abruptamente, e as chances de seguir com
suas atividades, mesmo com ajustes, eram altas, diferente da realidade de muitos
microempreendedores e empresas menores.

Enquanto isso, muitas das microempresas, apesar de serem as organizagdes
em grande maioria no Brasil, conforme aponta o Sebrae (2021), fundamentais para a
geracao de riquezas e para a economia nacional, sentiram os efeitos da crise
imediatamente, indicam Marcelino, Rezende e Miyaji (2020). Backes et al. (2020)
enfatizam que os pequenos negdcios foram os mais impactados e com maior risco

frente a crise instaurada.

2.2 O gerenciamento de crises empresariais e os aspectos mais recorrentes

gue ameagam as micro e pequenas empresas

Todos os negdcios estdo sujeitos a dificuldades, sejam eles de origem interna
(gestao das finangas da empresa, de pessoal etc.), sejam de origem externa (como
questdes legais, reputacao, desastres naturais, entre outros). As crises precisam ser
bem gerenciadas, pois decisdes equivocadas ou mal pensadas podem pér a perder
todo o negacio.

(...) Qualquer empresa, independentemente do seu tamanho, esta
sujeita a sofrer uma crise, por esse motivo, planejar-se
adequadamente, caso uma crise venha ocorrer, € um fator de
extrema importancia para as organizagoes. (ANDREASI, 2013 s/p.)
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Aqueles que desejam empreender, e aqueles que ja empreendem, devem ter
em mente que precisarao equilibrar diferentes fatores e riscos para poder oferecer

produtos e servigos.

Os riscos empresariais sao todos os eventos e expectativas de
eventos que impedem a empresa e as pessoas da empresa de
ganharem dinheiro e respeito. (...) Os riscos sao elementos
incertos e as expectativas que agem constantemente sobre os
objetivos e metas, sobre os meios estratégicos e o ambiente e
que provocam os desastres financeiros, até mesmo naturais e
morais e, por consequéncia, se bem gerenciados, forcam a
criatividade e fazem nascer as oportunidades. (BARALDI, P.
2018, s/p.)

Para lidar com riscos, segundo o Sebrae (2015, s/p.), 0 empreendedor precisa
ser alguém que pensa, planeja e age, arquitetando todas essas etapas de maneira
estratégica para conquistar metas e objetivos. Ou seja, além de ser alguém que tem
capacitacdo, lideranga e coragem, o empreendedor precisa ter inciativa, para abrir
seu proprio negocio e buscar solugdes diante de problemas, deve ter visédo
estratégica e lidar com riscos. A pandemia foi um obstaculo que surgiu de forma
abrupta e que demandou dos gestores e empreendedores, mais do que nunca, o
exercicio dessas habilidades.

Além do perfil empreendedor, é preciso que haja uma clareza por parte do
empreendedor sobre o que é uma ideia de negdcio e o que € uma oportunidade de
negocio. Para Couto et al. (2017), muitas pessoas ndo fazem uma avaliagdo da
viabilidade do negadcio, assim como nao se utilizam de planejamento adequado para
abrir e sustentar o proprio negocio, dificultando sua permanéncia no mercado.

Em momentos de prosperidade, e, essencialmente em periodos de
dificuldades como a enfrentada atualmente, é preciso que a empresa tenha uma
gestdo solida, ou que esteja determinada a prever as adversidades e que se
mantenha firme para vencer cada etapa com resisténcia. Dessa maneira, frente as
dificuldades, o melhor [...] é fazer um planejamento adequado antes que elas
ocorram”. (ANDREASI, 2013, s/p.)

Num cenario real, a empresa precisa se adaptar ao meio em que atua e
reformular suas estratégias constantemente, para executar suas operacgdes de forma
eficiente e eficaz, se mantendo, assim, em funcionamento, expde Reginato (2010).

Algumas oportunidades surgem do gerenciamento dos riscos, principalmente em
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como vamos nos comportar diante das nossas percepgbes e agcbes sobre 0S riscos
que devemos gerenciar em todas as situagdes da vida (BARALDI, P. 2018, s/p.). Por
consequéncia, o empreendedor precisa estar atento e atualizado n&do somente para
0 gerenciamento dos riscos, mas também para as oportunidades que podem ser
aproveitadas a partir das dificuldades.

