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RESUMO

Quando procuramos respostas para enfrentar a problematica da comunicacao entre
colaboradores e clientes, buscamos essa tdo desejada resposta em argumentos
como falta de interesse e comprometimento destes profissionais em atender com
exceléncia, deixando de alcancar melhores resultados. O desenvolvimento deste
trabalho, através de um estudo de caso, focou no intraempreendedorismo, suas
principais caracteristicas e também na capacidade de comunicacdo entre
funcionérios e clientes na prestacédo de servicos da unidade do SESI de Lajeado —
RS. Sabe-se que grande parte dos empreendedores desenvolve o seu projeto
enquanto trabalhador por conta de outrem, possibilitando um aumento significativo
nos resultados das organizagbes, porém poucos colaboradores possuem estas
caracteristicas, ou tem a chance de desenvolvé-las com o apoio da empresa. Outro
fator importante € a relacdo entre empresa e cliente, principalmente quando se trata
de informacdes repassadas as partes interessadas. Participaram do estudo, 67
clientes das aulas de musica e ginastica, do SESI de Lajeado — RS, e o instrumento
de coleta de dados utilizado foi um guestionario com caracteristica quali-quantitativa.
Percebeu-se que os colaboradores do SESI de Lajeado possuem muitas
caracteristicas intraempreendedoras, com destaque especial para a qualidade das
aulas desenvolvidas. Outro fator importante, evidenciado na pesquisa foi o amplo
espaco fisico, e em meio a natureza destinado para as aulas. Constatou-se também
que os colaboradores possuem boa capacidade de comunicacdo, porém sugere-se
gque a organizacdo promova iniciativas para melhorar e desenvolver esta
capacidade, visto que alguns clientes evidenciaram ter problemas com as
informacdes que recebem de alguns funcionarios da empresa.

Palavras-chave: Intraempreendedorismo. Comunicacéo. Cliente. Estudo de caso.
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1 INTRODUCAO

A necessidade de aperfeicoar a qualidade dos servicos prestados tem sido
constante nas organizacdes interessadas em melhorar o atendimento ao cliente
externo e interno (COUTINHO, 2000). Baseadas nestas informacdes, as empresas
buscam incansavelmente melhorar seus processos internos a fim de garantir a
méaxima eficiéncia possivel no alcance dos seus objetivos, porém muitas vezes a
busca incessante pela minimizacdo das imperfeicGes e maximizacao da eficiéncia e
da eficacia, esbarram na burocracia, exagerado apego aos regulamentos,
resisténcia a mudancas, superconformidade as rotinas e procedimentos e a

dificuldade no atendimento a clientes e conflitos com o publico, entre outras.

Nesse contexto, surge a importancia do papel do intraempreendedor, que,
segundo Haschimoto (2006), representa o colaborador que dentro da empresa
assume postura inovadora, buscando oportunidades de negdcios latentes,
atendendo as necessidades da empresa e buscando sempre fazer de forma mais
eficaz o que ja existe. O intraempreendedor se caracteriza pela sua criatividade,
ampla rede de relacionamentos, amplo poder de comunicacdo e lideranca para
transformar projetos internos em empreendimentos de sucesso, gerenciando-0s
como se fosse seu proprio negécio. Segundo Pinchot apud Hashimoto (2006) o
intraempreendedorismo é utilizado pelas organiza¢gdes com a finalidade de promover
a criatividade dos seus colaboradores no desenvolvimento de produtos e servigos
com caracteristicas inovadoras, melhorando o resultado da empresa e a satisfacao

dos clientes.



As organizacbes cada vez mais procuram profissionais com caracteristicas
empreendedoras e com excelente capacidade de comunicacéo, habilidade esta que
€ extremamente exigida, especialmente no ambito profissional. Entende-se que
ambos caminham lado a lado, relacionando-se com o0s objetivos estratégicos,
apresentando melhores resultados para as empresas. Caracteristicas
intraempreendedoras e boa comunicacéo séo fatores determinantes para 0 sucesso
de um negocio. Para Torquato (1986), a comunicacdo direcionada ao publico
externo (clientes e fornecedores e demais pessoas interessadas), deve irradiar
informagdes associadas aos compromissos de desenvolvimento e principalmente

ser identificada com as aspiracdes dos consumidores.

A despeito da importancia do intraempreendedorismo e da comunicacéo,
nota-se através de consultas realizadas pela pesquisadora que ainda ndo ha muitos
estudos envolvendo estes dois temas, inter-relacionados com a questdo da melhoria
na prestacao dos servigos e como isso impacta nos resultados das organizagdes. O
SESI - Servico Social da Indastria € uma organizacdo que possui valores
institucionais como a exceléncia, a inovacdo, o empreendedorismo e o espirito de
equipe. A empresa preocupada com estas questbes, dedicou-se a construir um
codigo de comportamento ético- profissional norteado pelos valores acima, com o
envolvimento de alunos, professores, técnicos e alta dire¢cdo. Dentro deste contexto,
a identificacdo de caracteristicas intraempreendedoras e boa comunicagao
certamente podera contribuir para que o SESI realize sua missdo a atinja seus
objetivos, melhorando assim a prestacdo de servicos e consequentemente a
satisfacdo e fidelizacdo de seus clientes. Para que isso ocorra € necessario
compreender quais os fatores ou condicBes, a partir da percepcdo do cliente,

concorrem para facilitar e melhorar estes aspectos.

Sendo assim, sugere-se um estudo que tem como problema central entender
como o intraempreendedorismo e a comunicagcao influenciam na prestacdo de
servicos na unidade do SESI de Lajeado/RS. Respostas a essa pergunta poderao
servir de subsidios para melhorar o atendimento ao cliente, frente aos servigcos
prestados, além disso, podera auxiliar na elaboracdo de propostas de mudancas
visando um aperfeicoamento na qualidade dos servicos e na eficiéncia da

organizacdo. A partir dessa problematica surgiram os seguintes objetivos:



Geral:

Identificar como o intraempreendedorismo e a comunicagéo influenciam na

prestacao de servicos na unidade do SESI de Lajeado.
Objetivos Especificos:

— Conhecer as concepcdes dos alunos de ginastica e de musica, da unidade

do SESI de Lajeado, sobre comunicacgao e intraempreendedorismo;

— Verificar as percepc¢Oes desses alunos sobre a prestacao de servicos da
unidade do SESI de Lajeado;

— Propor acbes de melhoria na prestagéo dos servigos oferecidos pelo SESI
de Lajeado.

A iniciativa da pesquisadora em propor este estudo de caso surgiu a partir da
necessidade evidenciada nas relagcbes existentes entre 0s clientes e o0s
colaboradores da referida organizacédo, e em especial aos clientes frequentadores
das aulas de ginastica e musica, na qual a pesquisadora atua diretamente. Entende-
se que no ambito empresarial, ou em qualquer outra relacdo empresa/cliente o
colaborador que possui caracteristicas intraempreendedoras, e como consequéncia
consegue se comunicar com facilidade e seguranca, passa credibilidade, estreitando
relacbes da empresa com sua clientela e consequentemente atuando diretamente
na “retencao” deste cliente. Neste sentido Torquato (2002) destaca que comunicar-
se € fundamental, pois ndo hd como conhecer as demandas, dificuldades e
interesses das pessoas se nao pela comunicacdo. Argumenta ainda que para
sobreviver as constantes transformagfes do mercado as empresas precisam
valorizar a dimensdo humana e a comunicacgao, pois qualquer processo de trabalho
envolve pessoas, com todos os seus conflitos, emocbes, potencialidades e

dificuldades.

Nesse sentido, percebe-se que se tornam cada vez mais urgentes pesquisas
e estudos sobre intraempreendedorismo e comunicagdo externa, pois as
organizacbes devem assumir a responsabilidade de conscientizar, instigar e

contribuir para a formacao de pessoas criativas, empreendedoras e comprometidas



com o desenvolvimento coletivo, refletindo diretamente no desenvolvimento da

exceléncia no atendimento ao cliente.

