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Resumo

O empreendedorismo surge no debate actual como a
“mdquina do desenvolvimento econdmico e social do
mundo” (Zoltan Acs e David Audresch, 2003; Anne
Zahara e Chris Ryan, 2007) porque catalisa agentes
e fluxos, recria redes e actores, potencia a inovagio e o
valor social. Este artigo, que teve como suporte uma
empresa de turismo do distrito de Braga, analisa uma
orienta¢do empreendedora no 4mbito do turismo, mais
concretamente no que concerne ao significado da relacio
empreendedorismo / turismo. No espaco nodal desta
relagao surge o conceito de “cross-act agent” ou agente
cruzador - agente que influencia a afirmagio da empresa

no mercado.

Palavras-chave:
Desenvolvimento - Empreendedorismo - Turismo -

Agente cruzador

Lara Santos - Assistente social

ABSTRACT

The entrepreneurship emerges in the present debate as a
“machine of economical and development of the world”
(Zoltan Acs e David Audresch, 2003; Anne Zahara e
Chris Ryan, 2007). It catalyzes agents and fluxes, recreates
networks and actors, empowers innovation and social
value. This paper examines an entrepreneurial orientation,
within a company of Braga, in the North of Portugal. It
regards the importance of the concept “cross-act agent” -
agent that strengths the company performance to face the

market - for entrepreneurship.
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1. ENQUADRAMENTO: APROXIMACAO AO CONCEITO DE
TURISMO

O Turismo faz imaginar a existéncia de um espago e um
tempo ilimitados. Atravessado por contextos sociais,
econdmicos e culturais que “fabricam” o desenvolvimento,
estd presente enquanto experiéncia e manifesta-se na
consolida¢do do saber cientifico que origina. Numa
aproximagdo ao conceito, podemos definir o turismo
como uma actividade socioeconémica que gera bens e
servicos, que produz riquezas e que nao tem fronteiras
geogréficas (Marcelo Ceron e Osvaldo Farah, 2005); ¢
uma realidade onde fluxos e intercAmbio de pessoas e
de culturas consubstanciam agéncias competitivas. Isto
¢, uma realidade que detém um peso determinante na
economia dos paises.

Sendo,

especificidade que lhes assiste, as agéncias turisticas (que se

essencialmente, canais de distribuicio, pela
organizam em torno das operadoras) propiciam espagos nodais
paraa inovagio e a criatividade. Sao organizagoes onde a gestao
dos recursos humanos ¢, habitualmente, caracterizada pelos
fundamentos dessa capacidade criativa, que se revela como
uma exigéncia do funcionamento deste tipo de organizagoes e
no respectivo sucesso econdémico e financeiro.

A atitude empreendedora ¢ aqui vista como estimulo
positivo para o individuo e para a economia (Howard
1990; Raphael Amit,
Lawrence Glosten e Eitan Muller, 1993; Helmut Anheier,
2005; Alison Morrison, 2006; Duane Ireland e Justin

Webb, 2007), enfatizando-se pela sua importancia no

Stevenson e Carlos Jarillo,

desempenho das organizagoes (Jeffrey Covin e Dennis
Slevin, 1991) e como fundamento para a vantagem
competitiva (Danny Miller e Peter Friesen, 1982; Michael
Morris e Donald Sexton, 1996; David Audresch, 2003;
Zoltan Acs e José Amoro's, 2008).

Colocando-se o nosso enfoque numa O6ptica de andlise
organizacional, o principal objectivo ¢ analisar o
comportamento empreendedor como catalisador de
clientes, fluxos e recursos numa organizagio concreta do
sector turistico. Pretende-se, igualmente, demonstrar que
o comportamento desempenhado pelo empreendedor ¢é
transmitido através de atitudes do que denominamos como

“cross-act agent”, conceito que pretendemos desenvolver.
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2. EM TORNO DO EMPREENDEDORISMO HOJE

O contexto mundial actual é caracterizado por um cendrio
de crise econdmica, ou seja, os mercados encontram-se
instdveis e pautam-se pela incerteza. Em resposta, alguns
investigadores referem que este cendrio, com contornos
mundiais, é propicio ao surgimento de oportunidades
para novos negdcios e novas iniciativas (Thomas Holmes
e James Schmitz, 1990; Raphael Amit, Lawrence Glosten
e Eitan Muller, 1993; Hans Landstrom, 2005).

