UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO SEMI-ARIDO WCendas
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS E HUMANAS I (Contabeis
CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS - MOSSORO-RN =

TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO (2018)

OS CUSTOS EX ANTE E EX POST, NA RELACAO CLIENTE E EMPRESA,
A LUZ DA TEORIA DO CUSTO DE TRANSACAO ECONOMICA: UM
ESTUDO DE CASO EM UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR NO
ESTADO DO CEARA

Francisco Paulo Gongalves Oliveira®, Luciana Batista Sales?

Resumo: Esta pesquisa tem por objetivo, identificar os custos ex ante e ex post, na relacédo
cliente e empresa, a luz da teoria do custo de transacdo econdmica, em uma instituicdo de
ensino superior no estado do Ceara. Assim utilizou-se a abordagem qualitativa com
interpretacdo descritiva; j& que foi desenvolvido um estudo de caso para se obter as
respostas desejadas. Nessa perspectiva, aplicou-se, como instrumento de coleta, a
entrevista com o gestor da instituicdo, sendo que a mesma foi realizada em data definida
pela organizacdo e realizada de uma unica vez, baseando em um recorte temporal
transversal. A entrevista teve duragcédo de duas horas aproximadamente; sendo em seguida
transcrita e transferida para o Atlas Tl 6.5. Adiante, houve a codificagdo da mesma em
consonancia ao tema tratado para classificacdo dos cédigos de acordo com as dimensdes
analisadas: Racionalidade Limitada, Comportamento oportunista, Especificidade de ativos,
Incertezas e frequéncia. Os codigos ajudaram na construgdo das redes esquematizadas
para fundamentar as discursées dos resultados. Os mesmo mostram que a existéncia de
especificidade de ativos como: locacionais, dedicados, humanos, de marca e localizagdo
contribuem para aumentar a frequéncia nas relacdes cliente/empresa; uma vez que além de
diminuir os niveis de incerteza, proporcionando uma relacdo mais confiante, também diminui
acOes oportunistas. Assim, observou que as especificidades sdo elementos que contribuem
para haver reducdo de custos de transacdo em instituicbes de ensino e aumentar a
confianga entre os agentes da transacdo durante as rela¢des firmadas.

Palavras-chave: Custo de Transacdo, Cliente, Relagdo contratual, Atributos de transacao,
Pressupostos comportamentais.

1 INTRODUCAO

A quantidade de instituicbes que passaram a ofertar ensino superior, no Brasil, tem
registrado crescimento no numero de matriculas realizado a partir do ano de 2013,
considerando a oferta de cursos de graduacdo e de poOs-graduacdo (MEC, 2013). Esse
aumento tem sido maior no setor privado; pois de acordo com o Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP, 2013), a rede de ensino particular
registrou um crescimento de 4,5%, em compara¢do com o ano de 2012, superior ao setor
publico.

O crescimento das instituicbes privadas, segundo o levantamento dos dados do
Censo Educacional (2013), evidenciou que, aproximadamente, 2,4 mil instituicbes passaram
a ofertar mais de 32 mil cursos de graduacdo; o que mostrou uma larga expansao; uma vez
gue as faculdades, em comparacédo com as universidades, sao responsaveis pelo ingresso
de 29,2% das matriculas concretizadas no ensino superior (INEP, 2013).
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No Ceara, quando comparado com o restante do pais, o ndmero de alunos
matriculados colocou o Estado no ranking da 92 posicdo em relacdo aos demais, 0 que
representou 64% dos estudantes matriculados em instituicbes privadas (INEP 2013). Logo,
diversos fatores agiram de forma contributiva e levaram as organizagdes, desse segmento,
a aumentar as suas relacbes contratuais; de forma a proporcionar um crescimento
significativo na prestac&o do ensino superior no Estado.

As entidades privadas, cuja missdo é prestar servico em educagdo superior, sao
empresas que exploram atividades econémicas e elaboram planejamentos estratégicos, que
ditam o rumo do negdcio, fundamentados na prestacdo de ensino e na expansao da oferta
de seus produtos e servicos. Ou seja, captando novos clientes e utilizando os recursos
econdmicos disponiveis, sempre de forma otimizada, em suas diversas formas de relacbes
contratuais.

Williamson (1985) argumenta que as relacdes contratuais se referem a relacbes
comerciais, ou seja, sugere a existéncia de um propésito que as partes firmam colaboracéo,
veeméncia e durabilidade. Pois se refere a uma cooperacdo que traz favorecimentos aos
agentes envolvidos para que 0s mesmo motivem-se quanto ao cumprimento das obrigacdes
nos contratos que assumirem (CASSI; GONCALVES, 2014). Assim, na relacdo contratual,
existird custos ex ante, que determinara o inicio de vigéncia do contrato e custos ex post
relacionados as alteragbes e aos aditivos durante a relacdo contratual (MARQUES,
RONALDO et al, 2013).

Portanto, esta pesquisa tem como objetivo identificar os custos ex ante e ex post, na
relacéo cliente e empresa, a luz da teoria do custo de transacado econdmica, em um Instituto
de Ensino Superior no Estado do Ceara. De acordo com Williamson (1985, 1991), os custos
ex ante e ex post estdo presentes nos contratos firmados dos agentes transacionais. Os
custos ex ante estdo associados a busca de informagdes, a fim de que possam realizar as
negociagdes, em quanto que 0s custos ex post relacionam-se com a continuidade da
transacéo.

Contudo, os custos de transacdo sejam eles, ex ante ou ex post, mantém ligacdo
direta com o0s pressupostos comportamentais; desde racionalidade limitada e
comportamento oportunista e atributos de transacdo como especificidade de ativo,
frequéncia e incerteza. JA que as acdes adotadas para a analise desses elementos
colaboram para que haja a melhoria das informagBes importantes nas relagfes firmadas
entre 0s agentes transacionais; fazendo com que haja um maior controle sobre as condi¢des
estabelecidas nas mesmas relagoes.

Assim, em atendimento ao objetivo proposto, esta pesquisa procurara responder a
seguinte probleméatica: Quais sdo 0s custos ex ante e ex post, na relacdo cliente e
empresa, a luz da teoria do custo de transagdo econémica em um Instituto de Ensino
Superior no Estado do Ceard?

A pesquisa justifica-se teoricamente, em razdo da relevancia de disseminar a teoria
do custo de transagdo econ6mica, dando destaque aos custos ex ante e ex post, com 0
proposito de instigar questionamentos, entre os estudantes, a respeito dos fatores
influenciadores para a existéncia dos custos de transa¢cdo. Em termos préticos, despertara a
instituicdo, objeto de estudo, para a importancia das relacdes contratuais no que se refere a
conduta dos agentes, e 0 quao este aspecto podera afetar o aumento ou a reducdo dos
custos advindos das negocia¢fes. Logo, a contribuicdo, desta pesquisa, € o entendimento
dos fatores que influenciam o aumento e a reducdo dos custos de transacdo ex ante e ex
post, a fim de que possa atenué-los nas relagbes contratuais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1  CUSTO DE TRANSACAO ECONOMICA

Coase (1937) tentou entender o porqué das firmas existirem e o propdsito de suas
atividades a partir do seu artigo “The Nature of the Firm”. Ele descreveu que “FIRMAS” séo

organizagbes que tanto produzem como vendem bens e servicos, mediante fatores de
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producdo através do custo de transagdo. Pois a andlise do custo de transacao auxilia as
decisbes na realizacdo de uma livre troca no mercado, pois ajudam as firmas a optarem por
produzir seus insumos ou por compra-los, mediante recursos obtidos na prépria economia.

