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Empreendedorismo Social: Estratégias para os Problemas de Longo Prazo

Resumo: Este trabalho se propde a compreender as percepgdes dos stakeholders sobre
a qualidade do atendimento e o empreendedorismo social para a aplicacdo pratica do
empreendedorismo social e as estratégias para os problemas de longo prazo visam solucionar
problemas especificos, como o atendimento com qualidade e o porqué esse setor recebe varias
reclamagdes e quais melhorias poderiam ser feitas. Tem como proposito verificar a
insatisfacdo dos clientes em relacdo ao atendimento ao cliente e apresentar ao publico suas
causas e resolvé-las no ramo imobiliério. O trabalho foi realizado por meio de estudo de caso
unico, em uma empresa do setor de vendas, onde foram realizadas 25 entrevistas de natureza
qualitativa e exploratéria, sendo a coleta de dados efetuada por meio de questionarios
destinados aos stakeholders. Observou-se que o0s principais resultados foram destacar a
importancia do atendimento ao cliente para que haja crescimento das vendas e a implantacéo
do Empreendedorismo Social. Diante do exposto as implicagdes mais relevantes foram as
dificuldades na qualidade do atendimento, investindo em treinamentos e solucionar as
reclamacdes, gerando beneficio social e qualidade de vida.

Palavras-chave: Treinamento; Negdcios; Sociedade; Qualidade.

Social Entrepreneurship: Strategies for long-term problems

Abstract: This paper aims to understand the stakeholders' perceptions about the
quality of care and social entrepreneurship for the practical application of social
entrepreneurship and the strategies for long-term problems aim at solving specific problems,
such as quality service and why this sector receives Complaints and what improvements could
be made. Its purpose is to verify customer dissatisfaction with customer service and to present
to the public its causes and solve them in real estate. The study was carried out by means of a
single case study in a sales company, where 25 qualitative and exploratory interviews were
carried out. Data collection was done through questionnaires aimed at the stakeholders. It was
observed that the main results were to highlight the importance of customer service in order to
increase sales and the implementation of social entrepreneurship. In view of the above, the
most relevant implications were the difficulties in the quality of care, investing in training and
solving complaints, generating social benefit and quality of life.

Key-words: Training; Business; Society; Quality.



Introducéo

Drucker (1989); Herzberg (1973) vém analisando o objeto de pesquisa, conforme
apontado na revisdo de literatura, em seus diferentes niveis de entendimento e aplicacdo ao
contexto organizacional. Pode-se encontrar na literatura defini¢bes para empreendedores e
negdcios, o que demanda a constru¢do de um modelo tedrico/empirico/gerencial que explicite
como estes diferentes conceitos se articulam e podem contribuir para o entendimento de
propostas para o desenvolvimento organizacional. O Empreendedorismo Social tem como
objetivo encarar os mesmos dilemas que qualquer outro negocio enfrenta, requerem
criatividade e idéias inovadoras, ter um propdsito com clareza de valor social, apresentar a
definicdo em progresso, no entanto com caracteristicas tedricas, metodoldgicas e estratégicas
proprias, apresentando as diferencas entre uma gestéo tradicional e um negdécio social.

O empreendedorismo social € um vasto campo de andlise e intercessdo em
crescimento, seja em termos politicos e cientificos, estando a ampliar e atrair os diversos
setores da sociedade. Na literatura académica sobre empreendedores e negocios relacionada
com o setor de atendimento existem poucos estudos sobre o objeto de pesquisa (BURGESS;
SIMONS, 2005). Os trabalhos identificados na literatura foram Drucker (1989) e Herzberg
(1973) os mais significativos na literatura apontada.

Como o comportamento organizacional pode atrair mais clientes? Por que o
atendimento ao cliente recebe varias reclamacfes diariamente? Quais investimentos e
melhoria na qualidade do servi¢o poderiam ser estabelecidos para favorecer o atendimento?
O atendimento ao cliente é uma area onde recebe diversas criticas, porém ndo recebem
incentivos para aprimorar tal pratica, apenas reclamacbes nao ajudardo a desenvolver tal
servico de forma eficiente, é necessario investimento da empresa e dedicacdo dos
funcionarios, investimentos como, treinamento dos funcionarios acompanhado de incentivos e
preocupacdo da empresa com seus colaboradores e desenvolvimento motivacional, isso faz
com que 0s mesmo se sintam satisfeitos no ambiente de trabalho, assim resultando em um
servico de qualidade. Acredito que atraves desta aprendizagem no setor de atendimento ao
cliente no ramo imobiliario, contribuird para que eu me dedique cada vez mais na minha
atividade diaria, inclusive acrescentando um contetdo neste meu trabalho de aprimorar a
qualidade dos meus servigos com responsabilidade, e gerar cada vez mais lucro para minha
empresa, através do cliente bem atendido e satisfeito com a prestacdo de servicos e dedicacao
de cada atendente.

Motivar os colaboradores para o atendimento com qualidade; verificar a insatisfacéo
dos clientes em relagcdo ao atendimento ao cliente, desenvolver treinamento com foco no
cliente; apresentar ao publico consumidor suas causas e transforma-los em seus principais
financiadores; realizar o levantamento das percepgdes dos stakeholders sobre o atendimento
ao cliente; elaborar acbes baseadas nas percepcdes das situagOes vivenciadas pelos
stakeholders para producéao de acfes que possibilitem atingir os objetivos.