A chegada da pandemia em 2020 também evidenciou o despreparo de muitos
gestores para momentos de incertezas, mostrando a busca por formagéo na area de
gestdao como um desafio e um fator diferencial para o enfrentamento de periodos de
crise. A inexperiéncia dos gestores € um problema comumente encontrado nas
gestdes e que podem contribuir para fechamento das micro e pequenas empresas,
apontam Machado et al. (2021). No mesmo sentido, como causa dessa falta de
preparo, os empreendedores em geral iniciam o empreendimento para aumentar sua
renda ou sanar o problema do desemprego, indicam Marcelino, Rezendo e Miyaji
(2020). Enquanto sobra otimismo e forca de vontade para enfrentar problemas que
venham surgir, faltam qualificagcdo e planos de contingéncia para possiveis
momentos de crise.

Qutro problema crucial no funcionamento das empresas é a falta de
planejamento estratégico. Para Fanton (2017), independente do porte da empresa
em questdo, o gestor deve definir os principios estratégicos que irdo guiar o
funcionamento da empresa sob seu comando, assim como o gestor deve
aperfeigoa-los constantemente. A desvantagem da empresa perante o mercado se
acentua quando o empreendimento tem muitos concorrentes, inclusive grandes
empresas, e entre eles, em sua maioria, conhece e utiliza o planejamento
estratégico como ferramenta gerencial (FANTON, 2017, p.6).

Nesse sentido, é preciso que o gestor admita que gerenciamento de um
momento de crise ndo deve ser sinbnimo de “apagar incéndios’, mas de
compromisso por busca de alternativas com o intuito de evitar o minimo possivel de
perdas e planejamento de um cenario durante a crise, assim como a médio e longo
prazo, sempre visando como sera a atuacdo da empresa nos poOs-crise, pois
conforme Andreasi (2013) relata, caso a empresa ndo passe a enfrentar seus
problemas com planos de contingéncia, os pequenos problemas tendem a piorar até

se tornarem grandes crises.
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Gestores que pensam estrategicamente devem reconhecer que os
riscos sdo inerentes a todas as organizagbes e que, portanto,
nenhuma empresa esta livre de se ver fora dessa situagdo. Adotar
atitudes preventivas significa, na pratica, mapear as dificuldades que
poderdo surgir, pois em momentos de crise, a organizagao sofre
diversas pressdes de publicos externos, prejudicando assim a sua
forma de pensar racionalmente (ANDREASI, 2013, s/p.).

Backes et al. (2020) afirmam que até mesmo aqueles que tinham um
planejamento estratégico de sucesso, pensando a curto, médio e longo prazo,
precisaram repensa-lo durante a crise global, visto que a pandemia demandou
estratégias muito especificas e urgentes.

Nesse sentido, podemos dizer que nesse momento especifico da histéria, o
empreendedor precisou fortalecer seu lado flexivel e de visdo para enxergar as
oportunidades e projetar para além da crise. Os empresarios devem dar atengéo ao
planejamento de suas estratégias para se preparar tanto para atingir os objetivos da
empresa, como para lidar com os imprevistos que surgem, caso contrario, serao
pegos em situagcdes de grande fragilidade, afirmam Vasconcelos e Vasconcelos
(2020). Além disso, complementam os autores, tdo importante quanto o cenario pré
e durante a crise, é essencial a proje¢cao de um cenario pds crise. Esse pensamento

vai de encontro ao de Backes et al. (2020), que afirmam:

O que deve prevalecer € a busca pela informagdo e
assimilacdo das mudancas econdmicas, politicas, sociais,
ambientais, técnicas e tecnoldgicas, combinadas com esforgos
para obtencdo de respostas rapidas e realizagdo das
adequacgdes organizacionais emergentes (BACKES et al., 2020,

p.8).

Além da falta do planejamento estratégico, outro problema enfrentado pelas
micro e pequenas empresas durante o periodo pandémico € o aspecto financeiro.
Para Vasconcelos e Vasconcelos (2020) as finangas sdo um dos aspectos que
pdem em xeque a sobrevivéncia dos empreendimentos. A pandemia evidenciou a
fragilidade financeira de muitas empresas, que ndo conseguiram se manter estavel
por algum tempo ou estéo prestes a fechar as portas.

Como um organismo vivo, as instituicbes passam por momentos de
indisponibilidade de energia, e para enfrentar tal situagédo, precisam se adaptar ao
ambiente. Dentre as diferentes formas possiveis das empresas enfrentarem as

adversidades, segundo Reginato (2010), a constituigdo de reserva monetaria em
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tempos de seguranga é uma das alternativas para resistir a dificuldades que surgem
ao longo de suas operagdes.

Quando nao tem capital para investir, ndo conseguem acumular recursos, ou
ha diminuicdo de entrada de receitas, dificimente as organizagbes conseguem
manter sua participagdo no mercado com margem de seguranga e
consequentemente, permanecerem abertas por muito tempo.

