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RESUMO

O empreendedorismo limita-se a formacdo de novganmacdes, de novos produtos ou
servicos? N&o. Este artigo mostrara o papel doesngedorismo interno nas organizacdes e
de que forma vém contribuindo para o sucesso namagfio de processos, produtos ou
servicos ja existentes. Poucas empresas estimalasncelaboradores a empreender sistemas
e processos em decorréncia da centralizacdo dédsngsses funcionarios tém vivéncia
diaria com as operagBes da empresa e podem contmbito. Esseknow-howé (til e, se
usado em prol da empresa, impacta no servi¢o/profiludl proporcionando um processo
mais agil, eficaz e assertivo. A empresa que detdnseu corpo de colaboradores pessoas
com o espirito empreendedor, que queiram se destgaha em vantagem competitiva no
que tange processos mais enxutos e dinamicostaredalem um servigo prestado mais agil,
eficaz e com menores custos. Isso € qualidade.
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ABSTRACT

The entrepreneurship limit-itself just to form nenganizations, new products or services?
No. This article will show the paper of the intarentrepreneurship in the organizations and
the ways that are contributing for the successhim dutomation of process, products or
services that already exist. Companies do notusdit@ his collaborators to enterprising
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systems and process, because exist centralizdtimmations. Those members of staff have
daily experience with the operations of the compang can contribute a lot on it. That
know-how is helpful and, if used to attend the obye of the company, will impact in
services / final product providing an efficient,lagand correct process. The company that
has collaborators, persons with enterprising spihat ones want be detached, earns in
competitive advantage in dynamic and more cleanga®) resulting in an efficient and more
agile service with smaller costs. That is quality.

Key-words: I nternal Entrepreneurship; Collaboration; Quality of services.

INTRODUCAO

A influéncia do empreendedorismo interno na préstade servicos, inicia-se com a
pesquisa sobre o empreendedorismo que é o enwltonde pessoas e processos que, em
conjunto, levam a transformacgéo de idéias em opiolddes. E a perfeita implementacéo
destas oportunidades levam a criacédo de negocisscgsso (DORNELAS, 2005).

Outro conceito que se pode interpretar é o de BaSepunpeter (1949) que diz que o
empreendedor € aquele que destréi a ordem econ@xisinte pela introducdo de novos
produtos e servicos, pela criacdo de novas formasghnizacao ou pela exploracéo de novos
recursos e materiais. Mas sera que o empreendedotimita-se a formagdo de novas

organizacdes, de novos produtos ou servigos? Nao.

Este artigo mostrara o papel do empreendedoristetnim nas organizacdes e de que
forma vém contribuindo para o sucesso ha automdedmocessos, produtos ou servigos ja
existentes.

Diante deste contexto, pode-se afirmar que o ctceiais aplicavel para o
empreendedor interno € o de Kirzner (1973). O eemutedor € aquele que cria um equilibrio,
encontrando uma posigcao clara e positiva em umenteide caos e turbuléncia, ou seja,
identifica oportunidades na ordem presente. DestaEa duas palavras na definicdo de
Kirzner, caos e turbuléncia, que sem duavidas, fapane do dia-a-dia do empreendedor
interno que, acaba destacando-se por sua inovagdonelhorias que seus empreendimentos

apresentam.

O artigo mostra também de que maneira o empreend#eono podera aplicar suas
idéias em suas organizagdes e quais os benefthjosridos quanto a melhoria de qualidade,

minimizacdo da burocracia, prospeccao de novostebee melhorias nos processos de ponta.



Este contexto é baseado nas necessidades de maglhotérnas de processos e
valorizacéo do capital humano. Assunto que tem didoutido por autores e executivos do
mercado, pois na teoria, nunca se apostou tantaital intelectual das organizacdes, porém

isso tem sido aplicado?

Poucas empresas estimulam seus colaboradores e€a aperacional e tatica a
empreender sistemas e processos em decorréncieerdealizacdo de funcdes. Esses
funcionarios tém vivéncia diaria com as operac@esrdpresa e podem contribuir muito para
melhorias. Essknow-howeé util e, se usado em prol da empresa, impactenaico/produto

final proporcionando um processo mais agil, efie@ssertivo.
2. METODOLOGIA

Com a intencdo de alcancar o proposito comum dmsigo cientifico, ou seja,
mostrar o impacto que o instinto empreendedor dealaborador pode gerar na producéo de
servicos, utilizou-se uma pesquisa de caractaistiescritiva e bibliografica para

embasamento tedrico.

