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RESUMO

A pesquisa descritiva e exploratéria que embastal asigo buscou analisar as principais
praticas e dificuldades da Gestdo de Pessoas enemegEmpresas Prestadoras de Servico
em funcionamento noshoppingcentersda Regido Metropolitana do Recife (RMR), em
virtude da importancia desse segmento para a ecanmuional e local. A coleta de dados
foi por um questionério padrdo aplicado em enttauvireta com proprietarios/funcionarios
das empresas. Foi constatado que a maioria dasesmspndo possui a area de Gestao de
Pessoas,sdo comeércio e servigo, geridas pelosigiéofms e ndo possuem socios (61%);
muitas tém até trés funcionarios, maioria mulhdyascam pessoas com qualificacdo minima
de segundo grau; existe uma baixa rotatividade;ps@cipalmente empresas de consertos,
chaveiro e assisténcia técnica (25%); e a maiarieibna ha mais de cinco anos.

Palavras-chave Gestdo de Pessoas, Comércio e Servicos, PeqiemaesasShopping
Center,Dificuldade na gestao.

1 INTRODUCAO
A Gestao de Pessoas € uma das areas da Admiristtaggrande importancia para o

funcionamento e sucesso organizacional. As Emprgsas utiizam a gestdo de forma
estratégica para atingirem seus objetivos tém rola#gice de chegarem ao sucesso. As
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pessoas sdo importantes para manter 0os negéci@snpeesa, assim como € importante
realizar as manutencdes preventivas e corretivasunmequipamento, garantindo o bom
funcionamento do sistema organizacional.

As Micro e Pequenas empresas representam 20% dutBrinterno Bruto (PIB)
nacional, sdo 99,2% das 4,1 milhGes de empresami®na industria, comeércio e servicos, e
empregam 45% da forca de trabalho que possui @arssinada. Mas ha um dado
preocupante no qual indica que metade delas feadrss de completarem dois anos de
funcionamento, 57% nao passam do terceiro ano ¢ é0%uarto (MACHADO, 2007).

Nas pequenas empresas 0S aspectos pessoais dentdirigomo seus valores e
ambicoes, sao refletidos em seu estilo de admanisd®ortanto, caracteristicas positivas do
empresario, como flexibilidade e rapidez nas desispodem ser a chave do sucesso.
Enquanto as caracteristicas negativas, como mesigt@& mudancas e conservadorismo,
podem causar o fracasso de suas organizacfes (WENEBHUNGER, 1993, citados por
TERENCE e ESCRIVAO FILHO, 2010).

Apesar das pequenas empresas serem responsavegenaora maior parte dos
empregos no pais, ha uma tendéncia delas utilizasers recursos de forma ineficaz. Isto
acontece por diversos motivos, que vao desde aafoomo o negdcio surge até questdes de
capacidade empreendedora do proprietario. Pesrpaiaada pela Associacdo Brasileira de
Recursos Humanos (ABRH), citada por Oliveira (201@velou que ainda € baixa a
preocupacao das pequenas empresas com a gest@ssdage responsabilidade social. Estes
assuntos recebem tratamento secundario e fazem gmplanejamentos futuros, em longo
prazo, postos em evidéncia quando a empresa crescer

Conforme Alarcon (2008) o setor de servigos oudercabrange avangos tecnologicos
e mudancas estruturais importantes. Assim, é rewespie as pequenas empresas estejam
prontas para receberem esses avancos, mudarequaliiearem. Entretanto isto apenas sera
possivel mediante investimento nos colaboradores @estdo. Varios problemas podem
surgir por conta de uma ma administracdo de pessadgundo Negri e Kubota (2006) o
setor de servicos é 0 que apresenta 0s menoregsosalalém dos empregos menos
qualificados do mercado, refletindo na ineficiénd@s empregadores quando o assunto €
gestdo de pessoas.

O tema tratado na pesquisa que originou este lrabedta relacionado a Gestao de
Pessoas na pequena empresa prestadora de semigupieefoi verificada certa caréncia de
trabalhos com este enfoque. Com isto, a pesquisarseimportante para o setor por analisar
as principais praticas e dificuldades da GestéBeatsoas em Pequenas Empresas Prestadoras
de Servico em funcionamento nebBoppingcentersda Regido Metropolitana do Recife
(RMR).
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2 AS PEQUENAS EMPRESAS E SUAS PECULIARIDADES NA PRESTACAO DE
SERVICOS EM SHOPPINGS

As micro e pequenas empresas representam 95% aededestabelecimentos, mas sua
importancia ultrapassa a abrangéncia quantitaDveetor oferece outras contribui¢cdes, como:
cumpre sua funcéo social por absorver mao de admando emprego e renda; desenvolve
tecnologias e inovacdes em mercados especificaslit€daa dispersdo da atividade
manufatureira; diminui os desequilibrios regionaaxilia na formacdo de uma classe de
empresarios; estimula a competicdo e contribui papalverizacdo do mercado. Contudo, a
alta taxa de mortalidade deixa clara a necessidadeelhores instrumentos administrativos
(DAY, 2000).

As préprias caracteristicas de constituicdo dasigres empresas possibilitam que
sejam mais ageis na tomada de decisdo e podemurbéeboa competitividade a partir dos
elementos internos, recursos e capacidades, enciasme flexibilidade e o design
organizacional (ARAGON-SANCHEZ; SANCHEZ-MARIN, 2005

Segundo Ferreirat al. (2009) as pequenas empresas sdo de grande ingi@nana a
economia nacional, pois tém realizado significativaovimentacdes financeiras, como
também empregam boa parte do capital humano do $edsindo o Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE, 2008) 97,6% das esgw que participam do setor de
cOomeércio e servico sao representadas por micro@epas empresas.