O autor ainda explica que o custo de transagdo ou também os custos de contratacédo
estdo ligados as diversas formas de relacdes contratuais, que ocorrem entre 0s agentes
transacionais, ante as informac8es negociaveis interpostas pelas partes envolvidas na
mesma transacdo. O custo existente nas relacdes, entre 0s agentes, devem ser analisados
para que os envolvidos possam ter a capacidade de decidir produzir pelo menor preco
possivel o produto/servi¢o objeto da transacao.

Williamson (1975) deu continuidade as ideias de Coase (1937), e defendeu que o
custo de transacdo € uma unidade de analises; uma vez que as andlises do custo de
transacdo contribuirdo para o nivel de eficiéncia na gestdo das nhegociacdes; pois
determinard a decisdo, em razdo do menor preco, entre a aquisicdo ou a producédo do
produto/servico.

Nessa perspectiva, Vargas (2015) afirma que o custo de transacdo parte do ato de
transacionar economicamente, ou seja, existem custos nas relagbes que ndo podem ser
dados como inexistente, porque sdo custos utilizados pelo sistema econdémico e que sdo
regulados pelos proprios agentes, como forma de reduzi-los, quando transacionados. Assim,
uma maior frequéncia de troca, entre as partes envolvidas, faz com que haja uma
necessidade crescente na maximizacao da satisfacao dos proprios agentes econémicos, de
forma menos onerosa.

Ja que Oliveira (2017) ver os custos de transagdo como um instrumento de gestéo,
ou seja, uma ferramenta eficaz e bastante promissora na tomada de decisdo. Ainda para o
autor, analisar os custos de transacao é também uma forma de aprimorar o préprio processo
de decisdo, ja que a transacao se dar por meio de um sistema de preco. Uma vez que as
decisBes a serem tomadas na analise dos custos de transacdo sofrerdo influéncias de
pressupostos comportamentais (MACHADO, SANTOS, 2016).

2.2 PRESSUPOSTOS COMPORTAMENTAIS

Williamson (1975) aponta que o custo de transagdo € advindo de variaveis
comportamentais tais como racionalidade limitada e oportunismo; pois séo fatores que
demandam tanto custos ex ante e ex post. Ele afirma que os pressupostos estéo ligados ao
comportamento dos agentes econdmicos; ou seja, 0S agentes estdo voltados a busca de
melhores beneficios, para si, nas suas relagdes de trocas, e com menos custo de transacéo,
com o objetivo de fazer com que essas trocas sejam menos onerosas.

Steingraber et al (2013), afirma que a racionalidade limitada deriva das barreiras
cognitivas que sao processadas durante o comportamento do individuo. Pois o ser humano
esta cercado de incertezas; além das varias hipéteses que se pode deduzir algo como
sendo perfeito ou imperfeito. Pois para Melo et al (2016), as manobras de cada agente esta
em verificar as implicagcbes que envolve cada ac¢ao, ja que os resultados serdo obtidos a
partir da interacdo entre os individuo; uma vez que entender a racionalidade € compreender
0s objetivos da tomada de decisdo dos agentes quando transacionando.

Contudo a racionalidade limitada leva esses agentes econdmicos a elaboracdo de
contratos incompletos, que futuramente requerera uma nova leitura dos acordos
estabelecidos, como também a revisdo dos mesmos e entdo adaptar ao novo cenario. Ja
que os contratos incompletos podem gerar lacunas, erros, e até omissfes contratuais,
gerando oportunismo na relagéo e obviamente custos de transagéo (WILLIAMSON, 2007).

Williamson (1985) defende que oportunismo € uma acgéo intencional que conduzem
0s agentes das transagfes econdmicas a agirem de acordo com 0S seus proprios
interesses. Esse comportamento esta ligado as omissdes dos contratos que levam os
agentes a revisdes de clausulas contratuais estabelecidas.

O comportamento oportunista é derivado da ndo cooperagdo, que permite desfruto
de beneficios; ja que se trata de uma acao de busca de auto interesse (ZYLBERSZTAJN,
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1995). Pois Ortiz, Lira et al (2015) afirmam que se trata de um mecanismo para se obter
vantagens e diminuir os custos de transacdo diante de incertezas, visto que 0s agentes
buscam seguranca juridica através de uma verificacdo de custo-beneficio.

Assim, Arrosi (2018) afirma que o comportamento oportunista leva os envolvidos da
transacao a buscar resultados mais eficiente, e entdo firmarem contratos com incompletude,
para que haja uma maleabilidade nas mudancas, principalmente em relacdo aos objetivos
de cada agente. Pois o0s impasses propde como solucdo mudancas para haver a
continuidade da negociacéo.

2.3  ATRIBUTOS DA TRANSACAO

Williamson (1991) afirma a existéncia de custo ex ante e ex post em decorréncia de
atributos de transacéo: incerteza, frequéncia e especificidade de ativo, os quais determinam
como se dard a continuidade das relacBes contratuais. A incerteza se relaciona com o
comportamento dos agentes econdmicos; uma vez que se trata de uma variavel proveniente
da complexidade dos eventos contratuais e que esta ligada a racionalidade limitada dos
gestores. Pois a incerteza é gerada por mudancgas imprevisiveis e que a mesma existe como
uma forma de inabilidade do gestor para tentar antecipar algo diante da auséncia de
informacdes (MILLIKEN, 1987). Uma vez que a avaliacdo do grau de incerteza, nas relacdes
contratuais, entre os agentes econdmicos, prever a chance de comportamento oportunista
(WESEEN et al., 2014).

A incerteza diminui de acordo com a frequéncia contratual, a qual esta associada a
guantidade de vezes que a transacao ocorre. O grau de recorréncia faz com que as partes
envolvidas ndo se motivem ao oportunismo de forma a impor danos aos seus parceiros; pois
para visto que tal acdo resultaria no fim da transacdo e geraria perdas financeiras no futuro.
A continuidade das transagfes proporciona o desenvolvimento de acdes que venham a
reduzir o comportamento oportunista dos agentes econdmicos; pois uma transacdo que
ocorre, com maior frequéncia, possibilita a redu¢éo dos custos fixos e custo médios. Cuja
atenuacdo é advinda em razdo do recolhimento de informacdes e elaboracdo de um
contrato; esse numero de frequéncia contribui para limitagdes de comportamento oportunista
e a reducao de custo de transacdo (FARINA, 1999).