Essa (re)construcdo é um desafio para todos os profissionais da empresa que
atuam diretamente no atendimento ao cliente, sejam eles técnicos, professores,
geréncia e até mesmo os profissionais da secretaria, local de primeiro contato do
cliente com a empresa. Isso nao significa abandonar o que ja foi desenvolvido, mas
partir do construido para encontrar solucfes inovadoras. Para que isso aconteca, é
necessario empreender esforcos para conhecer como ocorre de fato o processo de
comunicagdo entre empresa-cliente evidenciando e desenvolvendo as principais

caracteristicas intraempreendedoras dos colaboradores.

O presente estudo de caso esta estruturado em cinco capitulos, sendo que
apos esta introducdo, o préximo capitulo é representado pelo Referencial Tedrico,
com revisdo de literatura que discorre sobre o intraempreendedorismo e suas
principais caracteristicas e também sobre os aspectos relevantes na comunicagéo
externa nas organizagfes, assim como a imagem institucional proporcionada a partir
destes dois temas. Este capitulo tem como objetivo delimitar e explorar o contexto

em que este estudo se insere.

O terceiro capitulo descreve a Metodologia e as técnicas de pesquisa
aplicadas no desenvolvimento do estudo. Ja o quarto capitulo apresenta a Andlise e
Discussdo dos Resultados onde a andlise dos dados coletados séo discutidos e as

guestdes que emergiram neste estudo sdo destacadas.

O quinto e ultimo capitulo contempla a Conclusdo pertinente a pesquisa,
demonstrando a abrangéncia, as limitagdes e sugestdes, e por fim, seguindo-lhe a

relacdo de obras pesquisadas.



2 REFERENCIAL TEORICO

A segunda parte deste estudo tem por objetivo realizar uma leitura do
intraempreendedorismo e suas principais caracteristicas, delimitando e explorando o
contexto em que este estudo se insere. Também neste capitulo, é realizada uma
leitura da comunicagdo humana, abordando na sequéncia a comunicacao

organizacional.

2.1 Intraenpreendedorismo

O termo intraempreendedorismo, oriundo do termo “infrapreneur” representa o
colaborador que promove a inovagédo dentro de uma organizagao, a qualquer tempo
e em qualquer lugar da empresa (PINCHOT apud HASHIMOTO, 2006). O
intraempreendedorismo esta relacionado com o individuo que trabalha em uma
organizacao e que manifesta toda a sua criatividade e iniciativa para gerar produtos,
Servicos e processos organizacionais inovadores, despertando o interesse de
organizacdes que buscam de melhores resultados e servicos de qualidade, gerando
resultados positivos e aumentando a competitividade da organizacdo. Sé&o eles que
ajudam a movimentar a criacdo de ideias dentro das organizagbes, mesmo que
indiretamente (HASCHIMOTO, 2006). Este tipo de colaborador tem sido muito
valorizado pelas empresas, principalmente por agregarem valor ao trabalho final
executado pela organizacao. Eles séo procurados pelas empresas de recrutamento
com uma frequéncia cada vez maior, ocupando espacos importantes nas grandes

corporacdes em todo o mundo.
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A concorréncia entre as empresas nos dias de hoje tem aumentado a uma
velocidade incrivel. Todos os dias entram no mercado centenas de novas empresas,
com ideias inovadoras e empreendedores dedicados e com grande capacidade de
investimento. Uma combinacdo perigosa para empresas estagnadas, burocraticas e
gue néo cultivam novas ideias. Por esta razdo as empresas buscam colaboradores
que possam oferecer um “algo mais”, colaboradores dedicados e que trabalhem
como verdadeiros donos do negocio, tornando a empresa ainda mais competitiva no

meédio e longo prazo.

A acao intraempreendedora é realizada em consonancia com os objetivos da
organizagdo, que também sofrem as consequéncias dos riscos e beneficios das
acOes empreendedoras, e cujo ambiente e recursos podem facilitar ou dificultar essa
acado. O ambiente intraempreendedor nasce e se expande em funcao da natureza da
cultura das organiza¢gfes. Na maioria, a estrutura de poder e as teias hierarquicas
sufocam a liberdade dos colaboradores, minimizando sua capacidade de inovar.
Poucas organizacfes tem a ousadia de manterem estruturas flexiveis, na qual a
capacidade criativa dos seus colaboradores tem sido decisiva para o0 seu
desenvolvimento, ocorrendo assim as melhorias, baixando custos e aumentando a
qualidade. Atualmente o intraempreendedor é um dos mais importantes recursos
nas empresas de alta competitividade e o desafio estd em fazer aumentar o nimero
de colaboradores com estas caracteristicas (PINCHOT; PELLMAN, 2004). Segundo
0s autores, para que se desenvolva e estabeleca o intraempreendedorismo é
necessario que haja o comprometimento da diretoria; dos gerentes e de todos os
colaboradores da empresa, nessa ordem hierarquica e seguir na direcdo de
entender o ambiente, ser visionario e flexivel; criar op¢c6es administrativas; estimular
o trabalho em equipe; incentivar a discussdo aberta; construir uma coalizdo de

defensores e persistir.

Para esses profissionais “intraempreendedores” se destacarem é necessario
gque a empresa fique atenta aos seus funcionarios e saiba distinguir um
empreendedor do simples funcionéario. Pinchot (2004) fez um estudo dos principais
passos para a formacao de novos intraempreendedores. Ele diz que a primeira coisa
a se fazer é formar a equipe, na qual a motivacao € imprescindivel, assim como é
essencial um ambiente propicio para criatividade. Para o autor

Intraempreendedorismo ndo € uma atividade solitaria, o profissional precisa prever
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0S recursos, ndao prometer muitas realizagcdes e sim “fazer mais”, tendo sempre em
mente o0s interesses de sua empresa e dos seus clientes, sendo proativo e realista

guanto as suas metas, e o mais importante, sempre honrando seus patrocinadores.

Segundo Haschimoto (2006), os intraempreendedores existem, porém nhao
sdo ainda muito bem vistos nas organizagdes. O colaborador que néo se realiza
aplicando fundamentos intraempreendedores dentro da empresa acaba optando em
buscar realizar seus sonhos fora dela. Muitas vezes os intraempreendedores sao
vistos como “rebeldes” e “reacionarios”, e outro motivo que permite que esses
profissionais sejam rejeitados, é o fato de que eles demonstram extrema ansiedade
pela agéo, agindo sempre quando deveriam aguardar. O autor ainda destaca que 0s
intraempreendedores sdo movidos por impulsos tdo fortes que sdo capazes de
dedicar suas proéprias vidas em razao dos problemas que podem vir a enfrentar. Por
isso é de extrema importancia que a empresa reconheca este perfil de colaborador,
gerando mais autonomia a esse funcionario. As empresas que valorizam o
profissional intraempreendedor, o utilizam como forma de alavancar ainda mais os

lucros.

2.2 Caracteristicas intraempreendedoras

O intraempreendedor estd em constante atividade competitiva nas
organizacdes, sempre assumindo riscos, colocando em prética a capacidade de
inovacédo, no qual o mercado exige cada vez mais. Haschimoto (2006) destaca que
‘somente o compromisso de superar desafios para transformar uma ideia em
realidade é que pode caracterizar o verdadeiro intraempreendedor”. Este profissional
estd em constante observacdo em seu local de trabalho, sempre em busca de
melhorias, esta sempre inconformado com a situagéo atual, tem paixao pelo que faz
e estd sempre atento a novas ideias. Ainda segundo Haschimoto (2006) a
inquietagdo de quem estd sempre inconformado com a situagdo atual também é
caracteristica inerente de todo intraempreendedor, que busca se capacitar cada vez
mais para superar 0os desafios que Ihe sdo apresentados e é acima de tudo ousado

e bastante criativo.