Nesse sentido, algumas medidas governamentais federais foram
disponibilizadas para amenizar os impactos nos empreendimentos logo nos
primeiros meses da pandemia, como adiamento de pagamento de tributos e
empréstimos para aplicagdo em capital de giro. Entretanto, segundo Fonseca
(2021), da revista InfoMoney, quase todos esses financiamentos findaram em
dezembro de 2020. Desde entdo, os empreendedores de micro, pequenas e médias
empresas precisam buscar financiamentos estaduais ou privados.

Assim, diante da preocupagao em injetar rapidamente capital para manter o
funcionamento da empresa, muitos gestores procuraram por acesso a linhas de
crédito para poder cumprir com suas obrigagdes fiscais e de custeio. Sobre o acesso

as linhas de crédito, Duarte et al. (2020) consideram que

as empresas devem selecionar linhas de crédito que sejam
adequadas para sustentar suas obrigagdes face as diferentes
necessidades de giro, folha ou investimento e, garantir que em
caso de retomada, o custo dos empréstimos néo seja o fator de
consumo exagerado das receitas a ponto de inviabilizar a
retomada da atividade empresarial e a propria sobrevivéncia.
(DUARTE et al., 2020, p.3712)

Nessa logica, a busca pelo crédito precisa ser consciente e nado pode
comprometer o todo orgamento da empresa a longo prazo, para nao prejudicar a
contabilidade do empreendimento nem o envolver em mais dividas.

A concorréncia com empresas maiores também precisa ser considerada na
manutengdo do negdcio de micro e pequenos empreendedores, segundo Machado,
et al. (2021). Para os autores citados, o empreendedor precisa estudar a viabilidade
do negocio e projetar suas estratégias e agdes para competir no mercado onde a
empresa esta inserida.

Reginato (2010) reflete que enquanto alguns setores da economia nao

possuem concorrentes diretos e existe pouca pressao do mercado, mostra que por
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parte de outros setores € preciso lidar com a existéncia de novos competidores,
dificuldades para aquisicdo de materiais, mudangas continuas na preferéncia dos

consumidores e assim por diante (p.49).

2.3 Mudang¢a no perfil de consumo e as estratégias das empresas para se

ajustarem as demandas do mercado em tempos de pandemia

Antes do comércio iniciar uma retomada gradativa de vendas e prestagéo de
servigos, os empreendedores lutavam para manter suas obrigagdes financeiras em
ordem. Para Vasconcelos e Vasconcelos (2020), os grandes desafios das empresas
foram gerenciar a crise, equilibrar o fluxo financeiro e manter seus clientes (p.166).

Contudo, nao foram s6 as empresas que sentiram o impacto financeiro em
seus caixas. Silva e Silva (2020) e Almeida (2020) apontam que a necessidade de
isolamento e distanciamento social afetaram também o emprego e a renda de
grande parte da populagédo, que modificaram muitos planos de consumo. Com isso,
Backes et al., afirmam que os efeitos da crise foram sentidos rapidamente em varios
paises, isso porque no curto prazo, o setor de consumo é o que mais contribui para

o crescimento econémico (2020, p.2).

Dentro do contexto social, o consumidor sofre diversas
influéncias externas, que podem modificar o seu
comportamento de consumo, como o0 desemprego aumentando
e empresas falindo, fatos noticiados diariamente pela internet,
telejornais, radios, midias sociais, alcangando o consumidor,
podendo acarretar em uma mudanga significativa no
comportamento do mesmo. (ALMEIDA, 2020, p.82).

A crise sanitaria teve fortes influéncias sobre a economia, o que
consequentemente implicou mudangas na interacdo entre lojistas e consumidores,
assim como nos habitos e perfil de consumo, confirma Almeida (2020). Comprar,
que antes, segundo o autor, era uma relacdo simples de troca, passou a ser
complexa pois o consumidor hoje procura por ambientes seguros e mais, do que
nunca, busca por pregos justos e acessiveis. Além disso, a diminuigdo da renda e os
isolamentos impostos pressionaram mudangas de alguns habitos, como gastos

excessivos, e aquisicao de outros costumes, como por exemplo poupar dinheiro.
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Ndo s6 para os riscos e impactos negativos as empresas precisam se
preparar. As empresas precisam estar atentas ao perfil de consumo de seu publico-
alvo, pois o comportamento do consumidor é moldado de acordo com o ambiente,
[...] de acordo com o que esta ocorrendo com a sociedade e o varejo (ALMEIDA,
2020, p.82). Com isso, suas estratégias precisam ser pensadas de forma a atrair o
consumidor e competir no mercado no qual estao inseridas.