Assim, Carvalho et al (2016) corrobora dizendo que a frequéncia esta relacionada a
transparéncia e a comunicacéo entre os envolvidos que favorece o cumprimento do que foi
acordado ja que a mesma aumenta diante de investimentos em especificidade de ativo.

Silva (2013) explica que a decisdo por investimento em ativos especificos esta
relacionado a grandeza da especificidade do préprio ativo. Enquanto que, Balestrin, Arbage
(2007) afirmam que o custo de transacdo advindo desses investimentos em ativos s&o
maiores, e quanto maior for o grau de especificidade, menos serdo as chances de
investimentos em ativos especificos.

Martins et al (2017) afirma que existe um alto grau de dependéncia entre os agentes
guantos aos investimentos em especificidade de ativo; isso porque os riscos envolvidos nas
negociacgdes que nado foram concluidas podem aumentar. Assim, para diminuir os niveis de
incertezas envolvendo esses investimentos, 0s agentes transacionais optam por aumentar a
frequéncia nos contratos estabelecidos entre os envolvidos (DORNELLES et al, 2014).

Zylberzstajn (2002) declara que se apenas uma das partes envolvidas na transacdo
realizar investimento em ativos especificos, esse agente que decidiu por investir, procurara
meios de se resguardar, caso haja uma quebra de contrato entre os envolvidos na
transacdo. Entretanto se houver investimentos por todas as partes envolvidas, ambas
buscardo firmar contrato por tempos prolongados, e firmardo um contrato que dara uma
sustentacédo viavel para a transacao.

Sales (2016) aponta tipos de ativos especificos que podem estar envolvidos na
transacdo. Assim, a autora mostra especificidade em ativo fisico, que esta relacionado a
investimentos em ativos imobilizados para favorecer a produtividade; ativos humanos,
ligados as habilidades adquiridas no decorrer das experiéncias profissionais vividas; ativos
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temporal, uma vez que o tempo é um fator que contribuir com a valorizacdo do bem;
especificidade na marca, jA que o home da empresa contribui com as decisdes a tomar
durante as negociac@es e localizacao geografica, por se tratar de pontos estratégicos em
que facilita o acesso e sua busca.

2.4 CUSTOS EX ANTE E CUSTOS EX POST

Coase (1937) mostra que as mudangas ocorridas no mundo das firmas deram-se na
busca concreta da eficiéncia; ja que nas transacfes econbmicas no mundo contratual,
havera fatores, ou seja, analise de custos ex ante e ex post, que proporcionardo a eficiéncia
nas relagbes entre os agentes transacionais. Pessali (1998) declara que é na andlise do
custo de transacdo, que se definird a melhor alternativa para se manter uma relacao entre
0s agentes, sendo que podem ocorrer sobre duas vertentes; por meio de mercado ou de
contratos.

Para Simon (1957), a existéncia de custos ex ante e ex post ocorre por falta de
dados suficientes nos contratos firmados entre 0s agentes transacionais. A auséncia de
informacdes se da por ndo haver conhecimento absoluto dos propositos dos agentes, o que
€ decorrente da racionalidade limitada. Em razdo da assimetria de informacdes, havera o
surgimento de comportamento oportunista, ato malicioso presente nas rela¢cdes contratuais,
pois as acdes de oportunismo geram a manipulacdo e a ocultacdo de informacdes que
levam os envolvidos a buscarem auferir lucros nas mudancas contratuais iniciais; o que
potencializa custos ex ante e ex post, conforme figura 01.

Figura 01 — Custos ex ante e ex post nos contratos

CONTRATOS
INCOMPLETOS

RACIONALIDADE J \
LIMITDA
\‘ OMISSOES DE COMPORTAMENTO
OPORTUNISTA

INFORMACOES

|— EX ANTE & EX POST _,

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Leonardi (2015), em suas argumentagOes, reforgca que na transagdo existira a
transferéncia de bens ou servigos que sera determinada nos contratos que seréo firmados
entre os agentes. Assim, na organizagdo desses contratos existirdo custos de transacgéo, ou
seja, custos ex ante por se tratar do inicio da transacao e custos ex post para a manutengéo
e correcdo de desvios existentes nos contratos.

Williamson (1985) afirma que 0s custos ex ante e ex post sdo menores diante de
uma maior frequéncia ocorrida nas transac¢des contratuais; pois a tentativa de previsédo de
acontecimentos futuros determina o maior nimero de vezes que ocorrera uma transacao;
pois a incerteza exerce forte influéncia nas decisdes gerenciais como forma de regulamentar
a relacdo econdmica; jA& que se as incertezas forem menores, a frequéncia ser4d maior,
enquanto que se as incertezas forem maiores, a frequéncia sera menor. Ver Quadro 01
abaixo:



QUADRO 01 — Frequéncia nas relactes contratuais

CUSTO DE TRANSACAD
FREQUENCIA INCERTEZA
EX ANTE EX POST
MAIOR MEMOR MEMOR MEMOR
MENMOR MAIOR MAIOR MAIOR

Fonte — Elaborado pelo autor (2018)

Augusto (2015) ressalta que a frequéncia suaviza as incerteza; pois possibilita aos
agentes da transacdo mecanismo de correcao para diminuir as dificuldades existentes. Pois
Sales (2016) argumenta dizendo que negociacdes com um mesmo fornecedor se torna um
tipo de especificidade de ativo; uma vez que para Dorneles et. al (2014), leva ao aumento da
frequéncia das transacdes em que h& a diminuicdo da incerteza e do oportunismo; e
consequentemente reducdo do custo de transagao.

Liu e Wilkinson (2014) fala que o grau de especificidade de ativo esté relacionado a
expectativas analisadas no custo-beneficio. Uma vez que os tipos de ativos especificos
podem estar relacionados com: a natureza locacional, porque transfere custos de
transferéncia de unidades produtivas, ativos dedicados a expansdo de capacidade
produtiva, natureza fisica associadas a aquisicdo de equipamentos e capital humano
derivado das diferentes formas de aprendizado.

Sales (2016), em sua pesquisa no setor salineiro, identifica 0s custos ex ante e ex
post inerentes tantos a atributos de transagcdo como também a pressupostos
comportamentais. A autora define os custos ocorridos nas relagdes contratuais com 0s
fornecedores e com os clientes. Verificar Quadro 02 abaixo:

QUADRO 02 — CUSTOS EX ANTE E CUSTOS EX POST
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Fonte: Adaptado de Sales pelo autor (2018)

Os custos ex ante e ex post, de acordo com Sales (2016), derivam do compromisso
gue a industria salineira assume na relacao com seus clientes. Nesse vinculo a organizacéo
propdes compromisso, qualidade e desempenho. Ou seja, uma forma de fidelizar os
clientes, j& que os mesmo compram seus produtos a bastante tempo. Pois a relacdo de



parceria entre a empresa e clientes geram custos de transacdo, e o0s mesmo se relacionam
tanto com pressupostos comportamentais tanto com atributos de transacao.

