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Resumo — A criagdo de novos servigos, agregados ou ndo a produtos, € um
desafio para empresas e gestores de servicos num cenario econdmico-social
intensamente mutavel. O espirito empreendedor dos profissionais envolvidos
neste processo é fundamental para aumentar as chances de sucesso. O
presente artigo tem o objetvo de analisar algumas caracteristicas
empreendedoras necessarias para gestdo de servicos que as organizacdes
tanto precisam. E preciso criar uma cultura organizacional favoravel ao
desenvolvimento do empreendedorismo nas empresas. Caracteristicas como
bom clima organizacional, trabalho em equipe, criatividade e inovagdo séo
indispensaveis para competitividade no setor de servicos.
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Introducéo

Cansamos de ouvir que o mundo estid mudando nos cenarios politico,
econbmico e social. Os paises formam blocos, derrubando fronteiras
comerciais e impondo um novo tipo de relacionamento de mercado. A gestéo e
a tecnologia da informag&o agregam inovagdes que tém impacto direto na vida
das pessoas.

E as organizagOes de servigcos precisam se adaptar ao contexto atual
para otimizar seu desenvolvimento. Toda organizagéo de servigos precisa estar
preparada para a velocidade das mudangas ocorridas em seu entorno para ndo
se tornar ultrapassada, parar no tempo e perder mercado [1]. Percebe-se,
assim, a crescente competitividade entre essas organizagfes, demandando
cada vez mais a necessidade de um sistema de gestdo com o intuito de manté-
las no mercado. Quem esti liderando estas mudangas nas empresas de
servigcos sdo individuos ou equipes com caracteristicas diferenciadas. S&o
visionarios que questionam, arriscam, querem algo diferente, fazem acontecer.
Sao empreendedores.

Este artigo pretende estudar o perfil empreendedor, quais sdo as
caracteristicas que compdem o perfil empreendedor e como desenvolver uma
cultura organizacional favoravel ao desenvolvimento do empreendedorismo em
empresas de servigos. Este trabalho busca também identificar as principais
caracteristicas que definem este profissional empreendedor, e como as
empresas de servicos podem criar um ambiente capaz de aproveitar estas
caracteristicas para melhorar sua performance.

Metodologia

Este trabalho foi realizado através de um estudo teérico exploratério sobre
o perfil profissional do empreendedor e sua importancia para gestdo de
servicos. Trata-se de um estudo preliminar do principal objetivo da pesquisa
que sera realizada para o desenvolvimento de uma dissertacdo de mestrado,
que pretende identificar habilidades, competéncias e atitudes necessarias para
gestdo de servicos na atualidade, dentre outros objetivos. Ou seja, 0 objetivo
deste estudo é familiarizar-se com o fendmeno que esta sendo investigado, de
modo que a pesquisa subseqliente possa ser concebida com uma maior
compreensao e precisao.

Para tanto, o levantamento bibliografico dos principais autores dos temas
“empreendedorismo” e “gestdo de servicos” foram base para andlise
exploratéria de caracteristicas do “empreendedor” que possam ser Uteis a
gestao de servigos.

Resultados

Analisando estudos e pesquisas sobre comportamento e a personalidade do
empreendedor, percebe-se que esses se fundamentam na idéia que o sucesso
do empreendedor esta relacionado a esse comportamento. Em 1982, David
McClelland [2] identificou dez principais caracteristicas das pessoas bem-
sucedidas nos negécios em varios paises, e dividiu estas caracteristicas em
competéncias que o empreendedor deveria ter:



Realizacéo Planejamento Poder

Busca de Oportunidade e ' Busca de Informacoes Persuasédo
Iniciativa

Correr Riscos Calculados | Estabelecimento de Metas Redes de Contatos

Exigéncia da Qualidade e | Planejamento Independéncia
Eficiéncia
Persisténcia e Monitoramento Sistematico = Autoconfianga

Comprometimento

Tabela 1. Competéncias do empreendedor.

H& também um estudo realizado sob um enfoque psicanalitico dos
empreendedores [3], que percebem os empreendedores como pessoas
influenciadas por uma infancia turbulenta, marcadas por temas reais ou
imaginarios de pobreza, depravagdo, morte significativa e soliddo. Este estudo
concluiu que os empreendedores sdo marcados por sentimentos persistentes
de insatisfagdo, rejeicdo, impoténcia, derivados de conflitos relacionados com
0s pais.

Jeffry Timmons [4] também pesquisou as caracteristicas comuns aos
empreendedores bem sucedidos e chegou a seguinte lista de caracteristicas:

Total comprometimento, determinaco e perseveranca;
Guiados pela auto-realizagéo e crescimento;
Senso de oportunidade e orientagdo por metas;
Iniciativas por responsabilidades pessoais;
Persisténcia na resolucédo de problemas;
Conscientizacao e senso de humor;

Busca de “feedback’;

Controle racional dos impulsos;

Toleréncia ao stress, ambiglidade e incerteza;
10. Riscos moderados;

11. Pouca necessidade de status e poder;

12. Integridade e confiabilidade;

13. Decisao, urgéncia e paciéncia;

14. Lidar bem com o fracasso;

15. Formador de equipes.
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Quadro 1. — Caracteristicas do empreendedor.