Conforme Pinchot (2004), os intraempreendedores sao os colaboradores que
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possuem a capacidade de realizar suas ideias e transforma-las em acgéo, ou seja,
sdo aqueles que “arregacam as mangas e fazem o que é preciso ser feito”. Neste
sentido Haschimoto (2006), destaca como caracteristicas intraempreendedoras, 0
colaborador que usa a influéncia para conseguir o que quer, alinhando fortemente
seus objetivos pessoais com o0s profissionais. Afirma ainda que estes profissionais
engajam-se em projetos do inicio ao fim, que tenham resultados visiveis e alvos bem
definidos, sendo auténticos, grandes entusiastas de suas ideias, sempre buscando
novas tendéncias e novas possibilidades de atuacdo. A partir desta concepcao,
Pessoa (2006) acrescenta que, para que o colaborador possa se desenvolver como
intraempreendedor, € necessario que ele apresente caracteristicas em sua

personalidade que sejam compativeis com a do perfil empreendedor.

Hashimoto (2006) destaca ainda que, o intraempreendedor possui habilidade
para transformar uma ideia em acao, buscando novas oportunidades através dos
relacionamentos e a minimizacdo de recursos, enfrentando todas as dificuldades e
barreiras. Os Intraempreendedores organizacionais se destacam também pela
capacidade de lideranca e inovacdo com foco nos resultados, além de possuirem
habilidades em comunicagdo e persuasao com visdo global da organizacdo. Séao
visionarios e possuem principios éticos bem enraizados. Hashimoto (2006) ainda
destaca que:

O intra-empreendedor quando inicia um projeto, gerencia-o como se fosse
seu proéprio negocio, fazendo isso com o minimo de interferéncia de seus
superiores. Ele usa toda sua criatividade, poder de realizacdo, rede de

relacionamentos e lideranca para transformar projetos internos em
empreendimentos de sucesso (p. 22).

O intraempreendedor ndo possui toda a liberdade para desenvolver suas
ideias e projetos, pois precisa respeitar as regras e normas que a organizagao
possui. Porém esse determinante ndo impede que suas acbes empreendedoras,
alinhadas com a missdo, metas e objetivos da organizacdo, sejam reconhecidas
através do apoio dos seus superiores. Segundo Haschimoto (2006), o funcionario
que transcende sua descricdo de cargo e realiza tarefas por vontade propria, se
adianta aos fatos e tem uma visdo de futuro da empresa, esta exercendo o
intraempreendedorismo. O autor acrescenta ainda que mesmo que O
intraempreendedor ndo possua toda a liberdade para desenvolver produtos e

servicos de qualquer forma, isso ndo impede que suas acbes empreendedoras
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estejam alinhadas com a misséo, metas e objetivos da empresa.

Bom Angelo (2003) destaca que em anos atras, as organizacbes
necessitavam de profissionais extremamente especializados. Hoje as empresas
procuram profissionais com capacidades multifuncionais, capazes de englobar
atividades de diversos setores, desenvolvendo espectros em prol da melhoria dos
processos, resultando no aumento da produtividade da empresa. Segundo Pessoa
(2006), as empresas, nas Uultimas décadas estdo inseridas em um cenario
imprevisivel, com mudancas rapidas e ao mesmo tempo aumenta o0 nivel de
exigéncia dos mercados, requerendo desta forma colaboradores bem informados e
com alta capacidade de inovacéo.

Pinchot (2004) salienta que hoje a busca pela inovacdo € cada vez mais
necessaria, pois as organizacfes para se manterem no mercado precisam ter a
habilidade de inovar velozmente. O autor destaca ainda que “conseguir selecionar
pessoas obstinadas em fazer com que a ideia funcione na prética € mais importante
do que escolher o plano mais adequado”. Este mesmo autor, afirma que as
organizacdes serdo norteadas a trabalhar com projetos, onde a maioria de seus
colaboradores (engajados na busca constante de conhecimento e inovacao) deverao
estar aptos para atender as demandas dessa estrutura, circulando por diferentes
projetos. Para o autor, o funcionario intraempreendedor tem que ter capacidade
de analisar cenérios, promover a inovag¢ao, agir como dono do negécio e tomar

decis@es, atingindo assim a auto realizacao pessoal.

2.3 Comunicacao

Sabemos que o ato de comunicar é inerente a qualquer ser vivo, sendo uma
das mais importantes necessidades humanas depois da sobrevivéncia fisica. Desde
a Pré-Historia, entre 500.000 A.C. e 18.000 A.C, quando os homens passaram a
viver em sociedade, eles perceberam o poder e a importancia da comunicacéo e
entdo desenvolveram a linguagem através infinitas formas — sons, gestos, cores,
desenhos, sempre com 0 mesmo objetivo: transmitir uma mensagem a ser
entendida. Segundo Chaves et al. (2014) comunicagdo significa “partilha” e

“divisao”, que pode ser definida como o processo que envolve a transmissao e a
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recep¢cdo de mensagens entre um emissor e um receptor. Qualquer processo pelo
qual nés seres humanos trocamos informacdes, questionamentos, expressamos
Nossos sentimentos e pensamentos € comunicacdo. Ela € o nosso instrumento de
exploracdo do mundo desde que nascemos e também €, a0 mesmo tempo, um

precioso e importante instrumento com o qual o mundo nos explora.

E através da comunicagdo que internalizamos conceitos e juizos que
norteardo nossa vida, sem 0s quais seria impossivel a convivéncia. Por meio da
comunicacao que praticamos, seja ela realizada através dos recursos verbais ou nao
verbais, salientando que estes recursos precisam se apresentar de maneira
coerente e complementar para atingir a expressao plena, a comunicagdo se torna
mais efetiva. Se nossas ideias, nossos pensamentos, materializados através da
comunicacdo tem qualidade e conseguimos transmiti-las com inteligéncia, com
elegancia, empatia, seguranca e sensibilidade, com certeza isso pode assegurar
maior exceléncia nas relagdes interpessoais, gerando desta forma maior aceitacéo e

sucesso nas acdes cotidianas.

Para Marchiori (2008), “informar n&o significa comunicar”. E necessaria
segmentar a comunicacdo para que ela efetivamente revele alguma mudanca. Se
ela ndo originou nenhum aprendizado, ou seja, nenhum comportamento ou atitude,
nao houve entrosamento. A comunicacdo pode facilmente perder sua credibilidade
se ndo gerar feedback. Segundo Chaves et al. (2014) a comunicacao sO sera

eficiente se atingir seu objetivo e produzir a resposta desejada do receptor.

Neste sentido, Polito (2005) destaca que falar sobre um assunto que nao se
tem dominio ou sobre o qual ndo se tem o conhecido comando podera parecer um
ato de presuncao e dificilmente conquistara credibilidade. Para o autor “quando
discorremos sobre assuntos com os quais nos identificamos, nosso envolvimento e
nossa vibragdo ficam mais evidentes, o que aumenta muito a credibilidade das

informacgdes”.

A comunicacao clara, com o objetivo de informar e orientar deve limitar-se a
clareza didatica da mensagem, na qual o orador transmite as informacdes da forma
mais objetiva e compreensivel que puder. Para esta a finalidade, é importante que a
fala seja organizada dentro de uma logica muito bem elaborada, para que os



15

ouvintes assimilem naturalmente o contetdo da exposi¢cdo (POLITO, 2005). O autor
apresenta ainda algumas dicas para que a comunicagao ocorra com maior éxito: agir
com naturalidade, pronunciando as palavras nem alto nem baixo demais; falar em
bom ritmo, mas com boa velocidade (nem rapido nem lento demais); adequar o
vocabulario ao publico ouvinte, sempre com zelo pela gramatica; manter a postura e

falar com emocéao e interesse pelo assunto.

Polito (2005) destaca ainda que quando o ouvinte sente que terd problemas
para compreender a mensagem do orador, cria uma espécie de bloqueio mental e
gue por esse motivo a qualidade da mensagem deve estar sempre de acordo com o

nivel intelectual predominante.

A habilidade de comunicacdo interpessoal € extremamente exigida,
especialmente no ambito profissional. Essa habilidade permite ao individuo o
desenvolvimento das sensacbes de seguranca, autoconfianca, firmeza,
credibilidade, felicidade e enriquecimento interno. Por outro lado, quando essa
habilidade é deficitaria, ou ineficiente, o déficit pode contribuir para a deterioracédo da
imagem pessoal e comprometer também o campo profissional. Hoje ndo é possivel
reduzir a comunicagdo a transmissdo de mensagens, ela é mais do que isso, é a
criacdo de um ambiente comum entre dois lados que participam fornecendo e

extraindo informacgdes entre eles.