2.4.1 Custos ex ante

Williamson (1993), descreve que 0s custos ex ante sdo aqueles que estdo ligados ao
inicio das transagfes contratuais, ou seja, sdo custos referentes a obtencéo de informacdes,
tanto para elaboracdo e negociacao de contrato, como para salvaguarda contratual.

Arbage (2004, p. 55) demonstra alguns exemplos do que é custo ex ante como:
custos relacionados com a formalizacdo da transacéo, custos de localizacdo de clientes e
fornecedores, custos relacionados com o processo de negociacdo, custos relacionados ao
estabelecimento de salvaguardas necessarias a todo e qualquer acordo, custos para ensinar
a produzir o que necessita.

Os custos de transacdo ex ante se referem aos custos relacionados a busca de
informagdes dentro da propria economia, em que os interessados se langam na economia a
procura das informagBes necessarias para tentar diminuir os efeitos ligados aos
pressupostos comportamentais como aos atributos de transacdo (ARBAGE, 2004).

2.4.2 Custos ex post

Williamson (1993) descreve que 0s custos ex post sdo aqueles custos ligados aos
ajustes necessarios para a continuacao das transagfes contratuais. Sendo que 0S custos ex
post decorrem da auséncia de informacdes que se fazem necessarias a uma transacao ou
devido a contingéncias. Os quais podem ser identificados durante a execucdo de uma
transagdo ou mesmo surgir uma vez estando ja concluida.

Arbage (2004, p. 55) demonstra alguns exemplos do que é custo ex post como:
custos relacionados a ma adaptacéo das transag6es ao acordo, custos das negociacbes em
que se incorrem quando h& esforgos para corrigir o estabelecido, custos associados ao
estabelecimento e manutencdo das estruturas de governanga, custos de manutencdo dos
compromissos estabelecidos formal ou informalmente.

Williamson (1985, p. 21) exemplifica alguns custos ex post que podem incorrer das
relagbes contratuais, como: os custos incorridos da falta de alinhamento do acordo, custos
de barganha incorridos para corrigir distorcées apds o acordo, custos de configuracdo e
funcionamento das estruturas de governanca para solucionar possiveis disputas, custos de
efetivagdo de uma unido segura.

Para Arbage (2004), os custos ex post sdo aqueles custos assumidos para manter 0s
propésitos firmes dos contratos; € o meio de realizagdo da manutencao contratual; onde se
busca corrigir desvios, em que ambos 0s envolvidos possam ter beneficios, o que aumenta
a frequéncia nos contratos, diminuindo as incertezas e por conseguinte custo de transagéo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O objetivo do presente estudo voltou-se para a identificacdo dos elementos
influenciadores que auxiliam os agentes transacionais nas suas diversas formas de
negociacgdes; pois se trata de variaveis que impulsionam o comportamento dos agentes e
que a analise desses elementos contribui com a decisdo de comprar ou produzir. Assim, a
pesquisa foi realizada em um instituto de ensino superior e técnico no estado do Ceara e
teve como base fundamental a teoria do custo de transacéo econémica.

Para tanto, utilizou-se uma abordagem qualitativa que se evidencia por meio de um
estudo de caso. Para convalidar os dados, aplicou-se a entrevista e analise documental;
cuja a estratégia se deu por meio da pesquisa descritiva e exploratoria.

Assim, primeiramente encaminhou-se uma carta convite em que demostrou-se 0s
interesses da presente pesquisa e a contribuicdo que a mesma traria para a propria
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empresa. Como resposta agendou-se por telefone uma visita a organizacéo em atendimento
aos procedimentos da propria entidade, para que se pudesse ter um conhecimento pré
inicial. Consequentemente, explicou-se detalhadamente os objetivos do estudo e entéo
marcou-se a data para a entrevista conforme apéndice.

Na data acertada, o entrevistado recebeu o0 pesquisador para a concretizacdo da
entrevista, a qual teve duracdo de duas horas aproximadamente, em que cada pergunta foi
feita de forma individual e respondida de forma espontanea, na qual observou-se o interesse
demonstrado pelo entrevistado em colabora¢do com o propdsito da pesquisa.

A organizacdo estd localizada no regido do vale do Jaguaribe, Ceara, cuja
acessibilidade facilitou o interesse na escolha do objeto de estudo; sendo que nem o gestor,
nem a instituicdo foram identificados a pedido do mesmo.

A entrevista realizada foi gravada com o proprio entrevistado e teve um recorte
transversal; cuja a coleta de dados da amostra populacional consistiu na obtencdo dos
dados de uma s6 vez (MALHOTRA, 2012). Logo mais, os dados coletados na entrevista
foram transportados para o Atlas Tl 6.5 para organizacdo das informacfes e assim ajudar na
andlise dos mesmos.

Utilizou-se codigo para identificar a unidade de analise e entdo elaborar as redes
para interpretacdo, cujo os propositos foi identificar os atributos de transagdo econémica na
empresa objeto de estudo, verificar os pressupostos comportamentais na empresa
pesquisada e apontar 0S custos ex antes e ex post na empresa estudada; uma vez que a
amostra teve como referéncia os agentes envolvidos.

O mecanismo adotado fez jus a conclusdo do atendimento aos objetivos especificos,
cujo o proposito foi evidenciad-los a luz do custo de transacdo e compreender a sua
existéncia nas relacdes contratuais dos agentes econdmicos.

4  ANALISE E DISCURSOES DOS RESULTADOS

A partir do ano de 2013, as instituicbes de ensino superior, no Brasil, tém
apresentado um aumento significativo na oferta de servicos educacionais, conforme dados
divulgados pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Anisio Teixeira (INEP, 2013),
orgdo publico que esta diretamente ligado as acdes de educacao no Pais. As informacdes
divulgadas mostram que as instituicbes de ensino, que mais evidenciaram esse aumento,
foram as da rede do setor privado; o INEP aponta um crescimento da prestacdo do servigo
de 4,5% em relagéo a 2012. Esse fato é confirmado na analise de resultado do ultimo Censo
Educacional realizado em 2013; quando evidenciou uma extensdo do numero de matriculas,
que as instituicdes receberam. Ao analisar a mesma informac¢éo em grupos menores, o fato
€ mais uma vez comprovado; pois, no Estado do Ceara, 64% das matriculas que foram
efetivadas, ocorreram em instituicbes privadas, o que possibilitou ao Estado a 92 posi¢céo do
ranking nacional (INEP, 2013).

O mesmo ocorre com a instituicdo de ensino, objeto de estudo; que para garantir a
sua existéncia, busca analisar os recursos financeiros para que a mesma se posicione no
mercado junto as demais. Esses recursos séo avaliados de forma minuciosa, pois se trata
de custos essenciais tanto para ofertar seus produtos como também para manutencédo dos
mesmos. Para s6 entéo definir quais serdo os acordos contratuais e as formas de manter a
continuidade dos mesmos durante a relacdo que vier a existir entre cliente e empresa.