Para Reginato (2010), do mesmo modo que a leitura do mercado, preparo das
estratégias empresariais e capacidade de acdo podem ser desafiadores, um
momento de crise € uma grande oportunidade da microempresa se colocar como
influenciadora e formadora de novas tendéncias. Segundo a autora, € possivel dizer
que dentre momentos de crises, existirdo aqueles individuos que procurarao obter
vantagens sobre a crise, enxergando oportunidades e destacando seu diferencial
sobre concorrentes, ou abrindo caminhos para novas oportunidades. Contudo,
também existirdo aqueles que, na falta do controle do ambiente externo, recuarao
diante das dificuldades, sobrevivendo ou resistindo até que a empresa ndo consiga

sustentar sua propria existéncia.

Mas, considerando que crise também ¢é oportunidade,
empresas capitalizadas e solidificadas continuam e até mesmo
agilizam seus projetos estratégicos. (VASCONCELQOS,
VASCONCELOQOS, 2020, p.178)

E o caso das grandes adaptacdes vivenciadas por quase todos os setores da
sociedade e que demonstraram resultados positivos foi a expansdo do uso de
tecnologias, ocasionando crescimento no setor de informatica e tecnologias. Os
setores de ciéncia e saude, associados aos setores de tecnologias foram
fundamentais para o estudo do coronavirus e seu enfrentamento, assim como foi
fundamental para a nova dinamica social de distanciamento (TJAP, 2020). Os
setores contribuiram para adequacgao do trabalho remoto por muitas empresas, com
o desenvolvimento de aplicativos e softwares para gerenciar o ponto eletrénico,
gerenciar horarios, reunides e produgédo de projetos, entre outros, expde o projeto
Vamos Ativar o Empreendedorismo (2020).

Também houve aumento pela procura por equipamentos eletrbnicos e de
informatica de maneira a facilitar o teletrabalho de instituigdes publicas e privadas,

em diferentes setores, como educagédo, saude, entretenimento, justi¢a, entre outros.
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Esses setores precisaram investir em aquisicdo, treinamento e tecnologias de
seguranga, a fim de evitar vazamento de dados, da mesma forma que o setor de
telecomunicacgdes precisou fazer melhorias em servigcos de internet, telefonia e TV
para atender a toda a demanda, aponta uma pesquisa do Centro Paula Souza
(2020).

As evidéncias do uso das tecnologias estavam por toda parte, antes da
pandemia, mas com a adogao dos protocolos e planos de contingéncia da doencga,
aceleraram: atendimentos de profissionais da saude através de consultas online,
aplicativos para aulas remotas, uso de aplicativos de deliveries, shows e programas
de tv, jogos online, video conferéncias, comércio eletrbnico sdo alguns dos
exemplos que apontam a importancia da era digital em nossa sociedade.

Assim, para aqueles empreendedores atentos as mudangas do mercado, a
pandemia trouxe perspectivas para abertura de novos negdécios ou aprimoramento
nos negocios ja existentes. A capacidade de adaptagdo das organizagbes pode as
diferenciar frente ao mercado competitivo, bem como influenciar os consumidores a
adotarem os produtos por elas oferecidos (ALMEIDA, 2020, p.113).

Nesse contexto, a adogdo do marketing digital, uso de redes sociais e
plataformas de e-commerce pelas empresas, como ferramenta para inovar na venda
de produtos e prestacdo servicos, captar novos consumidores e aproximar as
empresas com seu publico-alvo: o comércio e divulgagado por meios eletrénicos foi
essencial nos periodos de isolamento social, e que a tendéncia do uso desses meios
€ ascendente, apontam Rezende, Marcelino e Miyaji (2020). O e-commerce, que ja
estava crescendo muito no Brasil, tornou-se ainda mais importante durante o
isolamento que se fez necessario com a pandemia, e com certeza continuara a

crescer mesmo no pos-pandemia.

O uso mais intenso da tecnologia permitiu a criagdo de novos
produtos e modelos de negdécios, além de novas forma de
comunicacado com o publico e a propria comercializagdo. Nesse
cenario, os pequenos empreendimentos podem ser muito
beneficiados, aprendendo a vender além das fronteiras fisicas
a que normalmente estao restritos (SILVESTRE, 2021)

Com o fechamento do comércio a maior parte dos lojistas tiveram que
procurar alternativas para buscar e atender clientes, e o uso de meios digitais foram

adotados por muitos empreendedores. Se antes havia muitos consumidores que
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resistiam em comprar online ou pesquisar informacdes de empresas e produtos nas
redes sociais, hoje, segundo Almeida (2020), passaram a comprar sem sair do
conforto de suas casas, preferindo receber suas compras em seguranga. Com isso
agregou-se o baixo contato com o virus a conveniéncia e a internet virou uma
grande aliada dos seres humanos, trazendo um grande avango na midia digital.