O papel do empreendedorismo na sociedade mudou
desde o século XX. No periodo imediato a II Guerra
Mundial, a importancia do empreendedorismo parecia
concepgio passada (Zoltan Acs e David Audresch, 2003).
Porém, as transformacées estruturais das décadas 70 e
80 — “crises petroliferas, recessdes econdmicas, progresso
tecnoldgico, intensificacio da globalizagao - bem como as
transformagdes ao nivel politico em prol de uma ideologia
mais orientada para o mercado” (Hans Landstrom,
2005:4) trouxeram consigo a incerteza e o desequilibrio.
Sem margem para dividas, constituiram também as bases
para o surgimento de oportunidades para novos negécios
bem como para novas iniciativas econdémicas (Thomas
Holmes e James Schmitz, 1990; Raphael Amit, Lawrence
Glosten e Eitan Muller, 1993; Hans Landstrom, 2005).
Estas iniciativas tém explorado novas capacidades e
oportunidades de criagao de valor, recriado perspectivas
de desenvolvimento econdmico e de bem-estar na
sociedade (William Baumol, 1968; Thomas Holmes e
James Schmitz, 1990; Hans Landstrém, 2005).

Foi desta forma que o empreendedorismo comegou a ser
visto como a “mdquina do desenvolvimento econémico e
social do mundo” (Zoltan Acs e David Audresch, 2003:3)
e como objecto de investigacio, com especial impacto no
mundo académico (Robert Hébert e Albert Link, 1989;
Chirstian Bruyat e Pierre-André Julien, 2000; Zoltan Acs
e David Audresch, 2003; Hans Landstrém, 2005). Por
isso a temdtica do empreendedorismo tem, nas Gltimas
décadas, atraido um crescente nimero de investigadores,
provenientes de diversas dreas disciplinares e de variadas
correntes tedricas, perspectivando, por isso, objectivos
diferentes.

O cardcter mulddisciplinar, visivel na diversidade de



estudos neste dominio, reflecte, nao sé a crescente

complexidade do empreendedorismo, mas enfatiza
também, as dificuldades conceptuais decorrentes da
inexisténcia de consensos quanto a prépria defini¢io do
conceito de empreendedorismo (James Carland et al.,
1984; Scott Shane e S. Venkataraman, 2000).

Ao longo das tltimas décadas, tem sido possivel identificar
diferentes vertentes no estudo do empreendedorismo
(Raphael Amit, Lawrence Glosten e Eitan Muller,
1993; Scott Shane e S. Venkataraman, 2000; Zoltan
Acs e David Audresch, 2003). Tendo em linha de conta
as preocupagoes da comunidade académica quanto
a necessidade de reforgar a dimensio conceptual do
conceito de empreendedorismo (Howard Stevenson e
Carlos Jarillo, 1990), ¢ possivel identificar, segundo Hans
Landstrdm (2005:13), trés abordagens que suportaram
a nossa observagio de empreendedorismo (ver Quadro
1), as quais enfatizam diferentes aspectos do conceito,
como sendo: o “empreendedorismo com fungio do
mercado, o empreendedor como um individuo, e o
empreendedorismo como um processo”. Estas diferentes
perspectivas  reflectem, naturalmente, a influéncia
das dreas disciplinares a luz das quais o conceito de

empreendedorismo ¢é enquadrado.

Disciplina
Questao principal i Contribuigdes
princip basica ¢
0 que acontece quando os Funcdo através do qual o
empreendedores agem? . sucesso é obtido
. Economia .

— Efeitos do - Empreendedorismo com
empreendedorismo fun¢ao do mercado
Porque agem os A .

queag Importéncia do Individuo
empreendedores? Do
Psicologia/
Sociologia | - Empreendedor como um
— Causas do L
; individuo
empreendedorismo
Como agem os
g Comportamento de sucesso
empreendedores?
- do empreendedor
Gestao .
. - Empreendedorismo como
- Entre as causas e os efeitos
) um processo
do empreendedorismo

Quadro 1 - Contribuigées das disciplinas do empreendedorismo

- Fonte: Adaptado de Howard Stevenson e Carlos Jarillo (1990).