A inspiracdo pelo assunto surgiu da idéia de quengreendedorismo nao
necessariamente esta ligado a criacdo de novasessmspou descobertas fabulosas, mas
também aos processos que podem ser melhoradoe danémpresa para gerar um resultado
final melhor para todos atakeholders

Através da leitura de artigos sobre o tema e daatitra de autores como Dornelas
(2005) foi possivel conquistar um bom conhecimatare o assunto. Isso foi imprescindivel

para o sucesso do trabalho.

Utilizou-se a opinido de trés gestores de grandgmesas nacionais e multinacionais
para dar credibilidade ao artigo. Os nomes dasnaggdbes sao ficticios e ndo foram
divulgados os nomes dos gestores com o intuit@siguardar suas identidades, fazendo com

gue o artigo possa ser aplicado em qualquer empresa

Através de todas essas informacgfes foi possivallworeste trabalho, que tem por
objetivo servir de inspiracdo para colaboradore® dgenham espirito empreendedor

incentivando-os a empreender em prol de suas eagpres

3. EMPREENDEDORISMO INTERNO: A CHAVE PARA UM SERVIC O DE
QUALIDADE



Ha 15 anos era inaceitavel que um jovem recém-fdonmaisasse criar sua propria
empresa, pois 0s empregos oferecidos pelas mutiivas e pelas nacionais também eram

muito atraentes; ofereciam bons salarios, staplan® de carreira.

Na era do empreendedorismo, se estd quebrandeirbarculturais e comerciais;
paradigmas estdo sendo extintos, novos empregosas melacoes de trabalho estdo sendo
criadas, as distancias ficam cada vez menores. iBsdofomenta o crescimento econémico

da sociedade.

Ao longo dos anos o mundo sofreu uma série deftnanacdes, porém a grande
maioria dessas mudancgas ocorreu no século XX. Hesanc¢des que foram capazes de
revolucionar o estilo de vida das pessoas nascgragas a inovagdo, algo inédito ou de
como utilizar algo ja existente, mas que ninguémaja ousou tentar de outra maneira.
Empreendedores sdo assim, pessoas diferentes ctivagéo Unica, que amam o que fazem,
gue guerem ser reconhecidos a todo custo sendeneif@das e imitadas (DORNELAS,
2005).

Dornelas (2005) define empreendedorismo da segtontea: € o envolvimento de
pessoas e processos que, em conjunto, levam #otraasao de idéias em oportunidades, e a
perfeita implementacdo destas oportunidades leedagdo de negocios de sucesso. Farah
(2008) diz que o empreendedorismo € um processomiio que esta diretamente ligado a
prosperidade das nacdes e, para que isso ocomralnagnte, as empresas devem contar com
colaboradores com espirito empreendedor fazendoqummela alcance sucesso para gerar
mais empregos, completando este ciclo de prosgerid& para que este ciclo tenha
continuidade as empresas devem buscar cada veamaaidade total, ou seja, a qualidade

em todos 0s seus setores, processos, produtoggser

Para Rezende (2008) servico € aquilo que é prestadornecido, independente de
sua venda ou doacdo. Pode ser oferecido paraagatishecessidades ou desejos. A
importancia dos servicos para as empresas fazemgoemelas despendam esforgcos para

mensurar a qualidade dos mesmos.

A qualidade nos servicos, nos dias de hoje, é emtao diferencial pelos clientes na
hora de fazer suas escolhas. Para Zeithaml; Pamasaor;Berry (1990) quando o cliente
percebe que o servico recebido esta melhor do gperava, ele fica satisfeito. Quando
percebe que estd muito melhor do esperado, eleeficda fidelidade tornando-se leal a

empresa.



Tendo em vista que varias empresas competem no onesencado e oferecem
produtos e servigos bastante similares, De LucaulikC(2009) questionam: De quem o
cliente ird comprar? Supde-se que comprara de dfoeroferecer produtos e servicos com

maior valor agregado (diferenciais ou menores [®eco

Dessa forma, a empresa que tiver em seu corpo ldbocadores pessoas com o
espirito empreendedor, quem queiram se destaganagam vantagem competitiva no que
tange processos mais enxutos e dinamicos, resaltamdum servico prestado mais agil,

eficaz e com menores custos. Isso € qualidade.