E ainda que as compras acontecam presencialmente, para escolha dos
estabelecimentos, os fatores de maior influéncia séo a higiene e seguranga do local
(ALMEIDA, 2020, p.77). Portanto € muito importante que as empresas criem
estratégias adequadas para as novas exigéncias dos consumidores, ndo perdendo,
assim, as novas oportunidades que se apresentam.

O marketing digital, para Pinheiro e Macedo (2021), foi essencial para a
sobrevivéncia de muitas empresas, pois foi através da interacdo nas redes virtuais
que os empreendimentos puderam divulgar sua marca, produtos e servigos, assim
como aperfeicoar as relacdes com os consumidores, havendo diminui¢cao dos riscos
de contaminag&o, aumento significativo da lucratividade e reducdo das demissdes.
Porém, para uma boa inser¢gdo da empresa no mundo digital e notoriedade na
comunidade comercial, o simples ato de postar produtos e pregcos em plataformas
digitais ndo é o bastante. Vinculados ao planejamento e uso de ferramentas digitais,
0s pregos baixos e as diferentes formas de pagamento, associadas juros baixos e
facilidade de parcelamento, sdo fatores que contribuem para a atratividade do
consumo, afirmam Rezende, Marcelino, Miyaji (2020) e Almeida (2020).

Além disso, é preciso que os profissionais se preparem para produzir
conteudo e planejem estratégias de publicidade. Para isso, dizem Rezende,
Marcelino, Miyaji (2020), é preciso que os empreendedores se capacitem de modo a
entender o mercado e os usos adequados das ferramentas disponiveis.

Com o aumento da comercializagado de produtos e servicos em canais como
marketplace e omnichannel, segundo Rezende, Marcelino e Miyaji (2020) é
esperado que esses recursos de comercializacdo se tornem permanentes,
facilitando o acesso a grandes mercados e novos clientes por parte dos pequenos
empreendedores. Logo, essas estratégias poderdo ganhar maior visibilidade e ser
aderidas com maior frequéncia, permitindo a evolugdo do conceito de negocio e
contribuindo com o crescimento econémico nacional, acelerando sua retomada e

permitindo que todos ganhem com isso.
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3. PESQUISA DE CAMPO

O objetivo deste trabalho é verificar o impacto econdmico em uma
microempresa de informatica na cidade de ribeirdo preto. Para tal objetivo, foi
utilizado um questionario pré estruturado, com questdes fechadas e abertas, enviado
por plataforma Google Forms.

A pesquisa realizada no dia 04 de outubro de 2021 e o responsavel por

responder o questionario foi o proprietario da empresa.

3.1. Analise dos dados coletados.

A microempresa objeto de pesquisa desse estudo atua na area de informatica
na cidade de Ribeirdo Preto/SP e foi fundada em agosto de 2009. A organizagao
atende em estabelecimento préprio e ndo possui funcionarios contratados.

A maior fonte de receitas da empresa provém de prestacdo de servigos sendo
0 maior publico atendido pessoas fisicas.

Desde a sua fundagao a empresa nao havia enfrentado nenhuma outra crise
antes da pandemia da COVID-19, e precisou replanejar a oferta de seus servigos e
produtos, assim cumprindo as restricbes de distanciamento social impostas pelo
plano Sao Paulo.

Com as imposicoes de restricao de circulagao do Plano Sao Paulo em relagao
ao atendimento a clientes e fornecedores, foi necessario adequar seus atendimentos
através de acesso remoto, de forma a limitar o contato fisico entre pessoas. E ainda
que pouco afetada pelas restricdes, houve impacto no atendimento aos clientes,
além de dificultar o relacionamento com fornecedores, causando aumento
significativo no pre¢co das mercadorias.

Assim pode-se observar que essa nova forma de se trabalhar acabou
trazendo um prejuizo para a empresa, tanto financeiro, quanto nas prestagcbes de
servico.

Nos primeiros seis meses iniciais da pandemia houve uma queda significativa
na busca e contratagdo de produtos e servigos, e a empresa se viu prejudicada.
Essa queda na procura foi diminuindo durante o ano de 2020, e ja em 2021 houve

uma estabilidade na busca e contratagao de servigcos e produtos.
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O governo disponibilizou um auxilio emergencial para micro e pequenas
empresas (MEI) e pessoas de baixa renda, porém a empresa objeto deste estudo
nao sentiu necessidade de solicitar esse auxilio.