A primeira abordagem evidenciada por Hans

Landstrom (2005) prende-se com a tradicional uniao do

Empreendedorismo e turismo: uma relagdo virtuosa

empreendedorismo com as ciéncias econdmicas. Nesta
abordagem, os investigadores procuram compreender
os resultados das acgoes dos empreendedores, ou seja, o
que acontece quando os empreendedores agem (Howard
Stevenson e Carlos Jarillo, 1990). A segunda corrente,
designada de psicolégica/sociolégica, real¢a a dimensao do
empreendedor/individuo nas ciéncias comportamentais.
Nesta perspectiva, o objectivo ¢ procurar compreender
as motivacdes dos empreendedores (Howard Stevenson
e Carlos Jarillo, 1990; Scott Shane e S. Venkataraman,
2000). Por dltimo, a terceira abordagem destaca a drea
de estudos da gestao, em que se pretende aferir de que
forma é que os empreendedores agem (Howard Stevenson
e Carlos Jarillo, 1990; Scott Shane e S. Venkataraman,
2000).

De notar que estas abordagens podem ser consideradas
nio tanto como divergentes, mas antes como
complementares, pelo que os aspectos realcados nas
diferentes abordagens assumem um cardcter central
no estudo do empreendedorismo (Zoltan Acs e David
Audresch, 2003). Neste sentido, o empreendedorismo ¢,
segundo Alison Morrison (2006:194) “multidisciplinar
e dinimico” e consolida-se como um dos mais
importantes elementos promotores da inclusio social e
o desenvolvimento econdmico, tornando-se num tema
prioritdrio nas discussoes referentes ao desenvolvimento
econdmico e ao futuro da sociedade.

O nosso cixo de abordagem ¢ especialmente suportado
pela terceira abordagem, ao pretender analisar o conceito
“cross-act agent”l, enquanto agente, interno a organizagao,
capaz de catalisar sinergias, para uma afirmagao consistente
da empresa no mercado. “Cross-act agents’, nio sio,
obrigatoriamente, operacionais, mas elementos que
humanizam o servico, usando transparéncia, honestidade
e promovendo relacoes de confianca. Em consequéncia
desta atitude, contribuem, fortemente, para influenciar
positiva, ou negativamente, a reputagio da empresa no

mercado.

1 A criagdo do conceito “cross-act agent” foi influenciada
pelo chamado “Trust Agent”, considerado agente poderoso
pela forma como utilizam as ferramentas da Web e pela
capacidade para conectarem pessoas e construirem relagdes
para uma reputagdo positiva das empresas (ver Chris Borgan
e Julien Smirh, 2010)
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3. O EMPREENDEDORISMO NO TURISMO - O CONCEITO
DE “CROSS-ACT AGENT” (AGENTE QUE INFLUENCIA A
AFIRMACAO DA EMPRESA NO MERCADO)

Asempresasturisticas témvindoaassumirumaimportincia
no seio das politicas nacionais e comunitdrias, resultante
do reconhecimento da sua importincia em termos de
expansio das economias. Cada vez mais confrontadas
com os novos contextos das sociedades, vem-lhes sendo
exigida uma gestdo cada vez mais profissional, assente na
utilizagao de prdticas mais actuais e menos intuitivas. E
se esta consciéncia existe, o conhecimento dos factores
que determinam os niveis de sustentabilidade e de
empreendedorismo nem sempre ¢ claro, para que possa
ser acrescida a sua eficdcia.
No que ao presente estudo compete, pretende-se saber
até que ponto ¢ que a apropriagio de uma determinada
prética de gestao de recursos humanos influencia o sucesso
econdémico deste tipo de empresas. Face ao horizonte
temporal e geografico com que foi executado, nao poderia
nunca abordar toda a riqueza da problemdtica da gestdo
para o empreendedorismo e a sustentabilidade, que s6 serd
possivel captar a partir de um sistema de monitorizagao
desenvolvido em torno de dinimicas entre organizagoes
do sector.

Dai a op¢io ter sido dar visibilidade ao conceito de “cross-

actagent”, através de um estudo de caso e, especificamente,

da andlise aos inquéritos & satisfagio dos seus clientes.

Trata-se, dirfamos, de uma interpretagio exploratéria,

numa tentativa de identificar um conjunto minimo de

atributos necessrios a uma prética de gestao promotora
do sucesso econdémico.