Para Pirsig (2001apud Fernandes, 2001), qualidade ndo é uma idéia auamsa
concreta. Embora ndo se possa definir qualidade-sa 0 que ela é. Qualidade significa
atingir o padrdo mais alto em vez de se contemiar @ comum. Se o0 mercado percebe que a

empresa foca a qualidade e o seu produto também,atirge um diferencial competitivo.

A certificacdo da qualidade de um servigco estaci@i@da também a normas e
padrées reconhecidos internacionalmente. Para IDa &iNeves (2003) além dos beneficios
internos para a organizacao e seus colaboradocestificacédo constitui um importante fator
de diferenciacdo competitiva. Alguns exemplos dessatificacbes sdo: ISO, INMETRO,
ISO/TS, FSC etc.

Na tabela abaixo Fernandes (2001) elenca algunt$ajue julga serem os 10

mandamentos da qualidade:

Tabela 1 — Os 10 Mandamentos da Qualidade

Item Mandamento Foco
1 Total satisfacdo dos clientes Cliente
2 Focalizagdo em pessoas Colaboradores
Ter propadsitos claros Alta

Promover formas de engajamento e administragdo

participacéo Motivacao
5 Zelar pelo aperfeicoamento continuo Organizaca
6 Gerenciar processos Departamentos
7 Promover empowerment Gestores
8 Garantir a qualidade Organizacéao



9 Disseminar informacdes Organizagao
10 N&o aceitar reincidéncia de erros Organizagao

Fonte: Adaptado de Fernandes (2001)
Fonte: FERNANDES, A. Administracéo inteligente. $&uwlo: Futura, 2001.

Para que haja qualidade no produto final, é nedessgue 0S processos
organizacionais estejam bem definidos e difundatissseus colaboradores.

Segundo B.N (1993), processos sao procedimentodetereninados, que visam
transformar os dados de entrada em dados de Baidafacilitacdo, € necessario descrever a
funcdo de cada processo e fornecer uma identificéigdica para cada um, com figuras
padronizadas por meio de um fluxo de dados (fluxog).

No esquema abaixo € possivel observar o conceii@ Ristemas do austriaco Karl
Ludwing Von Bertalanffy (1975):
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Figura 1 — Conceito de Bertalanffy sobre Sistemlasrivs Fonte: Bertalanffy (1975)

O capital humano como fator transformador seja eatrdda” na prestacdo de
servigos, seja no “processo” na producdo de predéta que faz a diferenca no resultado

final proporcionando ou né&o lucro pra organizacao.



Muitas empresas que buscam a tdo almejada qualetadgeus produtos e servigos,
recorrem a um grande aliado tecnoldgico: o procdesautomacao.

Pode-se definir automacdo como o uso de técnioapuwtadorizadas ou mecanicas
que tem por objetivo diminuir o uso de mao-de-abraqualquer processo. Essa técnica visa

diminuir custos e aumentar a velocidade da producgao

Outra caracteristica desta técnica é que os mecasiverificam o seu proprio
funcionamento, efetuando medicdes e correcdes senma@ja interferéncia humana. Na area
de servicos, o foco da automacao esta em softwaesao capazes de unificar informacdes
sobre produtos, clientes, fornecedores, e tambénieuramentas dos diversos departamentos

existentes na empresa.

A automacéao envolve muito mais do que substitEntgos processos. Consiste em
obter controle total do negdcio, independentemeltteseu tamanho. Um bom sistema
informatizado auxilia a aumentar as vendas, caantrol fluxo de caixa, estoque e até a
conhecer bem os clientes. Conforme Mahlmeisteri(RQ@0fidelizacdo do cliente, sobretudo
das grandes redes de varejo, deu-se pelo amadergoindo mercado de automacéao

comercial.