O empreendedor entrevistado avaliou que o risco de encerrar as atividades do
negocio no inicio da pandemia era remoto, ja atualmente o gestor diz ndo ser
possivel avaliar esse risco.

A empresa possui um planejamento estratégico informal e ndo possuia um
plano de contingéncia antes da pandemia.

De acordo com o empreendedor entrevistado, dos possiveis problemas com
os fornecedores o pontuado foi 0 aumento de pregos, que chegaram a ser abusivos.
A empresa apesar de tentar ao maximo evitar o impacto no precgo final, precisou
diluir o aumento dos precos nos produtos e servigcos prestados. Contudo, apesar da
alta, nao houve a substituicdo deles, mas alteragdes nos volumes de compras.

Ja em relagao a prazos de entrega e produtos e prestagao de servigos, houve
a necessidade de altera-los junto aos clientes.

A diminuigcdo do consumo de produtos foi evidente nos primeiros seis meses
de pandemia, que foi de margo a setembro de 2020, com consequéncia no volume
de pedidos com fornecedores.

O empreendedor informou que a empresa possuia reserva de caixa antes da
pandemia e, em caso de redugédo de receitas, a empresa conseguiria se manter
aberta por mais de um ano. Além de nao possuir dividas antes do periodo
pandémico, durante a crise a empresa nao contraiu novas dividas. Contudo, apesar
de contar com planos de expansao e melhorias, foi necessario adia-los por conta da
crise sanitaria.

Antes da pandemia, a empresa divulgava seus produtos e servigos em redes
sociais como Facebook, Instagram, grupos de WhatsApp, entre outros, como forma
de buscar novos clientes e manter os ja conquistados.

Com a chegada da pandemia, o empresario considerou importante adotar
estratégias para aumentar receitas no periodo pandémico. A estratégia usada por
ele foi aumentar o investimento em publicidade, de forma a ampliar a divulgagao da
empresa em jornais locais e midias sociais. Contudo, apesar do aumento dos custos
com publicidade, o empreendedor afirma que ndo houve aumento significativo nas

receitas.
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Apesar de nao ser possivel avaliar no momento sobre a possibilidade de
fechamento da empresa, o empreendedor aponta que o desafio para a empresa €&
buscar clientes novos, assim como manter a fidelidade dos clientes ja conquistados.

Sobre o perfil de consumo dentro da area em que atua, o dono da empresa
notou mudangca no comportamento dos consumidores, que utilizaram mais
Smartphones no periodo pandémico do que computadores.

Para o ano de 2022, a expectativa do empreendedor € de “um leve
crescimento para manter a esperanca de reacdo diante a esses anos de 2020 e
2021 que foram muito abaixo do esperado”.

O entrevistado nao buscou cursos de formacao/capacitacdo durante a

pandemia, pois seus procedimentos de trabalho estavam bem estabelecidos.
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4. CONCLUSAO

A atual pesquisa possibilitou verificar os impactos da pandemia na
microempresa analisada.

Os dados coletados foram importantes pois indicaram que a pandemia
impactou as atividades da empresa e suas finangas. Um dos aspectos foi o do
consumo, onde houve diminuigdo na contratagdo de produtos e servigos por parte
dos clientes, e consequentemente, nas receitas. Além disso, também houve
alteracdes junto a fornecedores mercadorias para comercializagéo e prestagao de
servigos, ocasionando mudangas nos prazos de entrega dos mesmos para 0s
clientes assim como necessidade de elevacdo dos precos praticados pela
microempresa.

Apesar das medidas impostas para conteng¢ao do virus, a empresa foi pouco
afetada pelas orientagbes do Plano Sao Paulo, mas a mudanga no relacionamento
com clientes foi um aspecto que precisou de alteragdes. A empresa prosseguiu
fazendo atendimentos presenciais durante a pandemia, entretanto houve
intensificagdo de atendimentos remotos por causa da necessidade de
distanciamento social exigida pelo contexto de crise sanitaria.

No ambito de planejamento estratégico, a empresa ndo possuia planejamento
estratégico formal. Apesar disso, o empreendedor entrevistado sinalizou a existéncia
de um planejamento informal, caracterizando controle sobre a administracdo da
empresa e perspectivas na condugéo dos negocios.