O presente estudo visa a contribuir para a elucidacdo de questdes relacionadas ao
objeto de pesquisa. Almeja-se preencher a lacuna empirica/gerencial identificada na relagédo
entre empreendedores e negdcios, 0 estudo visa auxiliar para a solu¢do das questdes referente
ao objeto de pesquisa do tema que retrata questdes do Empreendedorismo, mostrando
conceitos e defini¢Oes, perfil e conduta do Empreendedor e sua origem, a utilizacdo das
ferramentas gerenciais pertencentes a escola do Empreendedorismo.

Conforme Drucker (1989), modernizar é uma ferramenta do espirito de
empreendedores, a relevancia do comportamento empreendedor e suas caracteristicas



podemos notar sua importancia social. A contribuicdo mais relevante € de natureza empirica/
gerencial, pois durante a realizacdo da pesquisa, constatou-se a necessidade de estudos
relacionados ao objeto de pesquisa, para assim gerenciar as metas e objetivos definidos pela
organizacao, desta forma é possivel contribuir para a melhora do ambiente organizacional.

1 Revisao Bibliografica

1.1  Comportamento organizacional positivo e Empreendedorismo Social

De acordo com o autor Robbins (1999), refere-se a uma zona de verificagdo sobre a
influéncia que as pessoas, grupos e estrutura organizacional operam sobre a atuagcdo no
interior das organizagdes; portanto o empreendedorismo social nas empresas tem como
objetivo a criatividade de empreender e motivar as pessoas € importante verificar o
comportamento organizacional, a uma grande influéncia na sustentacdo de cada instituicéo.
Entender o comportamento de cada pessoa, para que se possam ter funcionarios satisfeitos, e
para que a empresa também seja beneficiada, de acordo com o comportamento organizacional
que queira atingir, pois a uma grande influéncia das pessoas.

Para Maslow (2003), ha uma estrutura de urgéncias humanas, que indica o
comportamento dos individuos, inclusive no ambiente de trabalho; pois empreender visa
também melhorar o comportamento para que grandes negdcios sejam criados deve sempre
aperfeicoar o desempenho de uma pessoa e resolver os problemas sociais e suas necessidades
e valores a serem alcancados e a motivacao que o individuo se encontra. Mas a primeira meta
a ser atingida é fazer com que o funcionario entenda o que é um bom desempenho e 0 que
almeja alcancar, cada pessoa busca atingir diferentes objetivos dentre de uma organizacéo,
além de ser fundamental que o funcionario perceba a relevancia dele para a empresa.

De acordo com o autor Herzberg (1973), as circunstancias do ambiente de trabalho
ordenado e o convivio com superiores e colegas podem determinar as condigdes intrinsecas e
extrinsecas que influéncia o bem-estar do servidor em relacdo ao cargo; ainda que muitos
empreendedores estdo quebrando paradigmas para serem bem sucedidos deve buscar o
equilibrio social e o bem estar no convivio entre superiores e subordinados assim o ideal seja
realizar feedback com os funcionérios para entender o que pode ser melhorado, e tornar um
bom convivio no ambiente de trabalho. Os superiores tém grandes influéncias dentro da
empresa, cabe ao lider motivar seus liderados, tornando um ambiente produtivo e sempre
motivado.

De acordo com Zarifian (1999), caracteriza competéncias sociais que Ssdo
comportamentos de saber ser e atitudes das pessoas; assim como o empreendedorismo visa
resolver problemas sociais e ir a fundo para resolver esse problema desta forma visa entender
0 comportamento dos individuos, mas todo profissional tem que ter responsabilidade em saber
se expressar e a independéncia de fazer seu trabalho que é realizado. Pois a ética e
comprometimento sdo fatores importantes de cada funcionario dentro da empresa, para que se
possa melhorar a qualidade de vida na organizagdo o comprometimento com os resultados de
forma continua, e assim gerar um grande impacto positivo de cada colaborador.

De acordo com Borges (2004), podem ser convenientes 0s comportamentos
aprendidos que contribui com o desempenho e negativa quando 0s comportamentos
dificultam a tarefa de transferéncia; pois no empreendedorismo o comportamento ¢é
primordial, mas quando é ensinado por outra pessoa, tem que ser cauteloso para que seja,
conveniente com o ambiente organizacional. A melhor maneira para que o desempenho do



funcionario seja positivo € alinhar o comportamento do individuo da melhor forma esperada
pela empresa, portanto obtendo melhores resultados.

De acordo com Siqueira (2002), busca averiguar o comportamento das pessoas e
grupos e o comportamento da organizacdo em elo ao meio interno e externo; a propor¢édo é
que empreender visa resolver os problemas sociais, mas tem que verificar os comportamentos
que os individuos se encontram para lidar no ambiente de trabalho seja individual ou em
grupo, se estdo preparados para lidar com as situacdes. Saber compreender as pessoas no
ambiente de trabalho é tdo importante para o convivio organizacional, sendo associados com
atitudes e acdes praticadas dentro e fora da empresa, alem de proporcionar um ambiente
favorével, para produzir mais.

De acordo com Drucker (1989), modernizar é uma ferramenta do espirito de
empreendedores, a relevancia do comportamento empreendedor e suas caracteristicas podem
notar sua importancia social; tanto o principio empreendedor é necessario, pois exige
comprometimento do individuo. Acompanhar a tecnologia é necessario nos dias atuais cada
vez mais novas tecnologias vem surgindo para facilitar a chegada de informag6es com menos
tempo, tornando as empresas no mundo moderno cada vez mais competitivo e eficiente nas
tomadas de decisoes.