Entretanto, as pesquisas relacionadas as caracteristicas de personalidade
dos empreendedores bem-sucedidos s&o alvos de muitas criticas. Os
estudiosos partem do principio que os tracos de personalidade s&o definitivos,
sem levar em consideragcédo as habilidades e competéncias desenvolvidas ao
longo de sua trajetoria profissional.

Enfim, além de analisar os atributos de personalidade, é preciso identificar e



estudar também as habilidades e competéncias necessérias para o sucesso do
empreendedor. Isto sim pode ser desenvolvido e adquirido ao longo da carreira
dos novos empreendedores, de forma a ajuda-los a serem bem sucedidos.

COMPETITIVIDADE EMPRESARIAL EM EMPRESAS DE SERVICO

Com a evolugdo da sociedade pos-industrial, a gestdo de servicos ganhou
atencdo das grandes empresas por se apresentar como uma grande
possibilidade de diferencial competitivo. Em tempos de hiper-competi¢cédo entre
empresas, nota-se uma semelhanga muito grande entre os produtos, todos
com certificado de qualidade padronizado, e se os produtos sao téo
semelhantes, a competitividade estd na administracdo estratégica de servigos.

Em 1985, quando praticamente ndo havia literatura sobre gestdo de
servigos, foi desenvolvido um trabalho pioneiro por Parasuraman [6], para
avaliacdo da qualidade em servicos. O autor afirma que sao trés as
caracteristicas fundamentais dos servi¢cos: a) os servicos sdo basicamente
intangiveis, julgados pelo desempenho e experiéncias vivenciadas pelo cliente;
b) Os servicos sdo heterogéneos, com possibilidade de desempenho e
julgamento diferentes, conforme o fornecedor e o cliente; e c) os servi¢os, sua
producdo e seu consumo sdo inseparaveis, dificultando sobremaneira seu
controle e avaliagao.

O desafio de implementar ferramentas de gestdo em servigos necessita de
profissionais com caracteristicas empreendedoras e, consequentemente, as e
escolas de gestédo precisam formar profissionais capacitados para administrar
estrategicamente seus servigos de forma a gerar valor para as organizagoes,
quer sejam publicas, privadas ou do terceiro setor [7].

COLABORADORES DA ORGANIZACAO

Colaboradores sdo as pessoas que constituem e trabalham na empresa.
Durante a fase de planejamento é preciso pensar no perfil dessas pessoas, no
tipo de relacionamento que a empresa manterd com elas, bem como quais as
relagBes referentes a legislagéo trabalhista aplicadas aos colaboradores.

Em face do contexto ora vivenciado pelas organizacdes, caracterizado por
mudancas constantes de natureza econdmica, social e tecnolégica, torna-se
fundamental, em qualquer empresa, uma administragéo voltada para a gestéo
de recursos humanos, visto que a continuidade de sua existéncia sera
determinada pela qualidade agregada aos seus produtos ou servigos, tendo
como base pessoas motivadas e com alto nivel de qualidade pessoal e
profissional.

A grande maioria dos especialistas em gestdo de recursos humanos
concorda que o diferencial hoje é o talento humano [8]. Elevados indices de
rotatividade, de absenteismo, acidentes de trabalho, problemas com qualidade
dos produtos, retrabalho, desperdicio de materiais, baixos salérios, condig6es
de trabalho inadequadas e relag6es de trabalho insatisfatérias sdo fatores que



estdo diretamente relacionados a administracdo de recursos humanos, que, na
maioria das empresas, € limitada ao cumprimento, apenas, dos aspectos legais
da relacéo governo, empresa e empregado.

Para superar essas dificuldades, as empresas estdo investindo em
treinamentos que levem as pessoas ao conhecimento e desenvolvimento
profissional, buscando uma maior capacidade de trabalho em equipe, bem
como estdo adaptando os moveis e as condicbes das areas de trabalho
visando o conforto e bem-estar de seus funcionarios.

A CULTURA EMPREENDEDORA

A cultura compreende um conjunto de propriedades do ambiente de
trabalho, percebidas pelos empregados, constituindo-se numa das forgas
importantes que influenciam o comportamento [9]. Compreende além das
normas formais, também o conjunto de regras ndo escritas, que condicionam
as atitudes tomadas pelas pessoas dentro da organizag&o: por este motivo, 0
processo de mudancga € muito dificil, exigindo cuidado e tempo. Para se obter
uma mudanc¢a duradoura, ndo se tenta mudar pessoas, mas as restricoes
organizacionais que operam sobre elas. A cultura da organizagdo envolve um
conjunto de pressupostos psicossociais como normas, valores, recompensas e
poder, sendo atributo intrinseco a organizagdo. Vejamos:

Normas: S&o padrdes ou regras de conduta nos quais os membros da
organizagdo se enquadram. A norma € um padrdo que as pessoas obedecem
sem levar em conta o lado bem ou mau. As normas podem ser explicitas e as
pessoas a elas se adequam conscientemente. EX.: manuais, estatutos,
regulamentos, etc. Podem as normas ser implicitas (subentendidas), como
aquelas regras de conduta as quais as pessoas se conformam, mas ndo tem
consciéncia. Quanto mais conformidade existir entre os dois tipos de normas,
mais desenvolvida e eficaz sera uma organizagao.