Assim, é necessario compreender quais Sdo 0S custos existentes durante essa
relagédo, que de acordo com Williamson (1985), sdo classificados como custos ex ante e ex
post, ou seja, custos que ndo podem ser ignorados; ja que fatores ligados aos pressupostos
comportamentais: racionalidade limitada, comportamento oportunista e atributos de
transacado: especificidade de ativo, frequéncia e incerteza séo elementos responsaveis pela
a existéncia desses custos.

Logo, a organizacdo, objeto de estudo, atua ha mais de cinco anos no ramo de
servicos educacionais. Durante toda sua trajetéria empresarial, vem ofertando cursos



técnicos, superiores e de formagéo profissionalizante. Diante das oportunidades ocorridas
nesse percurso, a empresa busca expandir seus servicos para cidades vizinhas, j4 que a
organizacdo, na procura de compreender o mercado, visualizou uma caréncia de
profissionais especializados; o0 que a levou a investir para atender o mercado.

4.1 PRESSUPOSTOS COMPORTAMENTAIS
4.1.1 RACIONALIDADE LIMITADA

Steingraber et al (2013) conclui que a racionalidade limitada deriva das barreiras
cognitivas que sao processadas durante o comportamento do individuo. O ser humano esta
cercado de incertezas; além das vérias hipéteses que se pode deduzir algo como sendo
perfeito ou imperfeito. Para Melo et al (2016), as manobras de cada agente esta em verificar
as implicacdes que envolve cada acdo, ja que os resultados serdo obtidos a partir da
interacdo entre os individuo; uma vez que entender a racionalidade é compreender os
objetivos da tomada de decisdo dos agentes quando transacionando. O autor ainda reforca
que o comportamento limitado faz com que as opg¢des de escolhas dos agentes sejam as
mais satisfatorias diante dos cenarios nos quais 0s mesmo Sse encontram; jA que as
escolhas influenciardo nos resultados e permitirdo fazer uma provavel ponderacdo acerca
das incertezas.

Percebeu-se, na pesquisa, que o gestor para reduzir os efeitos ligados a
racionalidade limitada, compara-se a outras empresas do mesmo segmento; a fim de saber
a melhor forma de agir. Pois a entidade busca verificar como deve se comportar perante o
seu cliente e, assim, estabelecer o melhor relacionamento cliente/empresa. A fim de
oferecer servicos de qualidade em atendimento as expectativas dos seus clientes e manter
a integridade e a continuidade do relacionamento proposto no contrato firmado, essa
equiparagdo ocorre a partir da contratagdo de um cliente oculto; sendo que o mesmo fica
encarregado de se apresentar a outras instituicbes como se fosse um possivel cliente. Sua
funcdo é buscar informacdes acerca do perfil dos profissionais que atuam como
lecionadores nas demais instituicdes, como também salario pago para 0s mesmos e quais
os valores dos cursos ofertados.

Para que haja um filtro de informacfes efetivas, a empresa realiza proposta a
profissionais de outras instituicdes, a fim de entender as diversas maneiras de como as
outras organizacgdes trabalham. Entretanto, a empresa compreende 0 servico de prestacao
de ensino como um mercado ainda cheio desafios; pois as informagdes de que a instituicdo
necessita ndo estao todas disponiveis, o que faz com que haja a procura de elementos
informacionais das demais instituicdes em sites da web e que serdo complementadas com o
suporte de consultorias empresariais que seréo contratada pela propria organizagéo.

Contudo, em atendimento a burocracia existente, para a realizagdo da prestacdo do
servico, a organizacdo se ver na necessidade de uma consultoria juridica; pois as
exigéncias burocraticas dos 6rgaos fiscalizadores ndo estdo tao claras e abertas, o que
impossibilita a organizagcéo de funcionar de maneira mais transparente, fazendo com que a
gestdo foque mais atencdo no cumprimento de suas metas organizacionais e atenda de
forma efetiva o contrato estabelecido na relagéo firmada.

Assim, ainda que a organizagdo busque equiparacdo, para que possa estabelecer
um relacionamento contratual com seus clientes de maneira igual as demais instituices de
ensino, a entidade tenta entender, a cada passo que dar, qual a base de sustentacédo do
mercado, ou seja, os fatores de desenvolvimento da regido, populacdo existente,
necessidade de profissionais entre outros; pois a mesma ver 0 cenario econémico no qual
esta inserida como um mercado em que a maioria dos empreendedores ndo esta seguro
acerca dos fatores que o sustenta; uma vez que eles estdo visando somente a lucratividade,
sem que haja base tedrica das informacdes que fortalecem esse mercado.

Embora a organizagdo também se prenda ao fator lucratividade e tenha ciéncia da
falta de uma transparéncia mais efetiva, o gestor busca manter um relacionamento



equilibrado com seus clientes de forma que a mesma possa cumprir 0s acordos
estabelecidos entre ambos; ja que devido a falta de sedimentacdo do mercado e por ser um
mercado ainda com bastantes desafios, a empresa busca obter informacdes sobre a
necessidade de futuros profissionais juntamente a empresas de outros ramos da regido com
a realizacdo de visitas as mesmas para que entdo possa oferecer cursos relacionados com
as necessidades de futuros profissionais; e assim transmitir essas informacdes e passar
credibilidade dos servicos prestados aos clientes.

A instituicdo realiza pesquisa de informagdes pessoais acerca dos clientes, para
entender o contrato que estabelecera entre eles, ou seja, por meio de visitas aos seus perfis
em rede sociais, em que a organizacao identifica quais os servicos sdo mais consumidos, as
formas de transacgédo financeira que eles acordam com as outras organizacdes e a analise
da capacidade financeira dos mesmos. Pois a entidade se dispde a entender se os clientes
costumam ser adimplentes e se procuram honrar 0s compromissos, quando trata de
servicos semelhantes junto a outras empresas.

Os pontos ligados a racionalidade limitada na relacdo cliente/empresa, geraram a
seguinte rede esquematizada conforme (Figura 01):

Figura 01: Racionalidade Limitada
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Identificou-se, conforme Figura 01, que todo o percurso adotado pela organizacéo
para estabelecer um relacionamento com o cliente, leva a entidade a ter custos ex ante,
durante o seu processo de busca de informacgéo, a fim de diminuir os efeitos advindos da
racionalidade limitada. Pois Leonardi (2015) argumenta que na relacdo contratual firmada
existird a transferéncia de bens ou servicos em que a organizagdo desses contratos
existirdo custos de transacao, ou seja, custos ex ante por se tratar do inicio da transacéo e
custos ex post para a manutencao e correcao de desvios existentes nos contratos.
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Pois a organizacdo se prepara antes; para se por perante o cliente. Uma vez que 0s
dados coletados influenciardo nas decisdes que estabelecerdo o relacionamento
cliente/empresa e assim proporcionard aos gestores a perspectiva do alcance de um
resultado positivo (GONZAGA, 2015).