Também ndo possuia um plano de contingéncia para momentos de crises
antes da chegada da pandemia, entretanto, o empreendedor buscava manter suas
financas estabilizadas, o que demonstra quando aponta ter a disposicdo uma
reserva de caixa que manteria a empresa aberta por mais de um ano e nao possuir
dividas. Contribuindo com essa leitura dos dados, o entrevistado também menciona
sobre o pagamento de mercadorias de forma a vista, a falta de necessidade de
recorrer a auxilios governamentais para equilibrar as finangas e a busca por nao
contrair dividas durante o periodo de crise. Contudo, o microempreendedor aponta
que a pandemia trouxe mais maleficios que beneficios para a empresa pesquisada.

Como estratégias para elevar as receitas, desde antes do periodo pandémico

esta o investimento em propaganda em midias sociais e jornais locais, mantendo o
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investimento durante a pandemia, 0 que ocasionou pequeno aumento no
faturamento quando comparado ao inicio da crise, contudo, esse aumento nao foi
significativo, comparado ao faturamento anterior ao surgimento da Covid-19. As
estratégias adotadas surtiram efeito a médio prazo, pois levou em torno de um ano

para estabilizar as vendas e a prestacao de servicos.
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APENDICE

Formulario de pesquisa para analisando os impactos da crise sanitaria e as
estratégias da microempresa para enfrentamento e manutengdo de suas receitas

durante esse periodo, respondido via Google Forms:

E-mail:

1. Quando a empresa foi fundada?

RESPOSTA:

2. A empresa tem funcionarios contratados?

RESPOSTA:

3. A empresa ja enfrentou outros tipos de crise (financeiras, sanitarias
etc.)?

RESPOSTA:

4, A empresa teve que adequar algum tipo de servigo ofertado por conta
da pandemia? Se sim, qual/quais:

RESPOSTA:

5. A chegada da pandemia trouxe para a empresa, em termos

financeiros e demanda de servicos:

() mais maleficios para a empresa,;

() mais beneficios;

() houve um equilibrio durante os meses.

6 A empresa possui um planejamento estratégico (formal ou informal)?:
( )Planejamento estratégico formal;

( )Planejamento estratégico informal;

() Nao possui planejamento estratégico.

Qual a maior fonte de receitas da empresa?
) venda de produtos;
) prestacao de servigos;
) produtos e servigos;
) outros.

~NS

Maior publico atendido pela empresa:
) Pessoas fisicas;
) Pessoa juridicas;

/‘\/‘\m

Principal meio/canal de atendimento aos clientes:
) estabelecimento fisico proprio;
) atendimento em domicilio;
) plataformas digitais;
Joutros.

Fr~—~—~~
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10. A empresa foi afetada pelas imposi¢coes de restricdo de circulagao do
Plano Sao Paulo em relacdo ao atendimento a clientes?

( ) Pouco;

() muito;

() indiferente.

11. A empresa foi afetada pelas imposi¢cdes de restricdo de circulagao do
Plano Sao Paulo em relacdo ao atendimento por parte dos fornecedores?

( ) Pouco;

() muito;

() indiferente.

12.  Houve dificuldades com fornecedores? Assinale abaixo uma ou mais
dificuldades encontradas:

( ) aumento de precos;

() prazos para pagamentos;

( ) falta de materiais para abastecimento de estoque e prestagdo de
Servicos;

( ) demora para entrega de materiais;

() ndo houve dificuldade com fornecedores.

( ) outras:

13.  Foi preciso trocar fornecedores ou prestadores de servigos pela alta
de precos ou pela escassez de produtos ou profissionais da area?
RESPOSTA:

14. Houve necessidade de alterar os prazos de entrega de produtos e
prestacao de servicos para os clientes da empresa?

() sim;

() parcialmente;

( ) néo.

15. A empresa precisou negociar com fornecedores?
() sim;
( ) néo.

16. Sobre os precos de produtos e servigos, a empresa:

() Nao precisou modificar seus pregos, pois nao percebeu altas nos
fornecedores;

() Conseguiu manter os pregos, apesar das altas nos fornecedores;

() precisou diluir o aumento nos precos dos produtos e servigos, mas tentou
ao maximo reduzir o impacto final;

() nao, consegui manter meus pregos, precisando ajustar conforme altas
nos fornecedores;

17.  Houve alguma redugédo da margem de lucro da empresa para tentar
conter a alta dos precos e se manter no mercado com pregcos competitivos?
()sim;

() nao.
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18. A empresa contava com um plano de contingéncia antes da
pandemia?

( )Sim

( ) Nao

19. Sobre a necessidade de complementar as receitas, a empresa
precisou recorrer a algum tipo de alternativa?

( ) injetar capital de giro;

() buscar investidores externos

( ) empréstimos;

() outra alternativa;

( ) nao se aplica.