Os neg6cios sociais se aproximam de negocios tradicionais em aspectos como
produtos, servicos, clientes, mercados, custos e receitas, porém difere no seu
proposito principal, que € servir a sociedade e melhorar as condigdes de vida de
populagbes de baixa renda. Também se distingue de organizagbes nédo
governamentais por buscar a autosustentacdo de suas operac¢des por meio da venda de
produtos e servigos ao invés de doagBes ou outras formas de captagdo de recursos
(YUNUS; MOINGEON; LEHMANN-ORTEGA, 2010, p. 5).

1.2 Melhoria na qualidade do atendimento

De acordo com o autor Joos (2002), a razdo que provoca beneficio ao cliente por um
produto ou servico é a habilidade deste entender as suas necessidades; depois que
compreendido o que é empreendedorismo social para que se tenha um atendimento com
qualidade como também os produtos ou servigos tem que entender o que exatamente o cliente
deseja e assim reconhecer a necessidade e conquistar cada vez mais cliente, para que assim
ocorra qualidade no atendimento e o mesmo se sinta satisfeito além de melhorar o
crescimento da empresa para que se tenha sucesso e através dos clientes indicando para outras
pessoas e proporcionando fidelizacdo no desempenho da empresa.

De acordo com o autor Frances; Roland (2000), primeiro passo em questdo ao
atendimento ao cliente com qualidade é a melhoria continua de aperfeicoamento e empenho
de cada individuo; contanto que empreender envolve os funcionarios motivados e que
entendam que a melhoria continua e bom para ambos, envolvendo todas as func¢des de todos
0s niveis da organizacdo objetivando a satisfagcdo, melhorando os processos constantemente
em consequéncia gerando qualidade no atendimento, e contribuindo para o desenvolvimento
da empresa.

De acordo com o autor Las Casas (1999), qualidade é a eficiéncia de uma bagagem ou
qualquer outro fator que ocorra para satisfazer sua necessidade; mas para que ocorra
empreendedorismo social eficiente € necessario que todos hajam com qualificagdo na
organizacdo para atender as expectativas dos clientes. A importancia no atendimento deixou



de ser um diferencial nas organizacgdes, € primordial prestar um servico com qualidade, que é
satisfazer as necessidades dos clientes, saber ouvir e que seja capaz de fornecer informacées
adequadamente para que se resolva o problema.

De acordo com Penrose (1997), o progresso de uma empresa é entendido como uma
consequéncia, ndo um intuito gerado pelas forcas internas da empresa € utilizar os seus
recursos de forma produtiva; portanto para que tenha crescimento a empresa e entender que o
empreendedorismo social ndo visa somente o lucro é trazer retorno a sociedade também e
entender o que o mercado precisa utilizar os recursos necessarios que o mercado deseja 0s
colaboradores buscarem solucdes que possa beneficiar os clientes positivamente, resultando
em um bom trabalho executado, evitando o méximo de falhas e atingindo a qualidade
necessaria ao que se quer atingir.

De acordo com o autor Ansoff (1965), a diretriz que uma empresa pretende expandir
para aumentar seu portfélio de negdcios esta relacionada as dimens@es do item e futuro; pois
seu crescimento depende da necessidade do mercado, territério e tecnologias e produtos
moderno. Além disso, deve se desenvolver um diferencial Unico, identificar o perfil adequado,
um sistema ideal para as vendas trazendo mais novidades, pois € fundamental trazer algo
diferenciado e com isso sera referéncias de novos clientes ampliando o portfolio e garantir a
satisfacdo dos clientes e resolvendo os problemas sociais.

De acordo com o autor Menezes (1996), € uma relacdo de razBes no crescimento
empresarial no meio da administracdo do capital fundamental para que ocorra sua ampliacao;
porque ha muitos obstaculos que ocorrem para serem superados € necessario investir
estrategicamente, entender 0 que o0 mercado precisa e procurar estar sempre atualizado com o
gue acontece e investir em inovacao, revisar a estratégia que esta sendo aplicada para que nao
haja alteracdo nos custos que ndo eram necessarios, o desenvolvimento esta conectado com a
sobrevivéncia da empresa.

De acordo com o autor Gitmann (1997), a idéia referente ao crescimento envolve os
conceitos financeiros, a competéncia de aumentar alavancagem produtiva, de custo e de
fundamento e de arrendamento mercantil; portanto é a tendéncia de elevar o retorno aos seus
proprietarios e alternativas de crescimento, é entender melhor o plano de negdcios a ser
seguido, conhecer realmente o que o cliente quer diferenciar para se tornar competitiva,
divulgacdo do produto, fazendo ajustes para atrair clientes e verificar se 0 negocio é viavel
para se manter no mercado.

1.3 Investimento e motivacéo para satisfacéo do cliente

De acordo com o autor Kondo (1991), a adversidade da motivacdo é mais dificultoso,
quando se trata do padrdo de vida e o grau de educacdo do individuo; portanto no
empreendedorismo social trata de resolver essas dificuldades é saber lidar com cada
individuo, deve ter iniciativa entre os colegas de trabalho, pois impacta no relacionamento
com seu cliente todos devem entender a importancia da motivagdo organizacional na empresa,
pois o proprios clientes sabem quando os funcionarios se importam, mas para que isso seja
levado em considerac¢do deve sempre manter os colaboradores motivados.