Dentro desse caminho percorrido, ha muitas falhas cometidas na relacdo
cliente/empresa por falta de experiéncia e incertezas acerca do mercado e dos proprios
clientes; o que gera custos ex post para o efetivo cumprimento da prestacéo dos servi¢os.

Para Scatulino et al (2018) sédo custos que se referem ao estagio de execugdo e ao
estagio de encerramento de uma relacdo contratual, em que se busca entender através de
analises as falhas cometidas e os custos que foram originados desde o inicio do acordo
firmado entre os agentes econdémicos.

J& que para manter os clientes atualizados e passar credibilidade tanto acerca do
servico como também da necessidade do mercado regional, a entidade se langca mais uma
vez ao mercado em busca de informacdes concretas da necessidade de méo de obra futura.
Contudo, Padilha et al (2018) ressalta que as incertezas estdo presentes em todas as
relacbes que envolva cliente/empresa; pois os contratos que séo firmados entre os agentes
econbmicos apresentam lacunas que despertam o0 comportamento oportunista e
consequentemente traz custo de transagéo ex post.

4.1.2 COMPORTAMENTO OPORTUNISTA

Para Luzio (2016), o comportamento oportunista esta ligado a falta de informacdes
necessarias para o entendimento de como sera a prépria relagdo comercial. Entretanto o
autor afirma que a mensuragdo da informacdo em termos de qualidade e quantidade se
torna dificil devido haver assimetria nos dados obtidos, o que contribui para o
comportamento oportunista. Assim, Sousa et al (2017) declara que no oportunismo 0s
agentes agem de maneira para satisfazer seus préprios interesses, agindo
espontaneamente através de fraudes, trapacgas e até ndo cooperacao.

Na pesquisa realizada junto & instituicdo, o gestor busca entender comportamento
oportunista de seus clientes; uma vez que, para a organizagdo, € imprescindivel se
preocupar com as consequéncias que as ac¢des oportunista dos mesmos podem trazer.

Assim, como apresentado na figura 02, durante o periodo da efetivagdo do processo
de inscricao da matricula, a organizagdo contrata um consultor juridico para a realizacao da
leitura do contrato juntamente aos clientes; a fim de deixar claro as obriga¢cfes e os deveres
dos agentes envolvidos.

Como a empresa dispde de um contrato que favorece o cliente, justamente para que
haja a sua efetiva aceitacdo; essa tatica ndo traz nenhuma salvaguarda para a instituicao;
pois houve e ainda ha varias quebras de contrato por iniciativa do cliente, alegando o
desconhecimento de clausulas ndo acordadas, e, dessa forma, levando-os a brigas judiciais,
cujas acdes, os clientes sempre saem vitoriosos; ja que o contrato os favorece.

As disputas judiciais enfrentadas pela a instituicdo levam a empresa a reformular
seus contratos, buscando estabelecer clausulas de manutencao, a cada seis meses, com a
ideologia de sempre favorecer o cliente para evitar futuras quebras de contratos. Contudo,
mesmo esclarecendo as vantagens estabelecidas para os clientes, as clausulas de
manutencdo orientam a quebra de contrato por iniciativa da empresa, quando ha um
aumento significativo das desisténcias. Momento esse, que a organizacdo se ver em
extrema desvantagens e nao encontrando félego, para dar continuidade a prestacdo do
servigo.

Para tanto, como forma de evitar o descumprimento do contrato por iniciativa do
cliente, quando o mesmo apresenta frequéncia no curso inferior a setenta por cento e exige
gue a entidade reponha essas aulas, a organizagao, cobra taxas extras justamente para que
esse cumprimento ndo aconteca. Pois a entidade primeiramente alerta todos os seus cliente
por meio do envio de cartas, e-mails, SMS e lembretes. Uma vez que o ndo cumprimento do
contrato leva a efetivacao do trancamento da matricula do aluno de forma automaética.
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Assim, como observado abaixo, a Figura 02, mostram os cdédigo que foram gerados
para entendimento do oportunismo durante as relacéo contratual.

Figura 02: Comportamento oportunista
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

A partir da Figura 02, verifica-se que a instituicdo idealiza o cliente como o
favorecido; ou seja, suas estratégias acarretam aumento de custo ex post devido o
comportamento oportunista dos clientes. Pois o0s clientes sempre querem estd em
vantagens; mesmo demonstrando a possibilidade do ndo cumprimento do contrato.

Uma vez que, as quebras de contratos por iniciativos dos mesmos os fazem requerer
reparagdes; e a organizacdo acaba assumindo os danos. Assim pensando na possibilidade
de ndo vir a perder mais clientes a mesma realiza manutengdo em suas clausulas
contratuais no préximos contratos para diminuir futuros comportamentos oportunistas.

Entretanto, o favorecimento proporcionado aos clientes, impossibilita a entidade de
mensurar com uma maior precisdo 0s custos ex post advindos das relagdes firmadas devido
as diversas brigas judiciais que a mesma enfrenta. Assim, Melz e Pasoal (2014), afirmam
que existe grande dificuldade para se medir os custos ex post. Contudo para Visentinir, et al
(2013) pode levar a uma transacéo de troca de cooperatividade entre ambas as partes por
proporcionar transparéncia no relacionamento cliente/empresa. E fazendo a organizagéo
caminhar para o caminho do acerto e diminuir seus custos ex post no futuro.

4.2 ATRIBUTOS DE TRANSACAO
4.2.1 ESPECIFICIDADE DE ATIVO

Silva (2013) explica que a decisdo por investimento em ativos, esta relacionado a
grandeza da especificidade do préprio ativo; uma vez que as incertezas ligadas a grau de
especificidade podem levar os agentes recuarem em suas decisdes de investimento.

Assim, fatores referentes a localizagéo, atributos humanos (fisicos e psicolégicos),
fornecedores exclusivos entre outros, levam os agentes transacionais a analises minuciosas
devido ao grau de especificidade apresentado por esse mesmo ativo e 0s custos de
transacao a eles relacionados (WILLIAMSON, 1985)

Como a organizacdo pensa em propor servicos de qualidades, a mesma realiza altos
investimentos, para atender aos propésitos que serdo firmados na relacdo com os clientes.
Para tanto, a mesma disp6e de sede préxima aos clientes, pois, mesmo nao possuindo
prédio préprio, a empresa investe na locacdo de instalagbes publicas, ja que a localizacao
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geografica favorece a procura dos servicos e leva os clientes a firmarem os contratos
devidos; uma vez que os produtos estdo sendo ofertados proximos aos alunos.