20. A empresa teve direito ao auxilio emergencial que foi disponibilizado
pelo governo para MEI e pessoas de baixa renda durante a pandemia?

() sim, solicitou e foi atendida;

() sim, solicitou e nao foi atendida;

() sim, porém n&o solicitou o auxilio;

() ndo teve direito ao auxilio, mas o auxilio contribuiria para o periodo de
dificuldades que a empresa passou;

() néao se aplica.

21. A empresa precisou negociar dividas durante a pandemia?
() sim, dividas feitas antes da pandemia;

() sim, dividas decorrentes da pandemia;

() ndo, pois nao tinha dividas antes da pandemia;

() ndo, pois nao fez dividas durante a pandemia.

22. A empresa tinha reserva de caixa antes da pandemia?

()sim;

() néo.

23. Por quanto tempo se manteria aberta no caso de reducao drastica de
receitas?

() um més;

( )6 meses;

()1 ano ou mais;
( ) fecharia imediatamente.

24. A empresa tinha planos de melhorias ou expansao que precisou
interromper ou adiar?

() Sim, foi preciso interromper;

( ) sim, foi preciso adiar;

() a empresa nao precisou interromper planos em execugao ou previstos;

( ) a empresa nao tinha planos em execugao ou para 0s proximos meses.

25. Quais foram os planos (estratégias e alternativas) adotadas pela
empresa para captar mais clientes, manter os ja conquistados e,
consequentemente, garantir um minimo de receitas mensal periodico?
RESPOSTA:
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26. Comente sobre as estratégias antes e durante a pandemia e seus
resultados.
RESPOSTA:

27. Nos primeiros seis meses da pandemia (margo a setembro de 2020),
sobre a procura dos clientes por produtos e servigcos € possivel dizer que:

() houve aumento na busca por contratacdo de produtos e servigos;

() houve aumento consideravel na busca por contratacdo de produtos e
servicos;

() houve leve diminuicao na busca e contratacao de produtos e servigos;
() houve diminuicdo consideravel na busca e contratagdo de produtos e
Servicos;

() houve estabilidade na busca e contratagdo de produtos e servigos;

() houve instabilidade na busca e contratagao de produtos e servigos.

28. No periodo de (outubro de 2020 a fevereiro de 2021), sobre a procura
dos clientes por produtos e servigos € possivel dizer que:

() houve leve aumento na busca e contratagao de produtos e servigos;
() houve aumento consideravel na busca e contratagdo de produtos e
Servicos;

() houve leve diminui¢do na busca e contratagdo de produtos e servigos;
() houve diminuicdo consideravel na busca e contratacdo de produtos e
servicos;

() houve estabilidade na busca e contratagdo de produtos e servicos;

() houve instabilidade na busca e contratagao de produtos e servigos.

29. Nos ultimos seis meses da pandemia (margo a setembro de 2021),
sobre a procura dos clientes por produtos e servigcos é possivel dizer que:

() houve leve aumento na busca e contratagao de produtos e servigos;
() houve aumento consideravel na busca e contratacdo de produtos e
servicos;

() houve leve diminuigao na busca e contratacao de produtos e servigos;
() houve diminuicdo consideravel na busca e contratagdo de produtos e
Servicos;

() houve estabilidade na busca e contratagdo de produtos e servigos;

() houve instabilidade na busca e contratagao de produtos e servigos.

30. Sobre a divulgagdo da empresa antes da pandemia, eram utilizadas
estratégias de:

() divulgagcédo da empresa por meios fisicos (outdoores, panfletos, etc);

() anuncios audiovisuais (radios, tv...);

( )Divulgacdo em redes sociais (Facebook, Instagram, Grupos de
WhatsApp, etc.);

( ) plataformas Marketplace;

() a empresa nao fez divulgacgdes.

( ) Outras:

31. O risco de encerramento das atividades do negdcio no comego da
pandemia era:
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() Remoto;

() quase provavel

() certo;

() nado é possivel avaliar no momento.

2. Orrisco de encerramento do negdcio atualmente é:
remoto;

quase provavel;

certo;

nao é possivel avaliar no momento.

3
()
()
()
()
33. Caso o risco de fechamento da empresa seja provavel ou certo, quais
os maiores desafios que a empresa precisa lidar para ndao encerrar os

servigos?
RESPOSTA:

34. Para o préximo ano, o que o microempreendedor espera de sua
empresa?
RESPOSTA:

35. A empresa percebeu alguma mudanga no comportamento de
consumo dentro do segmento em que atua?
RESPOSTA:

36. O gestor buscou cursos de formagao/capacitagcdo durante a
pandemia?
RESPOSTA:
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