2.4 Comunicacdao organizacional

Com tantas mudancgas na sociedade, saber comunicar também se tornou algo
essencial para todos os individuos. E ndo somente para eles, as empresas também
devem se preocupar com a comunicagao, em especial com as informacfes que séo

transmitidas por elas mesmas ao cliente final.

Bahia (1995) destaca que a comunicacdo empresarial € um conjunto de
meétodos, técnicas, recursos, meios, pelo qual a empresa se dirige ao publico interno
(seus colaboradores) e ao publico externo (seus clientes). Segundo o autor, embora
as organizacbes comprovem esfor¢os para alcancar seus objetivos, ainda tropecam

em dificuldades e ndo atingem um padrdo bom de comunicacéo. Segundo Torquato
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(1986) a comunicacédo exerce um grande poder nas empresas, implicando em uma
estratégia a ser aplicada de forma competente. Deste modo, o autor entende que o
sistema de comunicacdo da vigor e consisténcia as grandes estratégias de
planejamento, necessarias para a sobrevivéncia, expansdo e diversificacao

empresariais.

Quando tratamos especificamente do publico externo, o sistema de
comunicacdo empresarial deve irradiar informacdes integradas aos compromissos
de desenvolvimento e identificadas com as aspiracdes dos clientes. Para Torquato
(1986) este tipo de informacédo ja identifica o estilo das modernas organizacoes,
incidindo principalmente sobre a eficacia, passando a ditar maior rapidez, clareza na
transmissdo de mensagens e bilateralidade, o que significa maior aliciacdo e
participacdo dos funcionarios nos processos operacionais. Neste sentido, Marchiori
(2008) destaca que o atendimento realizado com exceléncia é resultado de um
trabalho que privilegia em um primeiro momento o individuo e o grupo, tanto em
nivel formal quanto informal, no interior das organizacdes, “assim as pessoas
acreditam em uma marca quando as relacdes internas sao fortalecidas e comunicam

naturalmente esta mensagem”.

Porém a dificuldade de se expressar ainda € um problema recorrente entre
profissionais e um dos principais obstaculos que as empresas enfrentam para obter
resultados. A inabilidade de comunicacao leva a ma compreenséo de obijetivos, que
leva ao esforco inGtli e sem foco. E importante que a empresa encare a
comunicacdo como uma aliada para os negocios, pois 0 bom relacionamento com
seus publicos, interno e externo, assegura o reconhecimento perante a sociedade,
valoriza os recursos e o potencial de seus colaboradores, e auxilia no fortalecimento
da reputacdo. Segundo Pimenta (2002), a comunicacdo e essencialmente subjetiva
e permeada de emocdo, sendo que a comunicagcdo empresarial apesar das
controvérsias nao foge desta condicdo. Para a autora, pessoas com feeling
aprimorado, possuem mais habilidades para perceber os determinantes de uma
circunstancia e com isso fazer melhores escolhas. Para que a comunicagéo
empresarial, seja clara em seus objetivos de como e onde se quer chegar, é
extremamente necessario que todos na empresa “falem a mesma lingua”,
ressaltando a importancia da comunicacdo tornando possivel a sinergia entre

empresa, colaboradores, clientes e fornecedores.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo tem o propédsito de introduzir as ideias que nortearam o0s
caminhos e os procedimentos adotados durante a investigacdo proposta. Para tanto,
apresenta a caracterizacdo da pesquisa, 0 campo de investigacdo, os sujeitos da
pesquisa, o0 pré-teste do instrumento de coleta de dados, os procedimentos para a
coleta de dados e a técnica de analise de dados.

3.1 Pesquisa qualitativa e quantitativa

Quanto aos fins da pesquisa, a metodologia utilizada envolveu um estudo de
caso, com caracteristica quali-quantitativa, e teve como principal alvo investigar a
influéncia do intraempreendedorismo e a comunicacdo na prestacao de servicos da
referida organizacdo. Para Rodrigues (2015), a pesquisa qualitativa € mais eficaz em
uma situacdo em que o tema a ser pesquisado gera certa incerteza, proporcionando
uma compreensao mais adequada do problema, explorando com poucas ideias
preconcebidas sobre os resultados da verificacdo. O autor também destaca que a
pesquisa qualitativa € baseada em pequenas amostras, ndo representativas, e 0s
dados ndo sao analisados estaticamente. Segundo Charmaz (2006), a flexibilidade
da pesquisa qualitativa permite ao pesquisador seguir as indicacdes que vao
surgindo, pois nem o observador nem o observado chegam a situacao de pesquisa
sem terem sido influenciados pelo contexto. As respostas trazem consigo toques de
conhecimento, posi¢cao social, objetivos de cada um, e que acabam influenciando as

suas respectivas acoes e opinides.
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Rodrigues (2015), caracteriza a pesquisa quantitativa como sendo aquela que
procura quantificar os dados, buscando uma evidéncia conclusiva, que de alguma
forma aplica analise estatistica com amostras grandes e representativas. Conforme
0 autor, a pesquisa quantitativa abrange estudos descritivos ou causais, sendo que
0os resultados deste tipo de pesquisa podem ser tratadas como conclusivas e

utilizadas para recomendar um curso de acao final.

A metodologia usada neste estudo consiste no método misto de pesquisa que
se caracteriza por unir os aspectos qualitativos e quantitativos. E o que chamamos
de “pesquisa quali-quantitativa”. De acordo com Giddens apud Araujo e Gomes
(2012), a pesquisa pode ser realizada através deste método de modo a obter uma
compreensao e explicacdo mais ampla do tema estudado. Este processo permite
melhor entendimento do fato estudado, e segundo os autores o uso de ambos 0s
métodos em uma pesquisa, proporciona combinar técnicas, abordagens, conceitos
ou linguagens dentro de um mesmo estudo, ampliando a analise e as percepc¢des. O
uso de analise qualitativa e quantitativa foi ao encontro do trabalho proposto,
enriguecendo o estudo de caso, uma vez que 0 questionario de pesquisa, aqui

usado, contemplou questdes fechadas e abertas.

Esta pesquisa aproxima-se dos pressupostos do estudo de caso, na qual Yin
(2010) destaca que este tipo de pesquisa permanece como um dos
empreendimentos mais desafiadores das ciéncias socais. Para o autor o estudo de
caso € a investigacdo de um fendbmeno contemporaneo em profundidade e em seu
contexto da vida real, principalmente quando os limites entre o fendbmeno e o
contexto ndo sao claramente evidentes e conta com “multiplas fontes de evidéncia,
com dados precisando convergir de maneira triangular’, ndo sendo limitado a
apenas uma forma de coleta de dados ou mesmo um projeto isolado. O estudo de
caso propde a averiguacdo de um caso especifico, bem delimitado, contextualizado
em tempo e lugar para que se possa realizar uma busca circunstanciada de

informacgoes.

3.2 Locus da pesquisa

O estudo de caso foi desenvolvido na unidade do SESI da cidade de Lajeado.
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O Servico Social da Industria — SESI é uma organizagdo de natureza parafiscal de
direito privado, sem fins lucrativos, fundada em 1946, por meio do Decreto-Lei 9403.
Teve sua origem no periodo pés-guerra, num ambiente politico em que se procurava
ampliar o acesso da populacéo a servicos assistenciais e, a0 mesmo tempo, mitigar
potenciais conflitos entre o capital e o trabalho. Nao por acaso, o SESI nasce junto
com outras organizagcdes do chamado Sistema S, por iniciativa de um grupo de
empresarios e tendo por funcdo complementar as acdes sociais do Estado. Desde a
sua criacdo, o SESI atua na area de prestacao de servi¢o social aos trabalhadores e

empresas do segmento industrial.