Contudo, a organizacdo sabe o0 quanto uma relacdo que envolve cliente/empresa
requer investimentos altos. Olhando para esse foco, a entidade realiza investimento em
capacitacdo dos colaborados; pois os clientes buscam saber da organiza¢do o quanto 0s
colaboradores estdo capacitados; para, entdo, concluirem se a empresa terd compromisso
em cumprir o prometido. Para a organizagéo isso é um fator bastante positivo, ja que é uma
forma de enaltecer o fortalecimento que a marca tras para a instituicdo; uma vez que a
preocupacdo € manter um compromisso firmado até o término. Nessa perspectiva, ha a
necessidade de investir em um corpo docente especializado.

Assim, 0 suporte em equipamentos e ferramentas, para auxiliar os docentes, é outro
ponto imprescindivel para a organizacdo. Apesar de os fornecedores, desses produtos, ndo
se encontrarem préximos a sede da empresa, a entidade opta por bancar os altos custos
referentes a logistica de entrega, como também ao valor para a aquisicdo dos mesmos.

Para tanto, outro ponto de investimento, a fim de manter o fortalecimento da relacdo
com os clientes, estd na parceria firmada com instituicdes renomadas da regido para a
realizacdo dos estdgios obrigatérios. Ao firmar essa parceria, a entidade educacional
assume o encaminhamento dos alunos, quando necessario for o estagio obrigatério. O que,
para a organizacdo, € um dos pontos mais importantes para ajudar a fortalecer os lagos que
sédo firmados com o proprio aluno.

A Figura 03 apresenta todos os investimentos que a empresa realiza para propor aos
seus clientes os produtos de que eles necessitam. Uma forma de tornar mais forte a relagédo
acordada entre cliente/empresa.

Figura 03 — Especificidade de ativo
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Conforme ilustrado na Figura 03, a organizacdo realiza investimentos em ativos
especifico justamente para concretizar de forma positiva o cumprimento dos contratos
firmados, entre cliente/empresa; sendo que essas atitudes séo praticadas de forma coerente
e dentro da capacidade produtiva da instituicdo. Assim, os investimentos realizados em
especificidade de ativos requererdo um tempo para apresentarem seus retornos; entretanto
Martins (2017) afirma que os custos de transacédo contribuem para uma relacdo de longo
prazo. Pois para o autor, investimentos ligados a especificidade de ativo se refere a intencéo
de se obter maiores nimeros de contratos.
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Embora para a organizagdo, a melhor forma de firmar uma relagao cliente/empresa
mais duradora € investir naquilo que os clientes esperam, o grau de especificidade de ativo
geram custos de transacdo devido ao alto nivel de incerteza quanto a aceitacdo do produto
por parte do cliente.

Contudo, a localizacdo da empresa e a oferta dos produtos mais proximos dos
clientes, ajudam os agentes a tomarem suas decisdes mais faceis na hora de optar por esse
ativo especifico; pois para Thielmann (2013), o valor da especificidade do ativo proporciona
uma relacdo duradoura que diminui as incertezas e consequentemente custo de transacao.

4.2.2 FREQUENCIA

Carvalho et al (2016) explica que a frequéncia esta relacionada a transparéncia e a
comunicacgdo durante as relacdes cliente/empresa; ja que favorece o cumprimento do que
foi acordado. Assim a confianga na relacdo entre os agentes é quem determinard a
frequéncia que podera ocorrer nos contratos. Sendo que Zanini (2014) afirma que em uma
relacdo que existe confianga, ha reducédo de custos de transacao; pois além de diminuir os
riscos, proporciona a organizagdo maior acerto em sua tomada de decisdo. Uma vez que a
frequéncia esta ligada ao mecanismo que conduz maior agilidade e diminuicdo das
dificuldades apresentadas nas transacoes.

Para tanto, em pesquisa realizada, a organizacdo para mostrar transparéncia em
suas transac¢fes econdmicas, realiza varias alteracdes em seus contratos vigentes para que
possa conduzir a relagéo de forma mais tranquila.

Pois a necessidade de a organizagéo e os clientes se sentirem assegurados durante
a relacdo que foi firmada, obriga ambas as partes, cliente/lempresa, a agirem pensando no
cumprimento da relagédo estabelecida.

A revis@o das clausulas é realizada com a participagdo de ambos os envolvidos no
contrato. Assim, ha também uma remodelagem das clausulas quando se trata de novos
contratos por conta de clientes antigos. JA que a empresa possui certo grau de
conhecimento a respeito do clientes, devido a experiéncia vivida em contratos passados.
Pois a procura de novos contratos por conta de clientes antigos ocorre devido a oferta de
cursos que propde continuidade como cursos de pds-graduacéo e técnico profissionalizante
gue sdo de interesse dos clientes e de futuros cliente. A esquematizacdo da frequéncia
relativa aos contratos na organizagdo pesquisada segue abaixo na Figura 04.

Figura 04 — Frequéncia
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)
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Conforme a Figura 04, a frequéncia nos contratos tanto por conta de clientes antigos
como novos clientes; ocorre pro haver a oferta de cursos que proporciona continuidade de
cursos realizados anteriormente; como também o0s equipamentos utilizados para que o
servico seja prestado com qualidade e a méo de obra especializada. Pois a frequéncia entre
cliente/empresa da organizacdo pesquisada esta relacionada a parceria entre 0S mesmos
para propor melhorias no contrato e ao grau de especificidade de ativo envolvido na
transacdo; ja que a localizacdo geogréfica da empresa, os cursos ofertados, os material
humanos e fisicos empregados faz com que essa frequéncia ocorra por diversas vezes
contribuindo com um alto grau de confianca entre as partes.

Sales (2016) ressalta que a frequéncia é um mecanismo de interagcdo entre as partes
envolvidas, que traz um aumento no nivel de confianca, diminuindo as incertezas e
consequentemente os custos de transagao.

Assim, a frequéncia que ocorre para que haja ajuste entre as partes; se trate de
condi¢des interpostas por ambos para que a relagdo cliente/empresa tenha uma maior
relacdo de confianca e duradoura; e assim diminuir os custos de transacdo. Pois para
Alvarenga, Tolledo e Paulillo (2014), a alta reincidéncia de se reforcar a relagéo contratual,
diminuird o oportunismo, justamente devido a reputacéo de ambas as partes.

4.2.3 INCERTEZA

Junior et al (2016) explica que a incerteza se refere ao varios riscos existentes numa
transagcdo que podem levar a situagbes de inadimpléncia e fatores naturais. Pois quanto
maior for os riscos ligados na transag&o, maiores serdo as incertezas. E consequentemente
levando os agentes a terem comportamento oportunistas (WESEEN et al (2014).

Assim, na pesquisa realizada, a relacdo contratual que € firmada com os clientes,
nem sempre o responsavel pelo cumprimento das clausulas financeiras sera o proprio
cliente; ja que a organizacao costuma firmar acordos com a participacdo de fiadores; e isso
tem contribuido para um grande aumento de inadimpléncias.