Valores: O conjunto daquilo que a forca de trabalho julga positivo ou
negativo numa organizagdo constitui o sistema de valores da organizagéo.
Normas e valores se inter-relacionam, existindo, consequentemente, uma
interdependéncia entre eles; os valores podem estar refletidos nas normas,
mas pressupdem se a norma é boa ou ruim, uma vez que ha avaliagdo.
Refletem esses valores a sociedade onde se insere a organizagao.

Recompensa: Segundo um postulado das ciéncias do comportamento: "as
pessoas se comportam como uma fun¢ao daquilo que recebem de recompensa
ou reforgco". Portanto, € indispensavel, no desenvolvimento do trabalho,
procurar identificar aos gerentes ndo so laurear os empregados de excepcional
rendimento, mas que também possa servir de estimulo aos menos dedicados.

O entendimento desses trés pressupostos a cultura da organizagdo, € um
ponto bésico para o sucesso do diagnostico organizacional, geralmente
naquelas intervencdes onde se torna fundamental compreender como a
organizagé&o funciona ao ponto de vista do comportamento humano.

A empresa garante sua continuidade cumprindo sua missdo com eficacia
empresarial, envolvendo as questdes de curto prazo (producgéo, eficiéncia e



satisfagdo) e de longo prazo (capacidade de adaptar-se as mudancgas e
desenvolvimento continuo).

As habilidades e competéncias dos gestores fazem com que a empresa gere
resultados suficientes para que ela sobreviva e cres¢a de forma continua. O
sucesso e a continuidade de qualquer empresa dependem dos resultados
positivos (lucro) que as mesmas possam gerar durante as suas atividades
operacionais.

E ndo basta apresentar resultados positivos a cada periodo encerrado. A
qualidade do resultado (lucro) apresentado devera ser suficiente ndo s6 para
manter a empresa, mas também para fazé-la crescer, ser competitiva e trazer
para seus investidores os resultados desejaveis.
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Independentemente do tamanho da empresa € necessario estabelecer
metas, pardmetros e estratégias. E importante ter um guia, um plano, que
direcione as agOes do presente como meio de atingir as metas tragadas para o
futuro.

Além disso, o planejamento da empresa requer organizacdo, controles,
ferramentas para tomada de decisdo e corre¢do de rumos. Portanto, planeje e
organize a sua empresa.

Independentemente do tamanho da empresa € necessario estabelecer
metas, par@metros e estratégias. E importante ter um guia, um plano, que
direcione as agdes do presente como meio de atingir as metas tragadas para o
futuro.

Além disso, o planejamento da empresa requer organizacdo, controles,
ferramentas para tomada de decisdo e corregdo de rumos. Portanto, planeje e
organize a sua empresa.

Outro ponto importante para o sucesso no mundo dos negdcios, é criar uma
cultura onde todos os funcionarios também possam ser empreendedores
dentro da sua empresa. O chamado intra-empreendedorismo.

Discussdo e Conclusdes

O desenvolvimento da cultura empreendedora nas empresas de servigos é
uma missao ardua e continua. O gestor de empresas de servigcos deve possuir
habilidade de identificar boas oportunidades de negdcios e ter a competéncia
de transformar os desejos dos clientes servi¢cos entregues. Este desafio é tdo
fascinante quanto dificil, e segundo a bibliografia sobre o tema, o sucesso do
empreendedor resulta de um historico repleto de dificuldades e superagfes. O
desenvolvimento do perfil empreendedor € um importante investimento em
qualidade de servigos, e o retorno deste investimento € muitas vezes de dificil
mensuragdo. O sucesso empreendedor esta fundamentado em trés pontos
bésicos: (1) o desafio que estimula as pessoas a lutarem por alguma coisa; (2)
0 resultado que da a sensagdo de vitéria e autoconfianca para continuar
adiante e (3) a propria responsabilidade de comemorar as vitorias e corrigir 0s
erros cometidos.

Os estudos realizados sobre os tracos de personalidade dos
empreendedores demonstram resultados variados, sem levar em consideragéo



as habilidades e competéncias desenvolvidas ao longo de sua trajetoria
profissional.

Entendemos, entdo, que ao invés de focar os atributos de personalidade, é
preciso analisar as habilidades e competéncias necessérias para o sucesso do
empreendedor. Habilidades e competéncias podem ser desenvolvidas,
adquiridas, ou, pelo menos, melhoradas ao longo da carreira profissional, de
forma a ajuda-los a serem bem sucedidos.
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