De acordo com o autor Castro (1996), a motivagcdo das pessoas 0 mais complicado
desafio provocado na gestdo organizacional, que quando alcangados levam as pessoas a
agirem ao alcance dos objetivos; desde que ha motivacao seja de interesse da pessoa fazendo,
com que a pessoa queira vencer seus desafios, a motivagcdo do colaborador permanecendo
sempre e beneficio para o cliente também tornando uma balanga em equilibrio
constantemente no qual todo empreendedor deve ter o conhecimento da relevancia de uma
gestdo eficiente.



De acordo com o autor Bergamini (1989), o desejo de conquistar para evitar um
castigo ou adquirir uma retribuicdo, quando ocorre 0 primeiro passo da pessoa fazer ndo parte
do individuo, mas o estimulou para que chegasse ao objetivo; todas as vezes que isso acontece
€ 0 extinto de cada um com o proposito de alcancar essa tal motivacao, quando é favoravel é
correto ir atras, pois o desejo de conquistar alguma coisa desperta a motivacao de correr atras
ao objetivo, seja para receber algo em troca ou para evitar um conflito na empresa que possa
prejudicar em seu dia a dia.

De acordo com o autor Reichheld (2003), consumidores dignos conduzem-se a trazer
novos clientes para a organizacdo gerando progresso e fidelizacdo, acarretando a
lucratividade; assim como empreender significa estar atento em investimento € continuo, pois
clientes satisfeitos guiam ao sucesso da empresa sendo satisfatdrio, acontece através da equipe
de funcionarios motivados e a harmonia dentro da organizacdo, com isso gerando clientes
satisfeitos. E assim aumentando a quantidade da cartela de clientes, dessa maneira
proporcionando beneficio e retorno de investimento para empresa.

De acordo com o autor Deighton (1996), a compra e a conservacdo dos clientes
especificos ajuda a estimar a contribuicdo previsivel de cada consumidor essas contribuicdes
aguardadas sdo levadas a valor atual para retorno de investimentos da organizacao; seja como
forma de preservar os clientes especificos e os retornos esperados, a fidelizagao dos clientes é
um fator muito importante em uma empresa, para que isso se mantenha deve ter boa
qualidade no atendimento, e saber disseminar uma cultura de criatividade e novagéo
constantemente.

Alguns tragos caracterizam o empreendedor de sucesso, como “saber administrar
suas necessidade e frustracdes, sem por elas se deixar dominar; ser capaz de manter
a automotivacdo, mesmo em situacdes dificeis; ser capaz de aceitar e aprender com
seus erros € com os erros dos outros”. Outro fator relevante é ser capaz de exercer a
lideranca, de motivar e de orientar outras pessoas com relacdo ao trabalho, ser
criativo na solucdo de problemas, ser capaz de administrar bem o tempo e, acima de
tudo, conhecer muito bem o ramo em que atua. (Pimentel, 2008, p. 22-23).

De acordo com o autor Dejours (1996), a finalidade especifica do trabalho na
composicdo fisica e psiquica da pessoa, podendo ser um dos responsaveis pela saiude e
doenca, a motivacdo no trabalho pode propiciar em parte fisica e mental; entdo a saude e o
bem estar do individuo tem haver com a motivacdo do mesmo, estar na funcdo adequada e
satisfeita no ambiente de trabalho, mas ndo depende somente da empresa, e sim do
funcionario também saber o que realmente almeja e 0 que quer alcancar se esta disposto a
crescer a junto com a empresa.

2 Metodologia

A abordagem deste estudo € qualitativa. Maanen (1979) a define como um diferente
conjunto de técnicas de interpretagdo com o objetivo de descrever e expressar o significado de
um sistema complexo do mundo social, reduzindo distancias entre teoria e 0s dados obtidos.
Nessa mesma visdo, Richardson (1999), justifica que esta abordagem é adequada para
compreender a natureza de um fenémeno social.



Com relacdo aos objetivos, este estudo é de carater exploratorio, pois busca o
entendimento do fenémeno na sua complexidade (Godoy, 1995), de acordo com Gil (2008) a
pesquisa exploratoria deve proporcionar maior familiaridade com o fendmeno ao envolver
técnicas especificas, como por exemplo, o levantamento bibliografico. Respeitando esta
abordagem e seu carater exploratério, o estudo contempla a revisdo da literatura do
empreendedorismo social e as estratégias para os problemas de longo prazo de acordo com
Almeida (2011) e tem a finalidade de buscar relagdes entre conceitos, caracteristicas e ideias.

Para Quivy; Campenhoudt (1998), no método de observacao é importante ressaltar que
este implica um alto grau de subjetividade, uma vez que as pessoas se manifestam de acordo
com suas vivéncias, histérico de valores e aspectos culturais. Utiliza-se este tipo de pesquisa
empirica quando se quer conseguir informacdes e conhecimento referentes a um determinado
problema do qual se busca comprova-lo, ou ainda, com a intencdo de descobrir novos
fendmenos, percepcdes ou suas relagdes.

O estudo de caso Unico é dos métodos que apresenta a melhor aderéncia aos objetivos
e as questdes norteadoras do trabalho. Tull e Hawkins (1976, p. 323), afirmam que "um
estudo de caso se refere a uma analise intensiva de uma situacdo particular”. A escolha da
empresa como universo de pesquisa baseou-se no relevante papel que esta desempenha na
cidade de Guarulhos, SP, especialmente sua atuacdo na area de Vendas. Nessa organizacdo,
foram coletadas informacdes referentes as estratégias para os problemas de longo prazo.