“Cross-act agents”, como atrds referimos e como podemos

observar no grifico 1, sio elementos integrantes da

empresa, que desempenham um papel de articulagio
nodal e sistémica, por reunirem determinados atributos,
como:
* DPela confianga que inspiram nos consumidores;
* Delas capacidades e habilidades que catalisam e
procuram catalisar nos outros;
* Pela comunicacio estabelecida;

* Delas relagoes propiciadas.
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@ Comunicagdo

Cordialidade N
Competéncias
Cross-Act Agent

Confianca Oportunidade

\9Z

Grifico 1 — “Cross-Act Agent”

Fonte: Elaboracio prépria

Tendo como ponto de partida olhar o empreendedorismo
através de um agente de articulagio nodal e sistémica
(“cross-act agent”) observamos um conjunto de questoes
que sdo parte do inquérito a satisfagdo dos clientes de uma
agéncia de viagens.
Elegemos os critérios de “porque optou pela empresa para
viajar”, abordados no inquérito da seguinte forma:
Escolha as razoes que melhor justificam a sua opgao pela ET :

* Honestidade e transparéncia

* Relagoes genuinas

* Empatia dos funciondrios

* Garantia/Confiabilidade

* Reputagao da empresa

3.1.0 caso de estudo — Empresa de Turismo (ET) do
Norte de Portugal
A ET foi criada em 1981, em Vieira do Minho, pelo
progenitor do actual proprietdrio, como empresa de
tixis. Em 1986, devido ao aumento de volume de
trabalho e procura de transporte colectivo adquiriram
dois autocarros. Nesta mesma data, estabeleceram uma
parceria com um Parque Aqudtico, no Algarve, de servigo
de transporte regular de passageiros, nos meses de Verao.
Contudo, a sobrevivéncia desta empresa nao foi ficil. De
1986 a 1998, a empresa acumulou uma divida de 650
mil euros, devido a problemas pessoais do progenitor. A
partir de 1998, dada a divida contraida, a empresa nao
conseguia prosseguir o seu ritmo de trabalho e esteve
completamente inactiva. O seu filho nesta altura inicia

uma outra empresa para conseguir liquidar as dividas

2 ET — Nome ficticio dado a empresa que serviu de caso de
estudo.



acumuladas, que s6 foram possiveis serem liquidadas
volvidos cinco anos, em 2003.

E assim, a partir de 2003, que o actual proprietirio (o
filho) mantém rotas regulares de transporte colectivo
escolar entre municipios do Minho e Trds-os-Montes, bem
como a parceria com o Parque Aqudtico, detém agéncia
de viagens aberta ao publico, conta com uma frota de 40
autocarros e mini-autocarros, garante o posto de trabalho
a 52 funciondrios, e possui um volume de negdcios anual
no valor de 1.255.058,36 €.

3.1.1.

A abordagem da presente investigagio teve origem em duas

Metodologia de andlise

questoes bésicas. Partindo de uma empresa concreta de turismo,
procuramos levantar o véu sobre (1) os factores que potenciam ou
inibem o desenvolvimento de uma orientagio empreendedora
e, nesta Ultima, (2) a existéncia, ou niao de uma relagio entre
empreendedorismo e o “Cross-act Agent” (traduzido o termo
como agente de articulagao nodal e sistémica).

Os dados para esta investigagio foram obtidos através da
observacao directa, da consulta de documentos variados e
de um questiondrio, especialmente orientado para avaliar
a satisfacio.

Foi criada uma base de dados com os resultados de 203
questiondrios, que analisamos realizando uma andlise
estatistica descritiva e de cruzamento de vardveis.

No quadro 2, procurou-se evidenciar os principais
resultados. Registe-se que foram questées a que os
respondentes aderiram, em média, em 70% dos casos, o

que revela a importancia dada as questoes.