Porém junto com a automacdo vem a impessoalidaglé guna das caracteristicas da
burocracia. A burocracia é vista como empecilha pehioria das pessoas, porém se faz
necessaria muitas vezes. Para Weber (1982) a haracrege o principio de areas de
jurisdicéo fixas e oficiais, ordenadas de acordo cegulamentos, ou seja, por leis ou normas
administrativas e busca aumentar a superioridadegde sao profissionalmente informados,

mantendo secretos seu conhecimento e intengdes.

Ela se desenvolve em comunidades politicas apena&stado moderno, e na
economia privada, somente nas mais avancadas pagées do capitalismo. A burocracia so
existe em decorréncia do desenvolvimento da Ecamdvionetaria e porque € possivel

oferecer uma compensacao aos funcionérios.

A burocratizacdo de processos é importante paeb&ster um padrdo e exercer
maior controle sobre as operacdes, definindo vamigsis de alcada com a intencdo de
minimizacdo de erros e principalmente de fraudes processos de uma empresa deve-se
analisar se realmente faz-se necessario sua ¢éiiz@ois muitas vezes isso acarreta lentidao

e atraso no resultado final (servico).



4. CONSIDERACOES FINAIS

O empreendedorismo interno deve partir da motivagéibcular de cada colaborador,
da vontade de fazer sempre o melhor e se desewares. Porém para que isso ocorra, deve
haver incentivo por parte da organizacéo e isserg muito dos lideres e da maneira que

eles fazem a gestao de suas equipes.

E essa vontade, essa motivacdo s6 vem a somaa paganizacdo fazendo com que
processos sejam mais ageis e menos custosos, ggathih menos falhas e servicos mais
eficazes. Durante a pesquisa foi coletada algurpasdes de grandes gestores que podem

afirmar isso:

“A organizacao que dispOe de profissionais dispssicrescer possui grande probabilidade
de ter sucesso no mundo competitivo. O empreenidetinterno tende a fazer com que a
equipe se relacione de forma coesa, pratica e cesultados satisfatérios. A inclusdo de
idéias dos proprios colaboradores faz com que anizagcdo tenha um ambiente de trabalho
mais harmonioso e ao mesmo tempo competitivo, dazeom que os demais individuos da
organizacdo ajam de maneira semelhante. Em um mercmpetitivo e inovador, é

imprescindivel que haja empreendedorismo interne oeganizagdes. E um diferencial

competitivo em relagdo a concorréncia e otimiza #lizacdo do potencial dos

colaboradores”.Gerente Administrativo do Banco X.

“Como sempre falamos, a administracao de carréram assunto muito importante dentro
da organizacdo, porém muitos gestores e colaboeslee acomodam e deixam esse assunto
em segunda instancia. Muito pelo contrario, esset#®o de empreendimento fundamental
para ser administrado. Hoje em dia, ninguém maia pela sua prépria carreira a ndo ser
vocé mesmo! Entédo, ndo trabalhe para seu chefeaoa geu diretor. Trabalhe para vocé
mesmo e sempre focado para sua organizacdo. O enmgdorismo interno é seu network,
entrega de resultados e acima de tudo, € sabervqgaoé esta fazendo a diferenca e fazendo
mais por menos. No ambiente corporativo seu destagta em mostrar resultados altamente
competitivos e eficazes, fazendo certo sempre maejpa vez. E ndo esqueca de sempre

comemorar seus resultados positivoSerente de operacdes do Banco Y.

“O empreendedorismo interno nas organizacdes €l yi@a o alcance de resultados
diferenciados. Quando o individuo age como empregodentende que pode mais, busca
mais inovacao, realiza mais pesquisas e vai alémpréender é agir como se vocé fosse o

"dono", é esquecer a mediocridade e buscar o t@pdazer de maneira diferente sendo



diferente na procura de oportunidades. Em minhaniépi, sem o empreendedorismo uma
organizagcdo nasceria e morreria da mesma forma, s®mlucdo”. Supervisor de

OperacOes da Cooperativa Z.

Tomando como base o0 conteludo apresentado pelaeset@ citacdo dos executivos
de mercados com forte atuacdo na prestacdo dec@grvapresenta-se nitidamente a
importancia do papel do empreendedor interno, esf em qualquer segmento de mercado.
As organizacbes estdo em constante atualizacdo aapdal intelectual € um fator
transformador essencial na administracdo contemparafator que constroi para muitas

empresas um histérico de sucesso.
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