O SESI faz parte de um sistema federativo -Sistema Industria, sendo formado
pelo Departamento Nacional (SESI DN) e por 27 Departamentos Regionais (SESI
DR). O SESI/RS constitui um desses departamentos. O SESI/RS tem sua sede
corporativa em Porto Alegre no prédio da FIERGS, que juntamente com outras
instituicdes (SENAI, IEL e CIERGS), formam o Sistema FIERGS.

Em conformidade com sua missao, o SESI tem por negdcio a promoc¢ao da
Qualidade de Vida. Por meio de suas diversas areas de atuacdo e por sua
capilaridade o SESI RS estd presente em aproximadamente 300 (trezentos)
municipios, operando por meio de 35 (trinta e cinco) Centros de Atividades (CATS) e
19 (dezenove) Centros Esportivos, distribuidos em 14 (quatorze) regides
operacionais e administrativas. O SESI é mantido pelas industrias do estado do Rio
Grande do Sul, as quais contribuem para a organizacdo, através de contribuicdo

compulsoria, mediante o recolhimento de 1,5% da sua folha de pagamento.

Cumprindo sua missdo e propoésitos institucionais, o SESI atua na prestacdo
de servicos sociais com foco em Educacdo e Saude, divididos em trés grandes
areas de atuacédo: Educacao, Saude e Seguranca do Trabalho (SST) e Promocéao da
Saude, identificando como mercado, potencialmente, todas as empresas industriais
do Estado do Rio Grande do Sul.

Por ser uma organizacdo voltada a prestagdo de servico na area social, 0
SESI tem grande impacto na promocdo da melhoria da qualidade de vida do
trabalhador da industria e seus dependentes. Neste aspecto, as atividades que

realiza geram reflexos positivos em toda a sociedade e levam a comunidade em
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geral, informagcbes sobre saude, educacdo, atividades fisicas, lazer, cultura,
cidadania e responsabilidade social. E objetivo do SESI atingir, como cliente, todas
as empresas industriais contribuintes (de porte grande, médio, pequeno e micro), e
como cliente-alvo, as industrias de médio e grande porte, ou seja, aquelas que tém
maior participacdo na contribuicdo compulséria e que reinem o maior numero de

trabalhadores.

Além da prestacdo de servicos em suas unidades fixas ou moéveis, O SESI
também realiza atividades nas instalacbes dos clientes, onde, no processo de
contratacdo dos servicos, sdo estabelecidos 0s requisitos e recursos necessarios
para garantia da qualidade dos servigos oferecidos.

No Centro de Atividades de Lajeado, as atividades do Sistema FIERGS-SESI
iniciaram em 31 de maio de 1954. A primeira sede proépria foi inaugurada em 16 de
dezembro de 1972 e abrange hoje, 23 municipios jurisdicionais, onde as industrias
correspondem a 1.841 representando um numero de 29.162 trabalhadores.

s

Em Lajeado a prestacdo de servicos € contemplada por uma gama de
produtos e servicos, has trés grandes areas de atuacdo do SESI: Educacéo (Ensino
de Jovens e Adultos, cursos Inglés e Informéatica, cursos de Educacdo Continuada
(incompany), além de biblioteca aberta ao publico. Na area de Seguranca e Saude

no Trabalho, a instituicdo oferece servigcos de apoio as empresas como o Programa

de Saude Ocupacional, palestras e realizacdo de exames. Ja na Promocdo da

Saude, o SESI de Lajeado oferece servicos voltados a melhora da qualidade de vida
do trabalhador, com desenvolvimento de a¢Bes nas dependéncias das industrias,
como também diretamente na sede do SESI, na qual sdo desenvolvidas as aulas de

musica e ginastica para adultos, foco deste estudo.

As aulas de ginastica ocorrem no SESI de segunda a quinta-feira,
disponibilizando atualmente 50 vagas destinadas prioritariamente a trabalhadores da
industria. As modalidades oferecidas sao: treinamento funcional, ginastica localizada
e ritmos, totalizando 04 turmas. J4 as aulas de mdusica ocorrem em quartas e
sébados, totalizando 08 turmas divididas em aulas de canto coral, violino e viol&o.
Atualmente sdo atendidos em torno de 50 alunos, também com vagas destinadas

prioritariamente aos trabalhadores da industria de Lajeado e regiéo.



21

3.3 Sujeitos da pesquisa

Participaram do estudo clientes do SESI de Lajeado, matriculados nas aulas
de musica e ginastica. A escolha desses clientes ocorreu pelo fato dos mesmos
estarem mais habilitados para responder ao questionario elaborado para esta
pesquisa, ja que sao clientes que quase diariamente utilizam os servicos do SESI.
Os 102 clientes frequentadores das aulas de mdusica e ginastica estavam
distribuidos em 12 turmas, sendo que 8 turmas ocorreram a noite com aulas de

segunda a quinta-feira e 4 no turno da manha, em sabados.

Houve boa receptividade dos clientes em relagdo a pesquisa, sendo que
foram aplicados 67 questiondrios. Foram excluidos os clientes que ndo se
dispuseram a responder o questionario, bem como os que faltaram no dia da
aplicacdo. Todos os respondentes receberam o TCLE - Termo de Consentimento

Livre e Esclarecido, assinado em duas vias.

3.4 Instrumento da coleta de dados

Para a coleta de dados, o estudo utilizou de aplicacdo de questionario, com
perguntas abertas e fechadas. Conforme Malhotra apud Shiraishi (2012), um
questionario € um conjunto de questdes formalizadas para obtencéo de informacdes
dos entrevistados. E um instrumento que garante a padronizacdo e a comparagao
de dados resultantes das entrevistas, facilitando o processo das informacdes e

exatidao dos registros.

Desta forma, Shiraishi (2012), considera também que a atuacdo do
pesquisador é fundamental durante todo o processo de elaboracdo de um
qguestionario ideal, sendocriativo, habilidoso e experiente. Para o autor o objetivo
principal do questionario é traduzir as necessidades de informacdo do pesquisador
em um conjunto especifico de questbes que os entrevistados estejam dispostos e

capazes de responder.

Embora neste estudo de caso o questionario tenha sido ajustado a realidade
pesquisada, fez-se necesséario um estudo piloto, aplicado a uma pequena amostra

de pessoas. Segundo Chagas (2000) é importante a aplicacao do pré-teste porque é
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provavel que ndo se consiga prever todos os problemas e/ou davidas que podem
surgir durante a aplicagdo do questionario. O pré-teste tem o objetivo de identificar
potenciais problemas que justifiguem uma modificacdo da redacéo, ambiguidades ou
linguagem inacessivel, inconsisténcia ou complexidade das questfes, perguntas
supérfluas ou que causem embaraco ao informante ou até mesmo alteracdo do
formato ou questdes a serem eliminadas da versao final. O feedback que o teste
piloto proporcionou permitiu observar se a redacdo das questdes estava clara a
todos os questionados, bem como se as questdes tinham o mesmo sentido para

todos.

3.5 Técnica de andlise de dados

Seguindo com os passos metodoldgicos, seguimos para a analise de dados.
Esta € uma fase importante para manter a coeréncia do conjunto dos elementos

constitutivos da pesquisa.

Para o exame das tematicas extraidas do material selecionado, foi utilizado a
técnica de analise de conteudo apresentada por Bardin (2009). Tal analise integra
um conjunto de técnicas que possibilitam, através de procedimentos sistematicos de
descricdo do conteudo, a realizacdo de inferéncias acerca da producdo e ou da
recepcao de determinada mensagem (BARDIN, 2009).

Em relacdo ao processo da analise de conteudo, Bardin (2009) apresenta trés
etapas: pré-analise; exploracdo do material; e tratamento dos resultados, inferéncia

e interpretacgéo.

Fase de pré-andlise: nesta fase foi realizado o que Bardin (2009) chama de
leitura flutuante, ou seja, uma leitura geral estabelecendo o primeiro contato com o
conteudo das respostas concedidas pelos clientes através do questionario aplicado
e organizado as categorias de analise. Esta escolha foi realizada com base nas

seguintes regras, apontadas pela autora como de grande importancia:

1- Exaustividade: consideracdo de todos o0s elementos presentes no

conteldo das entrevistas;
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2- Representatividade: selecdo daqueles elementos presentes nos contetdos
que sdo representativos em relacdo ao que foi proposto investigar. E
necessario priorizar aqueles que possuem maior significado e consisténcia

com relacdo aos objetivos do estudo;

3- Homogeneidade: os conteldos das respostas precisam ser agrupados
considerando-se estreita relacdo com a categoria temética;

4- Pertinéncia: os conteudos selecionados deverdo estar adequados, em
termos de informacdo, e corresponder aos objetivos e questdes

norteadoras delineadas.