Em se falar também das dificuldades enfrentadas pelos demais clientes no
cumprimento do contrato estabelecido em que acarreta ainda mais o0 crescimento de
inadimpléncias.

Contudo, a empresa busca mecanismo para combater essas acdes; pois quando
essas inadimpléncias sdo superiores ha seis meses, a empresa passa a efetuar o
trancamento da matricula automaticamente. Principalmente porque a relacao
cliente/empresa ndo deixa claro para a organizacdo a seriedade dos clientes quanto a
imagem e reputacéo da instituicdo devido as agdes duras que a empresa toma para diminuir
0s custos de transacado advindos das incertezas.

Na figura 05, verifica-se os codigo que foram gerados para detalhar a
esquematizacdo da incerteza na relacao cliente/empresa.
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Figura 05 — Incertezas

Responsavel pelo compromisso

financeiro
Diminuigdo no nimero de >
integrantes da turma

N&o conhecimento quanto se

Inadimpléncia superiora 6
meses

Experiéncias frustrantes
vividas pelas organizagdo em
contratos finalizados

Dificuldades no os clientes atuais e antigos sdo
cumprimento do contrato fontes indicadores dos
(Iniciativa cliente) produtos ofertados

Reformulacgdo de clausulas
contratuais (Iniciativa empresa)

’ Oferta de cursos procurados |

por clientes potenciais e em

potenciais
| Reformulacé@o de cldusulas

inadimpléncias vividas com

Clausulas de combate a
clientes antigos

contratuais (Iniciativa cliente)

clientes antigos

| Novos contratos com

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

A Figura 05 mostra que as incertezas que cercam a organizagao estao presentes em
todos os contratos firmados entre cliente/empresa. Pois a entidade sempre busca
favorecimentos para os clientes, pensando muito mais em manter a relagdo firme com os
mesmo do que 0s custos que ela tem que arcar durante essa relacdo. Pois a entidade que
agir de forma ajuda a combater todas as incertezas ao seu redor e assim diminuir custos de
transacdo ex ante e ex post com as suas acgfes; ja que a empresa busca tomar atitude
pensando em se defender do comportamento oportunista dos proprios clientes; pois
diminuindo as incertezas faz com que haja aumento da frequéncia contratual.

4.3 CUSTOS EX ANTE E EX POST

Carvalho et al (2016) explica que os custos de transacao, sejam eles custos ex ante
ou ex post, estédo relacionado a discrepancia existente nas informacdes obtidas e na falta
das mesmas. Pois custos relacionados a salvaguardas contratuais; como também
informagdes necessérias para firmar um relacionamento entre os agentes sdo classificados
como ex ante; enquanto que 0s ex post se referem aos ligados a falhas, lacunas, erros e
omissdes contratuais.

Na Figura 06, visualizamos 0s custos ex ante e ex post existente na relagdo
cliente/empresa da organizacdo objeto de estudo.
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Figura 06 — Custos ex ante e custos ex post
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Baixa oferta de cursos procurados por cliente
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Experiéncias frustrantes vividas pela
organizagdo
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Fonte: Elaborado pelo autor (2018)
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A Figura 06 mostra 0s custos ex ante e ex post existente na organizacéo pesquisada
gue sao advindos da relacéo cliente/lempresa. Nessa perspectiva, verificou que a entidade
assume muitos custos de transacdo que estdo relacionados tanto a pressupostos
comportamentais, como a atributos de transac¢do. Isso esta ligado ao fato de a organizagéo
sempre querer favorecer o cliente em todos as formas de relacionamentos, independente de
ela ter que assumir altos custos de transacado; pois o propésito da mesma € firmar relacbes
duradouras para aumentar os niveis de confianca nos contratos firmados; e assim
proporcionar possibilidades de uma maior frequéncia mesmo tendo que propor alteragédo
para que ambas as partes se favorecam. J& que Zanine (2014) afirma que uma decisédo
acertada fortalece a confianga entre os agentes.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Conforme pesquisa realizada, observou-se que a empresa, objeto de estudo, para
produzir e vender seus servicos e manter uma relacdo firmada e duradoura entre
cliente/empresa, a mesma assume muitos custos de transacao. Isso ocorre devido a grande
falta de experiéncia que o gestor possuir acerca do mercado em que atua; como também o
pouco conhecimento dos seus clientes; 0 que obriga a mesma a elaborar estratégicas para
atender de forma efetiva os acordos que vém a firmar nas suas relagdes contratuais.

Assim, em atendimento aos propdsitos sugeridos pela pesquisa, identificou-se os
custos ex ante e ex post, na relagéo cliente/empresa. Tanto 0s custos ex ante e ex post sdo
advindos de pressupostos comportamentais que estdo ligados a racionalidade limitada e ao
comportamento oportunista, como também aos atributos de transacdo que se referem a
especificidade de ativo, frequéncia e incerteza.

Através dos resultados apresentados, percebe-se que a organizagdo utiliza-se de
muitas informacdes que a propria busca obter para contornar os efeitos da racionalidade
limitada e entdo proporcionar um acordo duradouro que a empresa espera que seja
cumprido por ambas as partes. Entretanto no comportamento oportunista observou-se que
ambos envolvidos na relacdo contratual se utilizam de artificios para questionar o
cumprimento do contrato. E assim forcar uma reformulagcdo para que as clausulas
contratuais possam favorecer e trazer mais seguridade a todos.

Assim a pesquisa demostrou que a empresa assume muitos custos de transacao
durante todo a vigéncia das relacdes firmadas entre cliente/empresa. Mesmo existindo
momentos em que se busca melhorias para que a relagdo dure até que finalize por
completo; ja que a frequéncia nesses contratos é pouca devido uma alta relevancia em
relacdo as incertezas que rodeiam os contratos firmados.

Uma vez que o presente estudo permitiu averiguar a ocorréncia de custos
decorrentes das relagdes contratuais, em uma empresa no ramo de prestacdo de servicos
educacionais, mostrando a relevancia dos mesmo na hora de planejar as estratégias para
que a entidade possa tracar meios para estabelecer uma relagdo contratual firme e
duradoura. O estudo mostra que através do custo de transacdo econdmica, é possivel um
entendimento acerca do préprio comportamento da relacéo, ajudando na analise dos pontos
que tanto podem fortalezar a relagdo como também enfraquecer. Ja que o uso de meios
para propor alteragdes traz beneficios para ambas as partes.

Portanto, os custos de transagdo devem ser analisados de maneira cautelosa; ja que
as informacdes obtidas serdo utilizadas como instrumentos para se decidir o rumo do
contrato, ou seja, sdo elas que orientardo os gestores no estabelecimento de todas as
relagbes contratuais que a empresa vier firmar com seus clientes. Considerando todos os
aspectos relevantes, os diversos meios que poderdo ser estabelecidos nos contratos e
entdo propor um acordo entre ambos em que haja possibilidades de remodelagem nas
clausulas contratuais para que haja diminuicdo nos custos ex antes e ex post.
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