Nas pequenas empresas 0S aspectos pessoais dentdirigomo seus valores e
ambicoes, sao refletidos em seu estilo de admanisdBortanto, caracteristicas positivas do
empresario, como flexibilidade e rapidez nas desispodem ser a chave do sucesso.
Enquanto as caracteristicas negativas, como nmesigt@& mudancas e conservadorismo,
podem causar o fracasso de suas organizacdes (WENEBHUNGER, 1993 citados por
TERENCE e ESCRIVAO FILHO, 2010). E McCarthy (20@®mplementa que os principios,
intuicdo, instinto e impulso do empresario na gesté sua empresa também influenciam
diretamente na sua forma de gerenciar a empresa.

Apesar das pequenas empresas serem responsavegenaora maior parte dos
empregos no pais, ha uma tendéncia delas utilizasers recursos de forma ineficaz. Isto
acontece por diversos motivos, que vao desde aafoomo o negdcio surge até questdes de
capacidade empreendedora. Além disto, existem @sgmas financeiros e com a geréncia
do capital humano que néo é valorizada (PALMEIRBQ®). Kim e Mauborgne (2005)
acreditam que uma boa solucdo para as empresasmgaguir atender a um nicho de
mercado e, assim, ndo buscar medir forcas com eon@nmcia, estabelecendo, entdo, uma
nova visao estratégica, porque os mercados posssieagos ainda pouco explorados, em que
as pequenas empresas podem atuar com baixo custip& novos mercados.
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Osshoppings centergferecem segurancga, conforto, clima controladoteegnimento.
Soares (2000) afirma que shoppings centerapresentam varias caracteristicas de um lar
como conforto, seguranca e hospitalidade apesaedem local publico. A industria dos
shoppings centeysegundo Moreira (2006) tem tido grande crescimenisto exige maior
atencdo a qualidade dos servicos prestados poisemmre € boa. Ghoppingséo grandes
geradores de empregos e recolhimento de impost@s @docal onde estdo instalados.
Portanto, sua importancia é tdo grande que hojs@@oncebe o comércio e servico sem sua
existéncia.

Os shoppings centeraa visdao de Taschner (2000) também conseguemaalimdvas
dimensdes ao consumo que sao as opcoes de laziarseguro e agradavel, como ver um
filme ou fazer uma refeicao.

Segundo dados diite da Associacdo Brasileira de Shopp®enters (ABRASCE), em
2007/2008 eram 388hoppingsno Brasil, com 62.000 lojas, cerca de 2000 cinermas
faturamento de 64.000 milhdes de reais, gerando0805empregos e um trafego de 305
milhdes de visitas por més. @hoppings centeyportanto representam novos espacgos de
consumo e de lazer, onde se manifestam varios dip@gividades. Como é um lugar urbano
de consumo, existe uma pratica de gerar constao¥emanto, através das suas ofertas e dos
seus incentivos para acfes que devem seguir rotilesdamente expressas pela
administracdo dshopping Com ummix variado, oshoppingsatraem uma gama enorme de
consumidores, que em grande parte vao as compramonenas 15% vao a passeio, 13%
para fazer servigos, 11% para alimentacéo e 3%. laze

Cleps (2005, p. 268) aponta sisoppings centersomo “responsaveis pela formacgéo de
novas centralidades nas cidades”, porque utilizeands areas para a sua instalacdo, criam
uma nova centralidade nos locais onde sdo consgudinamizam o espaco ao seu redor,
com novas formas comerciais e de servicos, aléatatgdo do poder publico que melhora a
infraestrutura necessaria. Segundo o autor, 85%ude que é consumido no Brasil &
consumido via oshoppings

Prestar bons servicos é a esséncia do negoci@nueamo foco os clientes (KOTLER,
2003). Segundo Fitzsimmons (2000) o processo dagoreervicos se confunde muitas vezes
com o proprio servico e isto deve ser bem entenpaia que o servico seja bem feito, pois
nem sempre € algo tangivel. Kotler e Armstrong 82G0204) afirmam que “servico € um
tipo de produto essencialmente intangivel que stmsem atividades, beneficios ou
satisfacdes oferecidas a venda e que nao resuéigaropriedade de algo”. Assim, Santana e
Temoche (2006) defendem que para satisfazer oteliénnecessario ter uma profunda
compreensao de suas necessidades e ter process@balbo que possam resolver essas
necessidades.
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O setor de servicos ou terciario abrange avango®liggicos e mudancas estruturais
importantes. E necessario que as pequenas em@sieg@m prontas para receberem esses
avancos, para mudarem, se qualificarem, entretemtto apenas sera possivel mediante
investimento nos colaboradores (ALARCON, 2008).

A qualidade de um servico esta diretamente reladiana duas dimensfes: uma
dimensao técnica, voltada aos resultados, ou aocoqcliente recebe da empresa; e outra
dimenséo funcional ou relacionada ao processo,squeefere ao modo como o0 servico €
realizado e a qualidade atingida na realizacacedoc®, que € transferida para o cliente, mas
que depende diretamente de quem realizou o sBRONROOQOS, 2003). Dai a importancia
dos funcionarios e suas competéncias serem benadasd especialmente em empresas
prestadoras de servico.

Uma diferenca basica entre a manufatura de benprestacdo de servicos, segundo
Villar et al. (2008), esta no fato da manufatura de bens samtada para o produto enquanto
a prestacdo de servicos é orientada para a acgand@®e os autores 0s servicos sao bens
intangiveis, experiéncias vividas por cada cliemeguanto que os produtos sdo bens
tangiveis. Para a prestacdo de servicos tambéntess#&io maior contato direto com o
cliente, porque normalmente na manufatura de posdn@io ha interferéncia do cliente em
sua producdo, mas 0s servicos estdo mais sujaitderaandas do cliente, suas vontades e
desejos.

Assim, 0s servicos sdo pereciveis e normalmenteucoios de imediato pelo cliente e
por iISso mesmo, cresce a importancia do controlprdoesso de realizacdo ou execucgao do
servico. Moreira (2006, p.22) lembra que “0os sawigdo altamente variaveis, pois dependem
de quem os executa e de onde sdo prestados” anfpodependem muito dos funcionarios
que o prestam, sua agilidade e eficiéncia. Citastrumento de pesquisa de Zeithaetlall.
(1990) que desenvolveram para medir a qualidade sgogicos em cinco dimensdes:
Confiabilidade, Presteza, Seguranca, Empatia eibididade. O segredo de uma boa
qualidade de servico ocorre quando as percepc@eslidates superam suas expectativas, por
haver relacfes diretas entre funcionarios e cortues.