Fase de exploracdo: nesta fase, a pesquisadora procedeu ao
estabelecimento das unidades de registro e a definicdo das categorias. Optou por
utilizar como unidade de registro o0 tema, por ser essa unidade considerada por

Bardin (2009) como a mais adequada para o tipo de estudo proposto.

Fase de tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacéo: nesta fase
a pesquisadora tentou dar sentido as primeiras impressoées, tentando deduzir aquilo

gue as respostas dadas pelos clientes implicavam para a pesquisa.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A andlise dos dados coletados junto aos 67 clientes do SESI da unidade de
Lajeado, participantes da pesquisa, talvez nos faca rever certezas e nos leve a
novas aprendizagens. Das colocacfes dos clientes, emanaram 2 categorias de
andlise: Espaco Fisico e Qualidade das Aulas, e Prestacdo de Servicos e Clareza

nas Informacdes.

E interessante observar que os depoimentos sio baseados na experiéncia
dos clientes, os quais explicitam seus saberes a partir de seu discurso, do senso
comum e das novas vivéncias. As respostas provém de reflexdes sobre as
experiéncias ja vivenciadas em aula e de comparagées com outros vivenciamentos.
Essas respostas anunciam percepcdes, denunciam experiéncias, relatam

ansiedades, exprimem incertezas e comemoram avancos.

As respostas falam da experiéncia de ser um cliente que esta participando
das aulas e também dos professores engajados no projeto, com 0s quais a maioria
desses alunos ja convivem ha mais de um ano. Além disso, apontam como grande
diferencial do SESI Lajeado em relacdo aos demais concorrentes, o amplo e

arborizado espaco fisico disponivel para utilizacdo nas aulas.

E é por meio dos relatos das vivéncias em aula que os sujeitos pesquisados
dao a conhecer suas ideias, refletindo sobre as questdes que envolvem a prestacao
de servigcos na medida em que séo apresentadas. Dos 67 clientes que responderam
0s questionarios, 31 sao do sexo feminino e 36 sdo do sexo masculino, sendo que a

maioria frequenta as aulas do SESI ha menos de 01 ano, seguido de 26 pessoas
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que frequentam h& mais de 01 ano e 08 clientes que frequentam a 01 ano. A seguir,
seguem a analise das categorias que emergiram a partir dos dados coletados.

4.1 Espaco fisico e qualidade das aulas

Esta categoria emergiu a partir das respostas dadas pelos clientes as
questbes 1 e 2. Na primeira questdo, os clientes tinham como uma das opcdes
“espaco fisico”, na qual 14 pessoas assinalaram este item. Trazemos esta questao a
reflexdo, pois percebe-se a partir desta identificacdo que o espaco fisico
disponibilizado pelo SESI para a pratica das aulas € um forte diferencial se
comparado aos demais concorrentes existentes na cidade de Lajeado. A crescente
busca pela melhora da qualidade de vida tem feito com que as pessoas procurem
lugares amplos e seguros, proOximos a natureza e a todos os beneficios que ela
oferece. Nao somente para a pratica de aulas envolvendo exercicios fisicos, mas
também no desenvolvimento das aulas de musica, todos os espa¢os do SESI sdo
utilizados pelos Professores, o que reforca a diferenciagcdo do SESI em relacédo aos

demais.

A qualidade das aulas também foi evidenciada por 46 clientes que optaram
também por este item. Os dizeres de Haschimoto (2006), vdo ao encontro das
repostas desses clientes, quando diz que o intraempreendedorismo esta relacionado
com o individuo que manifesta toda a sua criatividade e iniciativa para gerar
produtos, servicos e processos organizacionais inovadores buscando melhores
resultados e servicos de qualidade. Também vao ao encontro do que a
pesquisadora acredita, pois a aula desenvolvida com qualidade é aquela em que ha
dinamismo, conhecimento, dedicacdo e criatividade, caracteristicas proprias do

profissional intreempreendedor.

Outro item evidenciado pelos clientes na questdo numero 01 foi em relagéao
ao “preco” praticado. O SESI como organizacéo voltada a prestacdo de servico na
area social, tem grande impacto na promocdo da melhoria da qualidade de vida do

trabalhador da industria e seus dependentes.

O grafico que segue ilustra as respostas da questao numero 01.:
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Gréfico 1 — Qual o principal determinante que o faz participar das aulas de ginastica
e musica no SESI de Lajeado?

Qual o principal determinante que o faz participar
das aulas de ginastica e musica no SESI de
Lajeado?

m Atendimento
= Preco
Qualidade das Aulas

m Espaco Fisico

Fonte: Elaborado pelo autora.

A importancia do espaco fisico para o desenvolvimento das aulas, ficou ainda
mais evidente na questdo n° 02, na qual os 67 clientes participantes desta pesquisa,
foram questionados sobre como percebem o SESI de Lajeado em relacdo aos
demais concorrentes. As colocagdes a seguir ratificam esses resultados, C2: “Preco,
atendimento, espaco fisico”; C14: “Espaco fisico amplo, area verde”; C18: “Espaco
fisico amplo, area verde”; C25: “Aulas de musica em meio a natureza. Fantastico!”;
C32: “Area verde excelente para a pratica de exercicios”; C36: “Excelente espaco
fisico”; C38: “Amplo espaco fisico”; C58: “Excelente area verde para as aulas”; C61:
“Espago Fisico 6timo”. Novamente percebemos que o espaco fisico do SESI de
Lajeado é considerado um diferencial em relacdo aos demais concorrentes

existentes no mercado local.

A gqualidade das aulas também foi evidenciada na questdo 02, através das
respostas, C40: “Atendimento, qualidade das aulas, preco”; C44: “Professores
atendem com mais ateng¢ao e qualidade”; C45: “Facilidade de acesso e qualidade
das aulas”; C46: “Qualidade, profissionais, localizacdo”; C48: “Preco bom e
qualidade das aulas”; C56: “Preco bom e qualidade das aulas”; C65: “Qualidade e

preco acessivel”; C66: “Preco acessivel e qualidade das aulas”.
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Podemos iniciar a analise trazendo os dizeres de Pinchot (2004) para

aproxima-los das afirmagbes apresentadas no paragrafo anterior: “os
intraempreendedores sdo os colaboradores que possuem a capacidade de realizar
suas ideias e transforma-las em acdo, ou seja, sdo aqueles que “arregagam as
mangas e fazem o que é preciso ser feito”. Isso nos mostra que a qualidade esta
diretamente relacionada ao comprometimento e engajamento dos professores em

realizar as aulas de acordo com a expectativa dos clientes.

4.2 Prestacao de servicos e clareza nas informacdes

Nesta segunda categoria, os clientes avaliaram o servico prestado e as
informacdes que recebem dos colaboradores do SESI de Lajeado. Percebemos na
guestao numero 03, que grande parte dos respondentes, em uma escala de 01 a 10,
sinalizaram nota 08, 09 e 10 para os servi¢os prestados, como mostra o gréafico a

seqguir:

Grafico 2 - Numa escala de 01 a 10, que nota vocé da para o SESI Lajeado em

relacdo aos servicos prestados?

Numa escala de 01 a 10, que nota vocé da parao
SESI Lajeado em relagéo aos servigos prestados?
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Fonte: Elaborado pelo autora.

O grafico demonstra que a unidade do SESI de Lajeado, perante avaliacdo de

seus clientes, esta prestando um servico de qualidade, o que de fato relaciona-se
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com os dizeres de Pinchot (2004) quando afirma que o intraempreendedorismo nao
€ uma atividade solitaria, o profissional precisa prever os recursos, ndo prometer
muitas realizagdes e sim “fazer mais”, tendo sempre em mente os interesses de sua
empresa e dos seus clientes, sendo sempre proativo. Podemos considerar que o
intraempreendedor através de suas acdes criativas e motivadoras, transcende suas
metas gerando assim impactos positivos em toda a equipe, refletindo em resultados

efetivos para a organizacao.