2.1 Histoérico da Unidade

A Mediterraneo de Guarulhos Ltda., antiga Medilar Imdveis Desenvolvimento Urbano
é localizada na Avenida Dr. Timéteo Penteado no bairro Picango, esta hd mais de duas
décadas trabalhando com loteamentos. Fundada no inicio da década de 80, com apenas trés
funcionarios, atualmente seu quadro corporativo é de 60 colaboradores e filiais em Francisco
Morato, Suzano, Bom Jesus dos Perddes, Lorena, Avaré, Sdo Manuel e Parelheiros.

Em 1981 langou seu primeiro loteamento chamado Portal do Lago em Francisco
Morato, com aproximadamente 100 terrenos que foram vendidos em dois finais de semana, e
hoje cada vez mais se tornando conhecida no ramo de loteamentos, com mais de 150
empreendimentos realizados com éxito em diversas localidades.

A empresa trabalha com servigos de controle, recebimento de prestacdes de terreno e
locacdo, vendas de terrenos e administracdo de loteamentos de terceiros, € uma empresa de
médio porte, ela possui algumas falhas em seu gerenciamento que acabam passando
despercebidas, sendo prejudicada no resultado financeiro, na imagem da empresa e no seu
crescimento. As ferramentas utilizadas na empresa passaram a ser informatizados com um
programa proprio facilitando o atendimento ao cliente, mas poderia investir mais em
tecnologia para um melhor funcionamento, pois 0 mundo gira em torno da modernizacao.

Por se tratar de um problema processual em questdo aos processos gque a empresa
realiza para atingir seus objetivos, visa resolver os problemas de longo prazo sera feito um
levantamento das dificuldades encontradas, focando na qualidade do atendimento, investindo
em treinamentos e solucionar as reclamacdes dos clientes, e assim gerando beneficio social e
ganho em qualidade de vida. A empresa ira trabalhar com a solu¢do dos problemas dos
terrenos vendidos aos clientes, acompanhando até o registro da escritura e os papeis utilizados
nos setores da imobiliaria em vez de jogar fora serd vendido e havera retorno a sociedade com
cestas basicas.



A utilizacdo das entrevistas como método de coleta de dados na pesquisa qualitativa é
explorar percepcdes, experiéncias, crengas e/ou motivagdes dos stakeholders sobre questdes
especificas no campo organizacional. (FLICK, 2004), diz que esse tipo de pesquisa busca
apontar os “comos”, € os “por qués” embasados nos discursos oriundos da andlise das
entrevistas.

Para se atingir os propdsitos desse estudo buscou-se formular um roteiro de
entrevistas. Os dados foram levantados e desenvolvidos a partir de material ja elaborado,
constituido principalmente de livro e artigos cientificos, para dar o devido suporte teérico-
académico ao estudo (DIEHL; TATIM, 2004). E importante sublinhar que cada participante
foi esclarecido sobre nossa intencdo de pesquisa e decidiu participar voluntariamente. Estes
constituiram um grupo considerado relevante para o alcance do objetivo da pesquisa.

Efetuou-se a pesquisa de campo com entrevistas em profundidade, com questdes
semiestruturadas. Foram 25 entrevistados da empresa Imobiliaria Mediterraneo de Guarulhos
LTDA, atuantes na cidade de Guarulhos — SP. A andlise das entrevistas foi feita de maneira
empirica e interpretativa, por meio da utilizacdo da anéalise de contetdo. Segundo
(GUBRIUM; HOLSTEIN, 2000). Os grupos advogados, gerentes e clientes foram escolhidos
de acordo com o critério da tipicidade (GASKELL, 2010).

A pesquisa foi realizada em duas etapas: a) analise e compreensdo das pesquisas
bibliograficas feita sobre o objeto de pesquisa; b) analise e compreensdo das entrevistas
realizadas. Sabe-se que, desse modo, a metodologia qualitativa na pesquisa empirica, ao
estabelecer relagbes face-a-face entre o “sujeito que pesquisa” com o “sujeito que ¢
pesquisado”, permite vinculos de reflexdo entre as partes envolvidas porque estdo todos em
presenca, isto €, frente-a-frente em dialogo.

As entrevistas para esse trabalho foram realizadas individualmente no local de
trabalho, com os stakeholders de diferentes niveis hierarquicos. Alguns dos entrevistados
concederam mais de um depoimento, colaborando significativamente com a pesquisa.

3 Apresentacao e Analise dos Resultados

Os resultados descritos a seguir foram baseados nas informacdes colhidas nas
entrevistas, tambeém foram colhidas informagdes nos sites da organizacdo. Estas contribuiram
para complementar o estudo. Os resultados visaram a responder, quais investimentos e
melhoria na qualidade do servigo poderiam ser estabelecidos para favorecer o atendimento?
Como o comportamento organizacional pode atrair mais clientes? Porque o atendimento ao
cliente recebe varias reclamagdes diariamente?

As discussdes apresentadas buscam traduzir a interpretacdo do pesquisador, construida
a partir da analise das respostas obtidas, bem como, os dados obtidos a partir da observacao in
loco. As informagdes foram trabalhadas de forma a apresentar as percepg¢des dos Stakeholders
com a finalidade de elaborar a¢bes que venham a contribuir para melhorar a qualidade no
atendimento ao cliente e a importancia do empreendedorismo social.

Quadrol: Percepces de acordo com a qualidade no atendimento no ramo
imobiliario

Entrevistados | Dados da pesquisa Solucdes

Advogados (7) | Nas entrevistas realizadas foi identificado, | Para os advogados a solugdo
somos uma empresa de médio porte que | é investir em treinamentos,
pode crescer cada vez mais, mas é claro que | verificar o quadro de




temos problemas. O empreendedorismo
social & uma Otima oportunidade para
investir em retorno a sociedade, o
atendimento é a imagem da empresa, pois €
primordial o atendimento com qualidade
para que assim os clientes saiam com 0s
problemas resolvidos. A empresa tem
investido em melhorias em nosso sistema
para que haja, mas facilidade em seu
manuseio e rapidez no atendimento, mas um
dos problemas é a hierarquia falta de
exemplos bons para serem seguidos,
ocasionando falta de qualidade no
atendimento e falta de estrutura nas
estratégias.

funcionarios, elaborarem uma
estratégia de negocios, focos
nos locais mais problematicos
para solucdo dos problemas
com beneficio a sociedade e
aprimorar 0s equipamentos
de tecnologia. Pois a empresa
tem condicOes de crescer
cada vez mais, sendo
necessarios alguns ajustes,
para garantir a satisfacdo do
cliente. O Empreendedorismo
social ¢ uma  Otima
oportunidade que poderia ser
implantada ao longo do
tempo.

Gerente (5)

Nas entrevistas realizadas foi identificado
que referente crise a dificuldades para
atingir o lucro e devido & inadimpléncia de
muitos clientes a empresa passa a ndo serem
flexiveis com os débitos em atrasos na
maioria das vezes, com isso muitos clientes
acabam atrasando as parcelas e indo para o
juridico para tentar alguma forma de
negociar, mas a falta de tolerancia de
negociacdo em muitos casos a divida acaba
ficando muito alta, entdo os clientes deixam
as parcelas acumulando, até conseguir dar
uma entrada para quitar a divida. O que
deveria ser feito € o dono ter mais interesse
de conversar com o0s proprietarios dos
loteamentos, para que eles possam
compreender as dificuldades dos clientes,
tornando mais flexiveis no acordo, para que
assim possa atingir cada vez mais o
propdsito de acabar com a inadimpléncia.

Para os gerentes a solucdo é
parcelas mais acessiveis e
formas de pagamentos mais
flexiveis, buscando 0
aumento dos clientes e com
propostas  atrativas  aos
clientes.




Atendimento
(13)

Nas entrevistas realizadas foi identificado
que os atendentes sdo pressionados para dar
respostas imediatas que exigem diferentes
habilidades, deixando muitas falhas e
ocorrendo demora no atendimento apesar da
empresa ter um dos valores os clientes.
Como também as folhas que séo
desperdicadas pelos setores que poderiam
ser vendidas e gerar retorno a sociedade
com cestas basicas e o acompanhamento
dos terrenos vendidos com a limpeza do lote
havendo alguma reclamagdo. Mas os
atendentes deixam muito a desejar, pois
todo consumidor tem um objetivo receber
um bom atendimento, para manter um
cliente sempre realizado é preciso captar
suas necessidades e objetivos. E a falta de
treinamento que deixa a desejar um
atendimento bom, porque muitos tém
davidas do servico que faz diariamente
assim resolvendo o problema com mais
dificuldade e impaciéncia. A empresa

Para os atendentes a solugéo
é foco na melhoria continua
na qualidade do atendimento,
investindo em treinamentos e
acompanhamento dos
atendentes para verificar se
tem algo que possa mudar e
sanar todas as duvidas. Em
questao as folhas
desperdicadas pelos setores
implantar a venda destas
folhas e fazer a compra de
cestas basicas para ser
entregue a sociedade,
proximo a imobiliaria, e a
limpeza dos lotes,
preservando o local com
limpezas dos mesmos, sendo
acompanhado frequentemente
para que ndo gere ma
conservacao do terreno, e
assim gerando qualidade de

precisa de consumidor entdo € preciso saber | vida.
ouvir, conhecer o cliente, em consequiéncia

resultard em um bom atendimento.

Fontes: Dados da pesquisa

As convergéncias percebidas no ramo imobiliario no atendimento ao cliente
oferecendo o0 nosso produto, com a finalidade de crescer no mercado de vendas e locagéo,
inclusive aumentar a satisfacdo dos nossos clientes para solucionar os problemas da nossa
empresa, acredito que a solucdo é oferecer o produto que o cliente necessita, na hora da
necessidade, de maneira correta, na quantidade que o mesmo precisa, e trazer retorno a
sociedade com objetivo da preservacdo dos terrenos vendidos e cestas basicas entregues na
comunidade. Posso descrever que o comportamento individual e grupal no quadro de
funcionarios, busca agdes conjuntas, atitudes individuais, produtividade em crescimento,
eficiéncia e eficacia no ambiente de trabalho, lideranca de equipe gerentes e advogados,
Participacdo de Lucros e Resultados, motivagdo do grupo, desempenho individual, menos
conflitos com clientes e funcionarios.

A empresa ndo teme a crise, temos percebido com satisfacdo que a nossa area de
atuacdo continua a desafiar o atual momento financeiro do pais, em consequéncia, fazendo
planos de investimentos futuros em nossos funcionarios através de treinamentos e exceléncia
no atendimento ao cliente, ndo seria de esperar outro comportamento que nao fosse o de
enfrentar as dificuldades com coragem e sendo assim um maior poder de consumo.

Por outro lado, destacam-se as divergéncias que sdao dificuldades em reforcar o
relacionamento com os diferentes segmentos de mercado Imobilidrio e sofisticar 0s nossos
Equipamentos de Tecnologia e investir em treinamento de nossos funcionarios e superiores de
acordo com o0 que o mercado exige para dar continuidade a Gestdo Empresarial, t&o
importante e necessaria em nossa empresa do setor imobiliario, oferecendo ao mercado novos
produtos com precos justos.
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Para atingir resultados positivos em um negdcio Imobiliario, é agir corretamente com
os clientes e fornecedores, é alto em termos de oportunidades e baixo em termos de ameacas
se cumprir com as necessidades de cada cliente.

A partir da visdo no empreendedorismo social a empresa pode-se estabelecer agdes
que serdo implementadas, analisadas e acompanhadas, visando atingir os objetivos e metas
estipulados, para isso, elabora-se uma estratégia de negdcios imobiliarios.

De acordo com Maslow (2003), hd uma estrutura de urgéncias humanas, que indica o
comportamento dos individuos, inclusive no ambiente de trabalho; Dentro da nossa empresa
temos nossos advogados que acreditam em um plano de acdo na teoria, mas acreditam que na
pratica a solucdo é treinar funcionarios antigos e 0s que estdo recentemente na organizacao,
para um melhor comportamento dos individuos, a imobilidria deve investir em novos
procedimentos como a tecnologia avancada e novas modifica¢fes que venham contribuir para
aprimorar a recep¢do de clientes com qualidade através de novas tecnologias assim
melhorando a vida dos stakeholders ligado a importancia do Empreendedorismo Social no
plano de negocios na empresa.

Segundo o autor Joos (2002), a razdo que provoca beneficio ao cliente por um produto
ou servico € a habilidade deste entender as suas necessidades; Dentro da nossa empresa
podemos diferenciar na teoria uma maneira de obter mais vendas e formas de pagamento com
vantagens e descontos a curto e longo prazo, e na pratica repassando para os clientes com
precos acessiveis e podendo pagar de acordo com a situacdo de cada um. Nossa geréncia
pretende novos procedimentos fazendo uma pesquisa de mercado junto a concorréncia, para
lancar no mercado loteamentos novos e com precos que o cliente possa adquirir de forma
pratica e que ndo se acumule dividas.

De acordo com o autor Reichheld (2003), consumidores satisfeitos conduzem a trazer
novos clientes para a organizagdo gerando progresso e fidelizacdo, acarretando a
lucratividade; Em nossa empresa, procuramos através de nossa administracdo na teoria
podemos constatar que quanto mais motivar e investir em atendimento de nossos funcionarios
que atendem os clientes diariamente seria muito lucrativo ao final do trabalho para atrair
novos consumidores, ja na pratica na atual realidade pretendemos ter um acompanhamento
mais rigoroso junto aos atendentes referente ao atendimento via telefone ou pessoalmente nas
mesas da imobiliaria, com isso eliminar os diversos problemas e falhas junto ao cliente, que
devido ao 6timo atendimento trazem outros clientes gerando crescimento e fidelidade desta
forma gerando lucro com a dedicacéo coletiva.

4 Consideracdes Finais

Atraves dos dados que constam no quadro 1, observou-se que as percepgfes dos
stakeholders que responderam o questionario demonstrando a qualidade do atendimento da
empresa e quais poderiam ser a melhoria para o atendimento na organizagdo. Segundo
Penrose (1997), para favorecer o ambiente de trabalho e o atendimento via telefone inclusive
nas mesas do escritorio imobiliario é eliminar o tempo disperdicado nos atendimentos,
investir em treinamentos, verificar o quadro de funcionarios, elaborarem uma estratégia um
plano de negdcios aos administradores, maior atencdo nos locais que encontram dificuldades
para solucéo dos problemas com beneficio a sociedade e adquirir tecnologia mais avancada.
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De acordo com o autor Joos (2002), para melhorar e aumentar as vendas os gerentes
do setor imobiliario sugerem elevar o nimero de parcelas mais em conta e formas de
pagamentos em um valor mais reduzido que caibam no bolso dos clientes, buscando captar
novos clientes com o capital de giro e com propostas atraentes aos clientes de fidelidade assim
tendo lucratividade na empresa, além de distribuir melhor as atividades de acordo com as
habilidades de cada funcionério, para assim gerar um ambiente de trabalho mais agradavel
para se trabalhar gerando menos estresse para funcionarios e clientes. Através das
modificacbes na geréncia durante um periodo de médio e longo prazo, é possivel constatar
menor numero de reclamacBes no atendimento tanto interno como via telefone maior
qualidade e agilidade, além de contratar funcionarios com maior experiéncia no ramo
imobiliario.

De acordo com o autor Gitmann (1997), a solucéo é criar em todos os departamentos e
unidades, um sistema que acompanhe a tecnologia da atualidade de acordo com o0 mercado em
que atuamos para superar a concorréncia, o crescimento do mercado € muito importante na
atual realidade é o ponto forte para ultrapassar a concorréncia competitiva, inclusive contratar
funcionarios capacitados para sua devida funcdo, o custo para a implementacdo do sistema €
um valor moderado, que pode demorar um tempo para retorno do valor que foi investido,
porém as consequéncias vao ajudar a diminuir os processos resolvidos em menor tempo.

De acordo com o autor Herzberg (1973), com a finalidade de diminuir a quantidade de
reclamacdes junto aos clientes insatisfeitos com a empresa no setor de atendimento via
telefone e inclusive no departamento nas mesas internas, € diminuir o tempo de espera,
causando algumas desisténcias de adquirir o produto e a prestacdo de servigos, perdendo
vendas e diminuindo a quantidade de clientes antigos € 0S novos que surgem que Sdo
indicados, gerando prejuizos e causando problemas financeiros o foco é eliminar gastos
desnecessarios e gerar lucros para adquirir novas tecnologias que atualmente sdo fornecidas
para o0 mercado por um preco elevado. Portanto, para resolver o problema a empresa na teoria
tem pensamentos em investir em treinamentos intensivos, a diferenca é que precisa por em
pratica esse plano de acdo para fortalecimento da organizacdo, verificar a equipe de
funcionarios tirarem duvidas e elaborar um plano de acéo.

Os objetivos desse trabalho foram detectar a qualidade do atendimento no setor
imobiliario devido as reclamagoes diérias, e também motivar a implementacdo e o
entendimento do empreendedorismo social, com seus desafios e complexidades, para que
assim mostre ao publico consumidor suas causas e transformé-las em seus principais
financiadores para tal foi realizado um estudo de caso, com abordagem qualitativa por meio
de entrevistas, na empresa Imobiliaria Mediterraneo de Guarulhos Ltda, no setor de
atendimento. A reviséo de literatura sugere que existe uma relagdo entre empreendedorismo
social e as estratégias para os problemas de longo prazo.

De acordo com Drucker (1989), modernizar é uma ferramenta do espirito de
empreendedores, a relevancia do comportamento empreendedor e suas caracteristicas podem
notar sua importancia social; os principais resultados demonstraram que 0s objetivos foram
atingidos respondendo o contetido do problema, pois a finalidade desse trabalho foi motivar a
implementacdo e o entendimento do empreendedorismo social, como em qualquer negdcio é
preciso identificar a oportunidade, uma estratégia de longo prazo, definir objetivos
apropriados e impulsionar o crescimento de forma sustentavel, gerando os impactos sociais a
que se propdem. Podemos descrever que o Empreendedorismo Social se preocupa em saber o
problema do cliente, porque para um empreendedor, a dor do seu cliente € um problema
social, entdo precisamos entender a fundo esse problema. Porque busca lucros, mas também
ajuda a resolver os problemas sociais por meio de sua atividade. Além de pensar no lucro da
empresa, 0 Empreendedorismo Social esclarece uma preocupagdo com o0 outro, com 0
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impacto e a transformacéo social. E a qualidade do atendimento que € a chave para manter 0s
clientes, e assim fazendo com que a empresa possa ter um crescimento cada vez maior e
duradouro.

De acordo com o autor Frances e Roland (2000), primeiro passo em questdo ao
atendimento ao cliente com qualidade é a melhoria continua de aperfeicoamento e empenho
de cada individuo; os novos procedimentos a serem implantados sdo treinamentos dos
funcionarios, e em questdo ao Empreendedorismo Social devido as reclamacbes de lotes
vagos que estdo sujos a preservacao do local com limpezas dos mesmos com autorizagdo dos
compromissarios e sendo acompanhado frequentemente para que ndo gere ma conservagdo do
terreno e os papeis utilizados nos departamentos da imobiliéria em vez de jogar fora é feito a
venda deste material e utilizado para a compra de cestas basicas e doados a comunidades
proximas incluindo também as dos funcionérios que caso nao retire até a data exigida é
incluida na doacdo.

A principio, tinha-se receio de que o questionamento sobre os temas desta pesquisa
ndo fosse bem compreendido pelos Stakeholders durante a entrevista, porém foi
surpreendente o entendimento deles quanto aos assuntos tratados, acreditando-se que isso se
deve pela propria rede de informacg6es que faz parte de seu cotidiano.

Diante do exposto as implicagdes mais relevantes sdo de natureza empirico/gerencial,
pois durante a realizacdo da pesquisa constatou-se a necessidade de realizar um treinamento
com os colaboradores da empresa adequando em suas devidas fungbes e implementar o
empreendedorismo social que sdo eixos empiricos e gerenciais mais condizentes com as
necessidades expressas da organizacgdao no atual contexto da empresa. (FLEURY; FLEURY,
2001).

Como sugestao de estudos futuros, € necessario ampliar a amostra para outras revisdes
de literatura, ampliar o periodo de tempo para possibilitar uma visdo mais abrangente do
emprego dos métodos de pesquisa, podendo apresentar contribuicfes significativas como, por
exemplo, permitir novas contribuicdes metodolégicas na area e ampliar a andlise dos
resultados e, por fim, a realizacdo de futuras pesquisas ligando o objeto de pesquisa qualidade
do atendimento e a implementacdo do Empreendedorismo Social com as escolhas
metodoldgicas que se mostrariam relevantes no sentido de verificar tendéncias e
oportunidades de pesquisa, para que os profissionais e gestores da area tenham mais clareza
sobre o tema.
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