3 A GESTAO DE PESSOAS EM PEQUENAS EMPRESAS PRESTADRAS DE
SERVICO

A funcéo gerencial de gestdo de pessoas, confoiin@@®1) visa a cooperacao das
pessoas que atuam nas organizacdes para o alaanobjétivos tanto organizacionais quanto
individuais. Wright e Carrig, citados por Lepak,ri8h e Erhardt (2005), afirmam que as
praticas de Recursos Humanos (RH) podem ser tiansés; tradicionais ou mesmo
transformacionais. As praticas transacionais ediB@iamente relacionadas ao componente
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administrativo do RH, como a administracdo de Heiws, a manutencdo de registros e
servicos administrativos prestados ao empregado.prdsicas tradicionais sdo as que
gerenciam os trabalhadores e sua relacdo com @xtontle trabalho visando oferecer
sustentacdo para 0S processos organizacionais, ocecngtamento, selecdo, treinamento,
compensacao, avaliacdo de desempenho, dentre.duigraticas transformacionais de RH
buscam contribuir para os objetivos organizaciosgieem atingidos em nivel estratégico
como o planejamento estratégico, desenvolvimemanizacional e gestdo do conhecimento.

Um sistema de Gestdo de RH ou Gestdo de Pessoasidoale Silva e Torres (2011), €
basicamente formado por: praticas especificas ddr&®tfutamento, selecdo e avaliacdo de
desempenho); politicas formais de RH que direcionamestringem o desenvolvimento das
praticas; e, filosofias globais de RH que espeaifios principios norteadores das politicas e
praticas de uma organizacdo. Estes elementos $@eniciados por varios fatores das
proprias empresas como a tecnologia utilizada, est@utura, porte, ciclo de vida
organizacional e estratégia de negdécios utilizRdeammbém sdo influenciados por fatores do
ambiente externo como aspectos legais, sociaifiteps, condicdes do mercado de trabalho,
cultura nacional, dentre outros.

Os objetivos tanto organizacionais, quanto pesssadsatingidos atraveés da cooperacao
das pessoas que fazem parte da organizacédo, a® aown Freitaget al. (2009), citando Gil
(2001). Cabe, entéo, a gestédo de pessoas a tareéalizar o correto gerenciamento para o
alcance dos objetivos. Oliveira (2010) alerta easuesquisas que, apesar dos avangos nesta
area, ainda ha muito que fazer para a gestdo dmgseser o devido reconhecimento nas
pequenas empresas, pois, dentre as quinze pecgrapassas pesquisadas por ele, doze nao
conheciam o conceito de gestao de pessoas.

Conforme Oliveira (2010), atualmente as empresasupam melhorar a qualidade de
seus servicos, a fim de concorrerem no mercadaaliga@lolo. Por isso € necessario que as
pequenas empresas estejam atualizadas com 0s mre@upsos tecnoldgicos e com as novas
formas de gerenciamento empresarial. Esta ndo étanefa simples, requer principalmente
disposicéo de capital humano qualificado e um amide trabalho com boas condi¢cbes. O
mercado também influencia e exige que as empreda@m® constantemente modificando
suas estruturas e adaptando os processos de traliath investimentos nestas areas
contribuem com o desenvolvimento do capital inteleice aprendizado organizacional,
proporcionando mais eficiéncia nas atividades deseidas e sobrevivéncia no mercado.

Contudo, isso nem sempre ocorre nas empresas dergegorte, comprometendo seus
resultados, uma vez que nao sao realizados inwesii® efetivos nas pessoas que delas
participam, e outras vezes tém dificuldade emragraeter bons profissionais, devido a sua
quase total auséncia de praticas e politicas \adtadjestdo de pessoas (AMORIM, 2010).
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Cada vez mais a area de gestdo de pessoas eshh digastratégia empresarial. Isto
implica em um aumento da competitividade e da texaobrevivéncias das empresas. Por
isto, 0 numero de pequenas empresas focando noormalento dos processos internos,
buscando garantir mais qualidade para seus produtesvicos, e estruturando as praticas de
gestdo de pessoas condizentes com a estratégianizaganal, vem aumentando
significativamente nos ultimos anos. A grande difiade das pequenas empresas entao esta
na falta de conscientizacdo de que a gestdo degsesdo é uma pratica apenas das médias e
grandes empresas, e que existe a possibilidadee destsuturar um RH que atenda as
exigéncias atuais de mercado e contribuam paraescionento da organizacdo (MALTA,
2009).

4 ASPECTOS METODOLOGICOS E ANALISE DOS DADOS

A pesquisa que originou este trabalho pode seridemasla de carater descritivo e
exploratorio, pois durante a fase em que o refektedrico foi estabelecido, observou-se a
caréncia de materiais com enfoque no assunto atmrdae relaciona gestdo de pessoas nas
pequenas empresas prestadoras de servicos emnamento nosshoppingsda Regiao
Metropolitana do Recife, em Pernambuco.

Através da entrevista para preenchimento do questmelaborado para a pesquisa, 0s
dados foram coletados junto aos proprietarios, ogestou funcionarios das empresas
pesquisadas. Conforme Gil (2001), ao se pesquisagmupo, analisando e expondo suas
caracteristicas a pesquisa também pode ser atasisifcomo descritiva.

O questionario utilizado possui 43 questdes, em3juguestdes sédo de carater fechado
e 12 abertas, mais especificamente para a obtedgdxplicacdes sobre alguns aspectos
importantes para a pesquisa. As questfes indagame sssuntos que estdo diretamente
relacionados a area de Recursos Humanos (RH) édeéstPessoas, como também o perfil
do pesquisado e o perfil da empresa.

Como critério de delimitacdo do campo de pesquisatilizado osshoppingsda RMR
associados a Associacao Brasileira de Shoppergers (ABRASCE), por concentrarem um
significativo nimero de empresas, do ramo de prastale servico, e ershoppingsas
pequenas empresas Sao mais estruturadas organaawaote.

Devido a grande quantidade de lojas existentesimaspingsoi necessario delimitar o
namero de empresas prestadoras de servico a sesjuigadas, seguindo os critérios da
pesquisa: ter no minimo dois anos de funcionamerdatender ao conceito de servigo puro,
que, segundo Dimaria (2006), consiste em realiratrabalho Gnico e exclusivo, em que o
resultado do processo de trabalho é o proprio ltrabmndo ha necessariamente um produto
resultante.
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Na RMR existem seteshoppingsvinculados a ABRASCE. O total de empresas
prestadoras de servico, localizadas 8beppingspesquisados foi de 89, porém apenas 60
empresas estavam aptas a participarem da pesqgisaanrresponde a um total de 75,6%, e
29 ndo puderam ou ndo quiseram participar. A Tabgela seguir, relaciona o niumero de
shoppingsde lojas selecionadas e das lojas que particgEEesquisa.

TABELA 1 — RELACAO DESHOPPINGSE EMPRESAS SELECIONADAS.

EMPRESAS EMPRESAS
ORDEM SHOPPING SELECIONADAS VISITADAS
1 ShoppingCenterRecife 30 20
2 ShoppingTacaruna 15 11
3 ShoppingBoa Vista 5 4
4 ShoppingGuararapes 17 9
5 ShoppingPlazza 11 8
6 ShoppingCosta Dourada 9 7
7 ShoppingPaco Alfandega 2 1
TOTAL 7 89 60

Fonte: Elaborado pelos autores com base nos dadussguisa.

Dentre as empresas selecionadas com base nososridir pesquisa, as Unicas com
menos de dois anos de funcionamento foram as quecaBzavam noshopping Costa
Dourada, pelo fato desthoppingexistir a menos de trés anos. Das 60 empresasdesiais
ultrapassaram o limite de pequena empresa e foxalmidas das analises.

4.1 PERFIL DO RESPONDENTE DA PESQUISA

Na ocasido das entrevistas, procurou-se entrevistaesponsaveis pela empresa, ou
algum gestor em posi¢do de liderangca. Quando oriptdpo ou sOcio ndo se encontrava,
buscou-se entrevistar o funcionario que estivessgondendo pela empresa no momento da
pesquisa. Estes funcionérios foram os que maisomeégpam ao questionario (59%),
demonstrando que a maioria das empresas posséinalda confianca para responder pela
empresa na auséncia do proprietario. Os gerentesvistados representaram 31% das
empresas e as entrevistas com o proprietario/séo@aram 6%.

Os principais motivos pelos quais 0s proprietaposcas vezes podiam responder ao
guestionario foram prioritariamente 0s seguintég astavam na empresa ho momento da
entrevista; afirmavam que nado tinham tempo parporefer a pesquisa ou estavam
trabalhando em outra unidade da empresa.

Identificou-se que os proprietdrios das empresastgquioras de servico pesquisadas
quase sempre desempenham trabalhos diversos, exges versatilidade e realizacdo de
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atividades externas para resolver uma gama detasstwitados a gestdo da empresa. Como
a maioria das empresas possui um numero reduzidoimdgonarios e sua estrutura nem
sempre é bem organizada, identificou-se também egugno numero de funcionarios na
posicao de supervisor ou subgerente (4%) nas eagpesquisadas.

A pesquisa procurou saber a quanto tempo o entrdeidrabalhava na empresa e o
maior percentual encontrado é o de funcionarios at@rum ano, que equivalem a 35% do
total de entrevistados. Aqueles trabalhando de @m@saanos representam 24%, oS com mais
de cinco anos totalizam 32% do total e a menorepgafs%) dos entrevistados trabalham ha
mais de dez anos na empresa.

Esses numeros demonstram que ha uma relativalelstdbidentre os funcionarios das
empresas prestadoras de servico pesquisadas,336ise€ao trabalhando ha mais de um ano
e destes, 41% ha mais de trés anos, 0 que € pgsin a area de gestao de pessoas que tem
conseguido reter funcionarios com bom desempergesaa de poder haver concorréncia no
proprioshopping

Ainda buscando tracar o perfil dos respondent@gsguisa levantou a escolaridade do
entrevistado, em que mais da metade dos entrevss{&@%) possuia ensino médio completo,
0 que pode ser considerado positivo pelo porteedgzesas, ja que nem sempre conseguem
atrair pessoal qualificado e necessitam prepargplmsa desempenharem funcbes mais
especificas ou técnicas. Contudo, vale a penansali@ue 33% dos funcionarios que
responderam a pesquisa possuem nivel superior,lemmgu incompleto, o que foi de certa
forma surpreendente para a equipe de pesquisa,ppdes ser considerado um excelente
percentual de funcionarios com melhor nivel académem virtude do porte e do pequeno
namero de funcionarios das empresas pesquisadasalRese, ainda, que em algumas
empresas por serem muito pequenas, nao se fazasoesm quadro de funcionarios mais
capacitado, pois os proprios donos respondem pEdtdq@ e até desenvolvem atividades
técnicas.

Como o questionario que serviu de base para avestagossuia a possibilidade de se
entender e caracterizar algumas das respostas déechmvestigou-se as areas de
conhecimento dos entrevistados, em que 33% dosvistados possuiam curso superior ou
estavam cursando. O grafico 1 detalha os dadosadormacéo dos pesquisados.
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GRAFICO 1 - FORMACAO DOS ENTREVISTADOS: CURSO SURER
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Fonte: Elaborado pelos autores com base nos dadessgjuisa.
4.2 CARACTERIZAC}AO DAS PEQUENAS EMPRESAS PESQUISABA

Para tracar o perfil das empresas pesquisadasasvduestoes foram analisadas.
Inicialmente foi levantado se a empresa era a lghocproprietario ou se seria uma filial, ou
franquia. No andamento da pesquisa, observou-sengiias empresas estavam presentes em
praticamente todos ahoppingsda RMR, o que foi comprovado na analise dos dautws,a
maioria das empresas pesquisadas era filial (5&%8)m, levando em consideracédo que 30%
das empresas visitadas eram matriz, o total deemapdo tipo franquia era apenas 13%.

Apesar de a pesquisa ser direcionada para pegeenaesas prestadoras de servico, foi
constatado que 61% delas também comercializam wedgeralmente ligados ao servico
prestado. Uma vez que se tem o0 espaco fisico aosddientes vao para solicitar um
determinado servico, € muito vantajoso agregarte &gpaco outros atrativos em produtos
(complementares ou nédo), que contribuem para agsduta empresa e também garantem
maior satisfacdo do cliente. Ainda, assim, as de®& das empresas pesquisadas possuem
apenas atividades de prestacao de servicos.

Do total de lojas pesquisas, constatou-se que 8c@® de consertos, chaveiro e
assisténcia técnica foram os que mais existiam shappings representando 25% das
empresas. Os Servicos ligados a saude (médico,taddgico e de manipulacdo de
medicamento) constituem o segundo grupo de emprpsastadoras de servico mais
encontrado (17%). Os servicos de Estética e Bétgmbém tiveram representatividade dentre
as 54 empresas pesquisadas, com 15% trabalhant® sexgnento. Ja as empresas de
bordados estdo presentes em todoshappingsformando 13% das empresas, seguido por
servigos graficos e fotograficos (11%), os demsidano gréafico 2.
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GRAFICO 2 — TIPOS DE SERVICOS PRESTADOS
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Fonte: Elaborado pelos autores com base nos dadussguisa.

A maioria das empresas (64%) esta em funcionanteéntoais de cinco anos, nos seus
respectivoshoppings As que funcionam entre cinco e dez anos somamee4%que estao
funcionando ha mais de dez anos até vinte sdo 30%otdl de empresas. Ainda para
caracterizar as empresas pesquisadas, buscouesessadlas possuiam um Unico proprietario
ou sécios. As respostas levaram a conclusao da quaor parte (61%) ndo possui sOcios, ou
seja, sdo empresas cujo proprietario é individe gerenciam diretamente.

A maior parte dos socios (61%) participa ativamelat@dministracdo geral da empresa.
Do total de 34 sécios, foram encontrados 21% ligaam setor financeiro e contabil; e 18%
com foco enMarketinge no setor comercial.

4.3 CARACTERIZACAO DA AREA DE RH NAS EMPRESAS PESISADAS

Apés a caracterizagdo da empresa, a pesquisa pasdeuvantar inicialmente a
existéncia de uma unidade especifica na area delRBlestdo de Pessoas, pois as pequenas
empresas geralmente ndo possuem area de Gestéassta$estruturada, sendo esta atividade
de responsabilidade dos proprietarios, ou quandmpresa ja possui alguma estrutura em
termos de gestdo administrativa, por exemplo, estiade faz as atividades de RH.

Sendo assim, pode-se constatar que 50% ou 27 exsppesstadoras de servico dos
shoppingspesquisados ndo possuem setor de RH e, provauvelnéio realizam todas as
atividades voltadas para a gestdo de pessoas, &0%esponderam o que provavelmente
significa que essas empresas também ndo tém RHuestio.

Apenas 41% de empresas afirmaram ter a area desRiHueada, destas 13% utilizam
uma empresa terceirizada para realizar as atividddedrea de RH, em especial a parte
burocrética da folha de pagamento e impostos. A% afirmaram que tém a area de RH
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estruturada na propria empresa. Destas, 8% ceaairalas atividades de RH na matriz e as
demais nas unidades pesquisadas (20%).

Como a maior parte das empresas ndo possuiam Ridusss saber quem realiza as
atividades de RH nessas empresas. Das empresasspdag 56% 0 proprietario € quem
realiza as atividades de RH e em 19% sé&o os gereti@o ndo possuem RH estruturado,
quem realiza suas atividades é o contador, em 4%icologo e 7% nao responderam a esta
guestao.

Como se pode notar, as pequenas empresas pesquesadaa maioria ainda precisam
desenvolver a cultura de trabalhar as pessoaslag@oea sua gestédo, levando em conta que
sdo elas que executam o0s servicos e no caso dedmes de servico a participacéo,
competéncias, comprometimento e atendimento daesoclientes € fundamental. Contudo,
41% ja demonstraram que estdo praticando uma gastfessoas, se constitui em um indice
bem interessante, pelo porte das empresas, dernwhstque para esse grupo de empresas ja
ocorre uma nova forma de gerir pessoas e que igsutado da consciéncia dos empresarios
sobre a importancia das atividades da area pasassultados organizacionais.

4.4 RECRUTAMENTO E SELECAO DOS FUNCIONARIOS

A prépria gestao é responsavel pelo recrutamemegé® dos funcionarios em 83% das
empresas, mas, ndo necessariamente, é feito pefadseRH, ja& que a maioria das empresas
nao tem o setor instalado na empresa. Nas demaiesas, 0 recrutamento e a selecdo sao
realizados por empresas terceirizadas (9%) e 8ftatidz.

Buscou-se entender como era realizado o recrutarsetdcdo dos funcionarios das
pequenas empresas prestadoras de servi¢o pesguessel@bservou que a grande maioria usa
como principal forma a Indicacdo de candidatos (87%

Outras formas de recrutar/selecionar desenvolviddas empresas pesquisadas foi o
uso de anuncios em jornais e revistas (18,5%) siesde vagas de emprego (15%). Outros
meios de recrutamento e selecdo foram encontradd@¥e das empresas: uso da associacao
dos lojistas, cartazes na loja esimpping

Com relacdo as técnicas utilizadas pelas empreass gelecionar os melhores
candidatos, destacaram-se as entrevistas e asesndk curriculos, embora algumas usem
testes técnicos.

Neste aspecto ndo houve qualquer surpresa nos dal@étsdos, pois as entrevistas sao
as técnicas de selecdo para emprego mais utilizeelasgrande maioria das organizacoes,
independente do ramo de atividade, seguido dasanddi curriculos.

O uso de algum tipo de teste também seria espefqamle, 0S servicos exigem
determinadas competéncias dos funcionarios, alglrasnte técnicas como no caso dos
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laboratorios, consertos, cabeleireiros, etc. Ft@r@ssante constar que 0s proprietarios das
empresas tém como politica de gestdo de pessaadratacdo de funcionarios que tenham
pelo menos o segundo grau, porque de certo moe®,pebcisam atender as demandas dos
clientes, que normalmente sdo variadas e espegificaque exige um minimo de
discernimento.

4.5 ROTATIVIDADE DE PESSOAL

Os entrevistados foram perguntados sobre a ratatiei de funcionarios, por ser um
dado importante que influencia na gestdo de pessaamganizacional. 75% das empresas
visitadas responderam que néo possuem alta rd@di®ide funcionarios, inclusive muitos
deles estdo na empresa desde sua inauguracaa, pialegie os proprietarios conhecam bem
seus funcionarios individualmente e assim, adquiraior confianca e credibilidade.

Para 25% das empresas ha rotatividade de pessadivprsos aspectos e a maior parte
apontou como a principal razéo a falta de adaptdg&ofuncionarios (8%) as atividades e
rotinas da empresa. A desmotivacdo e a insatisfay@aon outros motivos apresentados e
falta de qualificacdo por parte dos funcionariaslidm, bem como, a falta de desejo em
continuar na empresa, pela remuneracdo ou horérivabalho, que é extenso na area de
comércio, em especial eshoppinge este € um fator significativo no aumento datirotiade
de pessoal pela insatisfacdo e desmotivacéo quegardr, na visdo dos pesquisados.

A rotatividade de funcionarios em pequenas empreeamalmente é elevada, o que
surpreendeu aos pesquisadores que a maioria adenm@® ter praticamente rotatividade a
cada ano de trabalho. Fazendo uma reflexdo quanstoacomo a principal forma de
recrutamento e selecéo € a indicacéo por parteldgas e pessoas da rede de relacionamento
do proprietario da empresa, esta pode ser a gramée para a baixa rotatividade.

A indicacdo de candidatos ao emprego normalmenté Bta para pessoas que se
conhece bem o perfil ndo so profissional, mas tampéssoal, uma vez que a pessoa que
indica se sente também responsavel pelo candidatgualidades pessoais e competéncias
profissionais do indicado s&o cuidadosamente aukss e repassadas ao responsavel pelo
processo de recrutamento e selecdo, o que ajudificgifvamente na escolha. Assim, isto
reflete no desempenho do novo funcionario, alémuteele sofre certo controle por quem o
indicou durante suas atividades, em relacdo acstana, comportamentos e decisdes no dia a
dia de trabalho.
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4.6 DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS

A pesquisa também contemplou questdes sobre a aferblgum tipo de qualificacéo
dos funcionarios para que o trabalho possa sendels@lo de forma cada vez mais eficiente,
partindo do pressuposto de que o funcionario malBeu desempenho a partir da aquisicao
de novas competéncias.

Um total de 28% das empresas afirmou ndo oferemeinum tipo de investimento na
qualificacdo dos funcionarios e 68% das empresas a@firmaram que investiam na
qualificacdo dos funcionarios. A primeira vistaidemm nuamero surpreendente que a maioria
das pequenas empresas pesquisadas estivesse jorguio treinamento e capacitacdo aos
seus funcionarios. Porém, no decorrer das entasvisi possivel concluir que os poucos
cursos de qualificacdo oferecidos eram ofertadtes gubministracdo doshoppingsnos quais
as empresas estdo instaladas e ndo havia nadasqpe@ias empresas promovessem.
Apenas uma empresa realmente investe na qualiicigs®iseus funcionarios, tendo oferecido
treinamento na area de atendimento e técnica.

Assim, foi identificado que a area de treinameréo é efetivamente desenvolvida nas
empresas, mas informalmente o proprietario repassafuncionarios como deseja que 0
trabalho seja desenvolvido e acompanha de pert@®reics, em especial dos novos
funcionarios.

Em relacdo ao desenvolvimento dos funcionariosnmaresa, foi possivel observar que
nas pequenas empresas pesquisadas as decisbensamast em geral pelos seus
proprietarios, até mesmo no que diz respeito actspemeramente técnicos, pois eles
desenvolvem atividades diversas, desde o atendinaentliente, até a execucao dos servicos,
especialmente nas menores empresas pesquisadasneblia que a empresa vai se
estabelecendo, adquirindo mais clientes, os pr@pids passam a assumir mais diretamente
as atividades de gestao, incluindo a escolha desnfornecedores, as compras, pagamentos
diversos e atendimento especificos.

A pesquisa procurou saber se os funcionarios sabiades em relacdo ao seu
desempenho nas suas funcdes e como isto ocorred@é%ntrevistados afirmou que nao ha
nenhum tipo de avaliacdo estruturada para os foadms na empresa. Este percentual foi
considerado baixo, porque em pequenas empresdmgeta ndo ha processos de avaliacdo
estruturados.

Uma reunido periodica com os funcionarios foi oodétde avaliacdo de desempenho
dos funcionarios mais comum entre as empresasdasit(43%). A frequéncia com que essas
reunides acontecem varia de acordo com cada emprnasa feita uma ou duas vezes ao ano.
Nesta ocasido o proprietario e o responsavel ddettuncionario conversam com ele sobre
seus pontos fortes e as falhas mais frequentesunvadalho, com vistas a melhorias.
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Em 31% das empresas ocorre uma avaliacdo de deseonpiretamente com o
supervisor ou gerente, utilizando-se questionanogye foi interessante de ser identificado
porque as empresas de pequeno porte normalmeeta fazliacbes apenas informais. Este
indice foi considerado elevado pela equipe de pssd corresponde as empresas que tém
maior numero de funcionarios e filiais.