A percepcédo dos clientes em relacdo as caracteristicas intraempreendedoras
dos colaboradores do SESI de Lajeado foram elencadas na questdo numero 05,

conforme grafico abaixo:

Grafico 3 - Quais caracteristicas empreendedoras vocé consegue identificar nos

colaboradores?

Entende-se Intraempreendedorismo como "aqueles
gue assumem a responsabilidade pela criacao de
inovacdes de qualquer espécie dentro de uma
organizacao" (PINCHOT, 1989, p.ix). Quais
caracteristicas empreendedoreas vVocé consegue
identificar nos colaboradores?

m Auto confiante e corajoso

= Auto-motivado

m Resolve problemas com facilidade
® Preocupacédo com clientes e

fornecedores

® Busca inovagdo e novas
oportunidades

® Qusado e criativo

Persistente e dedicado

Proativo e inovador

Demonstra paixao pelo que faz

Boa comunicagéo

Fonte: Elaborado pelo autora.
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As manifestagbes destacadas no grafico anterior d&do credibilidade a
Haschimoto (2006), quando afirma que o profissional intraempreendedor esta
sempre em busca de melhorias, sempre inconformado com a situacédo atual, tem
paixao pelo que faz e estd sempre atento a novas ideias. Os numeros apresentados
nos mostram que o intraempreendedorismo transforma positivamente os resultados
da organizagdo e que ambos estdo intimamente conectados, pois, no entender da
pesquisadora, profissionais que demonstram interesse, eficiéncia e motivacdo no
desenvolvimento do trabalho, consequentemente melhorardo os resultados

refletindo significativamente na relacdo empresa/cliente.

A comunicacdo entre empresa e cliente é trazida a reflexdo nas respostas da
questao numero 05, na qual os clientes foram questionados sobre a “clareza” das
informacbes que recebem dos funcionarios do SESI de Lajeado. Dentre os
respondentes, 54 clientes sinalizaram estarem satisfeitos com a maneira na qual
recebem as informagdes solicitadas e outros 13 clientes demonstraram atraves das
respostas que ndo percebem clareza nas informacdes, conforme seguem, CO1.:
“Melhorar as informacdes na secretaria”; C04: “A matricula foi um pouco complexa”;
CO07: “Falta clareza nas informacdes”; C14: “As informacgdes sao distorcidas”; C17:
‘Falta clareza nas informagbes”; C18: “Falta Coeréncia nas informacdes
repassadas”; C19: “Os funcionarios demonstram "inseguranga" ao repassar algumas
informacdes que solicitamos”; C23: “Alinhamento das informacbes entre os
funcionarios”; C24: “A comunicagao precisa ser mais clara. Parece que ndao ha uma
coeréncia entre a informacgao recebida de um funcionario em relagao a outro”; C25:
“Informagdes "confusas", um diz uma coisa outro diz outra....”; C54: “Informacgdes

vagas”; C58: “Recebemos muitas informacdes distorcidas”.

A partir destas colocacgdes, podemos destacar a fala de Chaves et al. (2014),
quando afirma que a comunicacao so6 sera eficiente se atingir seu objetivo e produzir
a resposta desejada do receptor. Sendo assim, se conseguimos através da
comunicacdo de qualidade transmitir com inteligéncia e empatia nossas ideias, com
certeza podemos assegurar maior exceléncia nas relagbes interpessoais, gerando

desta forma maior aceitacdo e sucesso em nossas acoes cotidianas.

A avaliagcdo do atendimento do SESI de Lajeado foi o tema da questdo

namero 06 do questionario, na qual os respondentes poderiam optar por um dos
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itens apresentados e caso fosse pertinente, escrever sobre algo que merecesse
maior destaque em relacdo a este tema. Dos 67 clientes, 12 relataram o que
consideram importante destacar em relacdo ao atendimento, como, CO1:
“‘Atendimento na secretaria precisa melhorar”; C06: “Facilidade de comunicagao”;
CO07: “Confusdo com documentos que sao solicitados para matricula. Muita
burocracia”; C08: “Tudo ok, sem reclamacgdes”; C14: “Um funcionario diz uma coisa,
outro diz outra”; C17: “Informacdes distorcidas entre um funcionario e outro”; C18:
“‘Demora”; C46: “Melhorar atendimento ao cliente”; C49: “Atendentes um pouco mais
ativos”; C54: “Confusdo com documentagcdo necessaria”;, C58: “Clareza nas
informagdes”; C60: “Pessoas muito prestativas, atenciosas”. Podemos relacionar
estes relatos ao que diz Marchiori (2008), na qual destaca que o atendimento
realizado com exceléncia é resultado de um trabalho que privilegia em um primeiro
momento o individuo e o grupo, tanto em nivel formal quanto informal, no interior das
organizacdes, “assim as pessoas acreditam em uma marca quando as relagbes
infernas séo fortalecidas e comunicam naturalmente esta mensagem”. Podemos
relacionar as respostas da questdo 06 com as caracteristicas do profissional
intraempreendedor, pois colaboradores proativos e inovadores possuem habilidades
em comunicacao e persuasao, refletindo na exceléncia do atendimento ao cliente.
Nota-se que ha alguns profissionais do SESI de Lajeado que precisam desenvolver

essas caracteristicas e com isso alcancarem melhores resultados.
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5 CONCLUSAO

0] presente  trabalho procurou identificar  as caracteristicas
intraempreendedoras e as habilidades de comunicacdo dos funcionarios em relacéo
aos clientes. Para tanto, foi identificado pelos sujeitos pesquisados, as principais
caracteristicas do perfil de um intraempreendedor nos colaboradores da empresa e
as principais dificuldades de comunicacédo diante das informacdes solicitadas pelos

clientes.

Espera-se, com este trabalho, contribuir tanto para os estudos tedricos do
intraempreendedorismo, quanto para o0 surgimento de intraempreendedores nas
organizacdes, visto que as acdes a serem implementadas através do
desenvolvimento de novos intraempreendedores sdo de grande impacto e relevancia

qguanto se trata de qualidade e eficiéncia na prestacéo de servicos.

Além de todas as caracteristicas intraempreendedoras apresentadas no
estudo, o fundamental é o “espirito empreendedor”. O que faz lembrar que a grande
maioria destes colaboradores empreendedores nao tem interesse em abrir um
negacio. Para eles, colaborar com a empresa, ter bons salérios e elevar o seu nome

dentro da organizacdo séo objetivos tao importantes quanto ter sua prépria empresa.

No estudo realizado, pode-se perceber que a principal caracteristica presente
nos colaboradores do SESI de Lajeado é o comprometimento e a dedicacdo ao
trabalho, evidenciado através da qualidade das aulas que s&o oferecidas.
Entretanto, percebe-se também através da pesquisa realizada que alguns

colaboradores necessitam desenvolver e melhorar a capacidade de “comunicacao”,
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principalmente no que se refere ao atendimento direto ao cliente. Sugere-se que a
organizacdo através de iniciativas promova programas de apoio e suporte a todos
esses colaboradores a fim de aprimorar essas habilidades. Essas iniciativas
poderiam permear entre cursos de capacitacdo em atendimento e vendas como
também cursos na area da comunicacdo, enfatizando “boas praticas em
comunicagao”. Sugere-se também que durante as reunibes de equipe, sejam
tratados assuntos sobre os temas intraempreendedorismo e comunicacdo, com

propostas de leituras para analise e discussdo em grupo.

Diante do estudo também podemos inferir que o espaco disponibilizado pelo
SESI de Lajeado para a préatica das aulas, tanto de ginastica como de mdusica, é
referéncia em relacdo aos demais concorrentes. O estudo demonstrou que é
evidente o interesse dos clientes em realizar atividades ao ar livre e em meio a

natureza.