Indicador de satisfacao %
Honestidade e transparéncia 52,7
Relacdes Harmonia do grupo 52,2
genuinas Lacos de amizade criados durante a viagem 443
Empatia dos funciondrios 443
Garantia/ Preco da viagem 41,4
Confiabilidade | Qualidade do programa 443
Reputacioda | Profissionalismo 24
empresa Fama da empresa 21,7

Quadro 2 — Indicadores de satisfagio que dio visibilidade ao

conceito “cross-act agent” - Fonte: Elaboracio prépria (2010)
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4. EM TERMOS DE CONCLUSAO

Na procura de explicagdes para o aumento do volume de
negécios e daconquistade umasituagio desustentabilidade
financeira da empresa, optou-se, intencionalmente,
por interpretar, os indicadores de satisfagao, no sentido
de dar visibilidade ao ambiente organizacional que, na
ET, favorece o maior grau de satisfacio dos clientes.
A desconstrucio dos resultados e, sobretudo, a sua
identificagdo com a figura do agente de articulagio nodal e
sistémica, preocupagdo presente na empresa, veio chamar
a atengdo para a oportunidade dos estudos actuais sobre
conceptualizagio comportamental do empreendedorismo
social, propostos por Ganesh Prabhu (1999); Gillian
Mort, Jay Weerawardena e Kashonia Carnegie (2003) e Jay
Weerawardena e Gillian Mort (2006) e para a identificagio
do conceito de empreendedorismo, enquanto fenémeno
comportamental (Sally Hibbert, Gillian Hogg e Theresa
Quinn, 2002; Moshe Sharir e Miri Lerner, 2006).
Ademais, sendo um dado adquirido que nas organizagoes
0s varios sectores convergem, integrando propositos
sociais e métodos para a sustentabilidade do negécio, para
que o empreendedor imagine e realize visées (Marcelo
Ceron e Osvaldo Farah, 2005), terd que ter garantida a sua
operacionalidade, através de trés componentes: a gestdo
do risco, a inovagio, e a proactividade (G. T. Lumpkin e
Gregory Dess, 2001; Morris et al., 2007; Ken Chadwick,
Tim Barnett e Sean Dwyer, 2008; Trevis Certo, Todd
Moss e Jeremy Short, 2009).

Estes componentes constituem a base da escala de
comportamento empreendedor desenvolvida por Jeffrey
Covin e Dennis Slevin (1989). Alegam os autores que
estes componentes tém mais vantagens do que os modelos
e as teorias de empreendedorismo tradicionais (que
incidiam sobre as caracteristicas cognitivas ou culturais do
individuo empreendedor) dado que reflectem a “visao da
organiza¢io baseada nos recursos, bem como se relaciona
com o conceito de capacidade organizacional” (Shahid

Bhuian, Bulent Menguc e Simon Bell, 2005:10).
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Anexo 1 — Questiondrio de satisfagao ao cliente da ET

Instrugoes de resposta ao questiondrio:

A procura de melhoria contiua, com vista a uma cada vez melhor prestagao do nosso servigo, é o principal compromisso
estabelecido pela nossa organizagio. Por conseguinte, a sua opinido é fundamental para que possamos criar novas alternativas e
oferecer um atendimento/prestaao cada vez mais eficaz. Nao h4 respostas certas ou erradas relativamente a cada um dos itens,

pretende-se apenas a sua opinido pessoal e sincera. Assinale com um X. Este questiondio é de natureza confidencial e anénima.

1. Género Mascolino Feminino
2.ldade Até 19 anos Entre 20 e 29 anos Entre 30 e 39 anos
Entre 40 e 49 anos Entre 50 e 59 anos Entre 60 e 69 anos
Entre 70 e 79 anos Mais de 80
3. Eaprimeira vez que viaja com a ET? Sim Nao

Se respondeu Sim avance para a questéo 5

4, Escolha trés razoes que melhor justificam a sua opgao pela ET

A. Empatia pelos funciondrios

B. Harmonia do grupo com quem viaja reqularmente
(. Honestidade da ET

D. Qualidade do programa de viagem

D. Lagos de amizade criados durante a viagem

E. Reputacao da empresa

F. Preco da viagem

G. Trabalho rigoroso e profissional

5. De uma forma geral, como classifica:

Grau de Satisfacao

0 acompanhante de viagem ...
Muito insatisfeito Insatisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

Cortesia

Esclarecimentos prestados

Flexibilidade e autonomia para resolver questdes individuais
e/ou colectivas

Trabalho rigoroso e profissional

Grau de Satisfacao

0 motorista ...
Muito insatisfeito Insatisfeito Pouco Satisfeito | Satisfeito | Muito Satisfeito

Cortesia

Qualidade e sequranga de conducdo

Flexibilidade e autonomia para resolver questdes individuais e/
ou colectivas

Trabalho rigoroso e profissional

6. Comentdrios adicionais (opcional):

Muito obrigado(a) pela sua colaboragio.
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