Em relacdo as promocdes dos funcionarios, 48% dtswstados responderam que
gquem decide sobre as promocgdes sdo os proprieggqmsdos dos gerentes, nas empresas
maiores, conforme gréafico abaixo.

GRAFICO 3 — QUEM DECIDE SOBRE AS PROMOCOES

Proprietarios 48%
Gestores
Proprietarios e gestores

Outros

Nao respondeu 26%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: Elaborado pelos autores com base nos dadussguisa.

Em relacdo ao que proporciona o desenvolvimentofwlosonarios e crescimento na
carreira, grande parte ndo respondeu ou respongendp ocorre, porque so tem um ou dois
funcionéarios que fazem praticamente todo o ser@@mque fazem, afirmaram que se baseiam
no tempo de empresa como primeiro critério paranpgdo, seguido do bom comportamento,
e resultados do trabalho sem erros. Para informaesnfuncionérios sobre avaliacdes e
promocdes, sao feitas reunides e entrevistas cofunonarios para tratar especificamente
do assunto, embora ocorram de forma esporadica.

4.7 CARGOS, SALARIOS E BENEFICIOS OFERECIDOS AOSNRLIONARIOS

Na pesquisa foi questionado se as empresas paniae alguma pesquisa salarial para
subsidiar a politica de cargos, salarios e remgaereéEntre as empresas que afirmaram fazer
esta pesquisa a maior parte delas (57%) informeuapiesta consulta anualmente através da
associacao e 8% informaram fazer uma pesquisa sah@msbora que informalmente, entre
outras empresas e entre colegas proprietarios tlasdojas. 24% das empresas ndo fazem
nenhum tipo de pesquisa para remunerar seus flmmsnpois pagam basicamente o salario
minimo e comissoes.
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Em relacdo aos beneficios, quase todas as empodseescem apenas 0 que €
obrigatorio. H& ainda outros tipos de benefici@searfidos por algumas empresas, porém com
menor frequéncia, como: assisténcia médica (28%sisténcia odontoldgica (24%), cesta
basica (17%) e apenas uma das empresas oferece deguda (2%).

A grande maioria das empresas (87%) informou que te@n plano de carreira
estruturado, por ter poucos funcionarios, ndodegas bem definidos, os funcionarios serem
antigos e gostarem da empresa, sendo, portantficesdibstituicdo. Dentre as empresas que
afirmaram ter planos de carreira, 7% responderaenajtazem por meio da avaliacdo do
desempenho dos funcionarios e 2% pelo tempo de&seatus funcionarios na empresa. Desta
forma, a equipe de pesquisa entendeu que na vendaded um plano de carreira estruturado
nessas empresas, nem faixas salariais especifiegsalguns cargos foram definidos, porque
a empresa ja tem um numero maior de funcionariosomsegue dividir atividades
administrativas e técnicas, mas nao ha diferencideaiveis.

4.8 ATIVIDADES DE RESPONSABILIDADE SOCIAL E QUALIDAE DE VIDA

Os entrevistados foram questionados sobre a prag&apda empresa com 0 meio
ambiente, responsabilidade social e qualidade da &bs funcionarios tendo em vista a
grande importancia do tema na atualidade.

Um grande percentual das empresas entrevistadal aido tem esse tipo de
preocupacao (44%) e ndo promove qualquer tipo &@e qge contribua para a preservacao do
meio ambiente e responsabilidade social. Foi citadganscientizacdo dos funcionarios e a
reciclagem de materiais utilizados pela empresaocam principais atividades voltadas a
preocupacao com o meio ambiente. Também foi caadizeta seletiva, mas por um pequeno
namero de empresas conforme grafico abaixo.

GRAFICO 4 — PROMOVE ALGUMA ACAO QUE CONTRIBUA COM RUALIDADE
DO MEIO AMBIENTE?
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Fonte: Elaborado pelos autores com base nos dadussguisa.
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Apesar de 15% dos entrevistados terem citado queenfaacdes de conscientizacdo nao
foram especificadas as formas dessas ac¢oes, simeur € algo muito superficial e sem uma
devida regularidade. Mas o0 uso de materiais re@dafoi identificado para 11% das
empresas, 0 que apesar de ser um pequeno percgatdaimonstra alguma preocupacao
especifica.

A partir da pesquisa foi possivel identificar qureda é grande o nimero de empresas
pesquisadas que nao tem preocupacdo com a quatidadea dos funcionarios, pois 41%
dos respondentes afirmou ndao promover atividadesioeadas a seguranca e melhoria da
qualidade de vida dos funcionarios. Apenas alguorentacdes da brigada de incéndio,
realizadas pela administracdostwppingforam citadas.

5 CONCLUSOES DO ESTUDO

Estudar a area de gestdo de pessoas geralmestgarite e dificil, pois principalmente
quando se trata de pequenas empresas nem sempresta abertas a divulgarem suas
praticas e muito menos a reconhecerem que naoda@necimento ou nao realizam atividades
especificas na area. Mas exatamente por isso éteng®que se tente desvendar a gestdo de
pessoas em empresas de pequeno porte porqueceklss@&ica maioria de todas as empresas
do nosso pais e tém grande participacdo em noss@ra@ por gerarem emprego e renda
para trabalhadores e empreendedores.

O presente trabalho teve como objetivo analisgriasipais praticas e dificuldades da
Gestado de Pessoas em Pequenas Empresas Prestll@as/ico em funcionamento nos
shoppingcentersda Regido Metropolitana do Recife (RMR). Escolhese as empresas em
funcionamento nosshoppings porque isto facilita o acesso as mesmas, por eestar
fisicamente em um mesmo local, além de se suporsgoemais estruturadas porque a
administracdo deshoppingexige muitos compromissos e ac¢des especificagseafietem na
gestdo organizacional de cada empresa que deleigmrporque na verdade, a maioria das
empresas € locada, mas ao mesmo tempo € parceg@mmleendimentshopping uma vez
que parte do faturamento € destinada a adminisaaglee pode supervisionar diretamente
cada loja. Além disso, ha inUmeras exigéncias gbeatura, manutencdo, promocdes e acdes
de cada uma das lojas dbopping que seguem manuais de conduta, contratos e toda u
gama de legislacéo especifica para este tipo desemgtimento.

Assim, a pesquisa buscou inicialmente tracar unongama doshoppingda RMR. Foi
definido como critério de escolha os que particigfamABRASCE, que aglutina a maioria
dos grandesshoppingsem funcionamento no Brasil, e na area de pesquisaui sete
associados, os quais foram o l6cus de trabalh@ &@ena salientar que ha uma tendéncia de
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que osshoppingstendam cada vez mais a expandirem sua area distingrestacdo de
servicos, aléem do comeércio, pela busca de aterslaeeessidades diversas dos clientes em
seu ambiente, incluindo também mais lazer e aliag&iot no mix de lojas que compdem cada
empreendimento.

Em relacdo as praticas de Gestdo de Pessoas, assampesquisadas desenvolvem
algumas praticas, embora que na maioria de formplas e pelo proprio dono da empresa,
como ja era esperado por se tratarem de pequenpesa®, ainda carente de estudos
aprofundados por sua dimenséo e peculiaridades.

O recrutamento de novos funcionéarios € feito m@onamente por indicacdo, o que
ocorre também em empresas de outros segmentosaque de servicos. A selecao é feita
principalmente por entrevista e analise de cumwicldomo também ja era esperado,
predominantemente pelo proprietario, como tambéima senormal em pequenas empresas,
porque todas as decisbes sdo tomadas prioritariarpelos proprietarios e empreendedores.

N&o ha plano de cargos, carreira e remuneracadwesiio para a maioria das pequenas
empresas prestadoras de servico pesquisadas, nsasonassim, ha baixa rotatividade de
pessoal, com maioria dos funcionarios trabalhardednios anos. Esta foi uma constatacao
interessante, pois com salarios baixos como o skioservicos usualmente paga, poucos
beneficios opcionais sendo oferecidos, horarioraleatho extenso e trabalho em finais de
semana em muitos casos, nao era esperado estenbaikde rotatividade.

Contudo, como em empresas de pequeno porte a gegté@rsonalizada na figura do
dono, que por sua vez passa a ter grande influgesaoal em todos 0s processos que
acontecem na empresa, em especial nas prestadosasvibos que necessita de muito mais
envolvimento dos funcionarios para a realizacacseles objetivos, ha predominancia da
informalidade das relacbes, em que os valores gissdo dono séo refletidos nas acdes e
decisbes organizacionais.

Associado a isso, em empresas prestadoras de sendtendimento aos clientes é
geralmente personalizado, sendo o empreendedoaessoa criativa, de facil comunicacéo
e relacionamento e que busca atender bem aos snde#o seus clientes. Assim, para
conseguir atender aos seus objetivos, ele tamb@nvadve direta e pessoalmente com seus
funcionarios, ja que muitas vezes ele também iealizidades técnicas na empresa.

A questdo do desenvolvimento e avaliacdo dos fuacios é precaria nas empresas
pesquisadas, mas surpreendentemente o nivel déoggab identificado nos funcionarios foi
bom, com grande parte tendo graduacdo na area denistracdo e gestdo, muitos com
segundo grau e uma minoria apenas com primeirq gras grande experiéncia técnica.

Uma importante politica de pessoal segundo os [msips € de sO contratar
funcionarios que tenham pelo menos o segundo goague trabalhar em servigcos exige
discernimento, criatividade e entendimento dosiaasios clientes, porque o seu “produto” €
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muitas vezes intangivel, sendo avaliado pela foom@o é percebido pelo cliente em
atendimento as suas expectativas.

Acdes voltadas a responsabilidade social e quaidigdvida também ndo ocorrem na
maioria das empresas pesquisadas, com algumaatiwasi voltadas apenas a reciclagem,
conscientizacdo e uso de materiais reciclaveis.

Os principais problemas na area de gestdo degeegsticados pelos participantes da
pesquisa foram os ja esperados quanto a questdetad®mnamento interpessoais, falta de
educacdo domeéstica e profissionalismo por partelglens funcionarios. Problemas que nao
sdo exclusivos de pequenas empresas, nem do seteerdicos, mas que talvez sejam
intensificados nas pequenas empresas pela infatadali das relacdes e auséncia de uma
estrutura organizacional estabelecida.

Entdo, mesmo ndo tendo uma éarea de gestdo de pesstogturada, a maioria das
empresas pesquisadas tem conseguido gerir um gaupessoas que participa efetivamente
das atividades da empresa, com bom nivel de quagjio e que se mantém no emprego,
provavelmente por atender tanto as expectativasopisscomo na realizacdo de um trabalho
que atende as expectativas dos clientes, por estarestando servicos, que sdo em grande
parte intangiveis, e precisam simplesmente atesm@ue o cliente espera receber pelo que
contratou.
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ABSTRACT

The present descriptive and exploratory researois db analyze the main practices and
difficulties of Personnel Management Small Busir@ssvice Providers operating in shopping
centers in the Metropolitan Region of Recife (RMR@r data collection was developed a
questionnaire and through the interview was appliekctly to businesses owner or
employees. It was found that most small businessegeyed don't have the area of the
Personnel Management, because they are small basmef the shops and service, managed
by their owners and don’t have partners (61%), avahy businesses to have until three
employees with a predominance of women; seekinglpesith minimum qualification of the
second degree; there is a low turnover, they asebsses of the primarily repairs, locksmith
and technical assistance (25%), and most of thiedésses working for more than five years.

KEY WORDS: Personnel Management, Small Business, ShoppingeCésiness Service
Providers, practices and difficulties in management
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