Como implicagédo gerencial, este estudo contribui para que os gestores do
SESI verifiguem qual a melhor forma de maximizar os resultados da organizacédo a
partir do reconhecimento e desenvolvimento de novos intraempreendedores, sem
esquecer também que a comunicacao entre empresa e cliente é o ponto chave para

gerar resultados positivos e reter clientes.

Quanto as limitacdes do estudo, tem-se inicialmente o tipo de pesquisa
adotada. Por se tratar de um estudo de caso, ndo é possivel realizar generalizacdes
desta pesquisa. Outro elemento de limitagdo foi a amostra, limitada a um grupo de
clientes especificos (frequentadores das aulas de ginastica e musica), sendo que a
unidade do SESI de Lajeado, possui outros servicos disponiveis a populacéo,

especialmente aos trabalhadores da industria local.

Desta forma, recomenda-se que novos estudos sejam realizados de maneira
mais aprofundada, utilizando-se de outros métodos acerca do tema
intraempreendedorismo e comunicagdo, que visem compreender as competéncias

intraempreendoras aliadas a habilidade de comunicacéao entre empresa e cliente.
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APENDICE A - Permiss&o para realizar a pesquisa
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Eu, Regina Casagrande, CPF 773069960-53, estudante do curso de Especializacdo MBA
em Gestdo Empresarial pelo Centro Universitario UNIVATES de Lajeado, solicito autorizacdo do
SESI - Servico Social da Industria para efetuar o estudo de caso “COMO O
INTRAEMPREENDEDORISMO E A COMUNICACAO PODEM INFLUENCIAR NA PRESTACAO DE
SERVICOS NA UNIDADE DO SESI DE LAJEADO”, com a aplicagio de questiondrio com
abordagem quali/quantitativo aos clientes/alunos dos grupos de Afinidades Artes e Fitness do
CAT.

Lajeado, 03 de maio de 2016.

uzuxqu @%Wmcb,
Y

Regina Casagrande

O\
‘Q\”\\l JACCAN

Ana‘?%aria Hoffmann

erehte/Técnica Gerente de Operagdes

SESI Regido IX
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SESI DE LAJEADO”, proposto pela aluna

UNIVATES, localizado na cidade de Lajeado-RS.

Atenciosamente,

TERMO DE ANUENCIA

Lisiane Borda Mendonga, Gerente Técnica da area de Promocao de
Saude e Ana Maria Hoffmann Gerente de Operagées do SESI Regido IX,
declaram para os devidos fins, que ambas tem conhecimento e autorizam a
utilizagao do nome do SESI (Servigo Social da Industria) no Estudo de Caso
intitulado “COMO O INTRAEMPREENDEDORISMO E A COMUNICAGAO
PODEM INFLUENCIAR NA PRESTAGAO DE SERVIGOS NA UNIDADE DO

Regina Casagrande, sob a

orientagdo da Professora Dra. Silvana Neumann Martins, vinculado ao Curso

de Especializaggo MBA em Gestdao Empresarial, do Centro Universitario

Porto Alegre, maio de 2016.

AT

da Mend{nga

g Técnica

Ana \\&a)rié\\{—loffmann

Gerente de Operagoes SESI
Regido IX
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APENDICE C - Instrumento de pesquisa: Questionarios aplicados aos clientes
que frequentam as aulas de ginastica e musica no SESI de Lajeado — RS

Questionario aplicado aos clientes frequentadores das aulas de ginastica e musica
da unidade do SESI de Lajeado:

Perfil dos participantes:

Idade:

Sexo: F () M()

Tempo de utilizacao dos servigcos do SESI:

( ) menos de 01 ano ( ) 01 ano ( )mais de 01 ano

1. Qual o principal determinante que o faz participar das aulas de ginastica ou
musica no SESI de Lajeado?

( ) Atendimento ( ) Preco ( ) Qualidade das aulas ( ) Espaco Fisico

2. Vocé percebe o SESI de Lajeado com algum diferencial em relacdo aos
concorrentes?

()Sim ()Nao

Por qué?

3. Numa escala de 01 a 10, que nota vocé da para o SESI Lajeado em relacéo
aos servigcos prestados?

()1 ()20)3()4()5()6 ()7 ()8 ()9 ()10

4. Entende-se Intraempreendedorismo como “agueles que assumem a
responsabilidade pela criacdo de inovagbes de qualquer espécie dentro de
uma organizagao” (PINCHOT, 1989, ©p.ix). Quais caracteristicas
empreendedoras vocé consegue identificar nos colaboradores do SESI
Lajeado?(vocé pode escolher mais que uma opcao).

( ) Auto confiante e corajoso
( ) Auto-motivado
( ) Resolve problemas com mais facilidade

( ) Preocupacéo com clientes e fornecedores
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( ) Busca inovacao e novas oportunidades
( ) Ousado e criativo

( ) Persistente, dedicado

( ) Proativo, inovador

( ) Demonstra paixao pelo que faz

( ) Boa comunicacgao

5. A comunicagéao clara, com o objetivo de informar e orientar deve limitar-se a
clareza didatica da mensagem, na qual o orador transmite as informacdes da
forma mais objetiva e compreensivel que puder. Para esta a finalidade, é
importante que a fala seja organizada dentro de uma l6égica muito bem
elaborada, para que o0s ouvintes assimilem naturalmente o conteddo da
exposicao (POLITO, 2005, p. 29).

A partir dessa definicdo, vocé percebe clareza nas informacgdes recebidas dos
funcionarios do SESI?

() Sim ( ) Nao

Se a resposta foi “ndo”, descreva o que poderia ser melhorado quanto a
comunicacao entre funcionarios e clientes:

6. Quando vocé solicita alguma informacao, ou precisa de qualguer auxilio dos
colaboradores do SESI, como vocé avalia este atendimento e o prazo em que
as solicitagdes sao resolvidas?

( ) péssimo , nunca consigo resolver minhas solicitacdes
( ) ruim, com muitos aspectos a melhorar

( ) bom, quase sempre consigo sanar minhas davidas

( ) muito bom, sempre consigo esclarecer minhas duvidas

Algo a destacar:
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APENDICE D - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

“ TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

7

A presente pesquisa, cujo titulo € “Como o intraempreendedorismo e a
comunicacdo podem influenciar na prestacdo de servicos na unidade do SESI de
Lajeado?” do Programa de Pés Graduacdo em Gestdo Empresarial do Centro
Universitario UNIVATES, tem como objetivo conhecer as concepc¢des dos alunos de
ginastica e musica da unidade do SESI de Lajeado sobre comunicagdo e
intraempreendedorismo e propor acdes de melhoria na prestacdo desses servicos.

Os dados para esta pesquisa serdo obtidos através da aplicacdo de
guestionario com abordagem quali-quantitativa e o0s resultados da pesquisa
constituirdo subsidios para producfes cientificas a serem encaminhadas para
publicacdes e apresentadas em eventos da area.

Pelo presente Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, declaro que
autorizo a minha participacdo nesta pesquisa, pois fui devidamente informado sem
qualquer constrangimento e coercdo sobre os objetivos e instrumento de coleta de
dados que serdo utilizados, ja citados neste termo.

Fui igualmente informado(a):

o Da garantia de receber resposta a qualquer pergunta ou esclarecimento a
gualquer davida acerca dos procedimentos relacionados a pesquisa;

o Da garantia de retirar meu consentimento a qualquer momento, deixar de
participar do estudo;

o Da garantia de que néo serei identificado(a) quando da divulgacdo dos
resultados e que as informagdes obtidas serdo utilizadas apenas para fins
cientificos vinculados a pesquisa,

« De que, se existirem gastos adicionais, estes serdo absorvidos pelo
orcamento da pesquisa, portanto ndo terei nenhum tipo de gasto previsto.

Este termo sera assinado em duas vias, sendo que uma dessas vias sera
arquivada em local seguro pela pesquisadora, e a outra ficard com o respondente da
pesquisa. A responsavel pela pesquisa é a aluna Regina Casagrande (Fone: (51)
9875-8432)

Assinatura do entrevistado Assinatura do(a) entrevistador(a)

R e RG:



