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RESUMO

No contexto globalizado em que as organizagdes estdo inseridas e sujeitas as mudancas €
fundamental a figura do lider como fator de mudancas e apto a interagir neste ambiente
competitivo proporcionando melhores resultados. Contudo vale ressaltar que os resultados
organizacionais dependem do fator humano para existirem, neste caso o capital intelectual
desenvolvido pelos profissionais deve estar sempre em bom nivel de satisfacdo e motivacao
para que o desempenho organizacional seja eficaz. O objetivo geral desta pesquisa é verificar
as relacOes entre as acdes dos lideres e o desempenho dos colaboradores no que se refere a
melhores resultados no setor de crediario de uma loja de auto-servi¢o, para melhor mensurar
essas informacg@es, foi adotada uma metodologia, quanto aos fins, a investigacdo de carater
exploratério e quanto aos meios a pesquisa de campo. A técnica de pesquisa se caracteriza
como observacdo direta intensiva, através da observacdo e documentacdo direta extensiva.
Como instrumento de pesquisa foi adotado um questionario, elaborado através do modelo de
escalonamento de Likert. Para tratamento dos dados utilizou-se a abordagem quantitativa. A
unidade de estudo foi as Lojas Riachuelo Filial Campina Grande - PB, em especifico o
departamento de crediario. Os resultados apurados demonstram que a relacdo lideranca -
desempenho existe e € possivel de ser adquirida nas organizacdes. Baseado na variavel
lideranca, que é o objeto de estudo desta pesquisa, alguns indicadores pré-determinantes
influenciaram no bom desempenho dos colaboradores.

Palavras-chave: Lideranga, Motivagdo e Desempenho.
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ABSTRACT

In the global context in which organizations are introduced and subject it is fundamental the
figure of the leader as a factor of change and able to interact in this competitive environment
providing better results. However it is worth emphasizing that organizational results depends
on the human factor to exist. In this case the intellectual capital developed by the
professionals should always comes good level of satisfaction and motivation for
organizational performance be effective. The general objective of this research is to examine
relationships between leaders' actions and performance of employees with regard to the best
performing sector in the credit section of a self-service store. About the purposes, the
methodology adopted was the exploratory research, and about the means, it is a field research.
The research technique is characterized as intensive direct observation, through observation
and direct extensive documentation. The research instrument was a questionnaire prepared by
the Likert scaling model. For data processing it was used the quantitative approach. The study
unit was the Riachuelo stores Subsidiary Campina Grande - PB, in particular the Department
of installment plans. The results obtained show that exist the relationship between leadership
and performance, and it is possible to be acquired in organizations. Based on the variable
leadership, which is the object of this research, some indicators pre-determinants influenced
the performance of employees.

Keywords: Leadership, Motivation and Performance
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1. INTRODUCAO

Em meio a um cenario corporativo competitivo no qual as organizacdes fazem parte, €
imprescindivel a superacdo dos desafios no campo do comportamento humano. O
relacionamento com pessoas no ambiente de trabalho é uma tradicdo bem antiga, a forma
como tratar estas pessoas atualmente vem mudando, devido a inconstancia do mercado em
que elas estdo inseridas. E preciso que as empresas e seus profissionais capacitados estejam
aptos a lidarem com as diferentes culturas e manias dos seus clientes, fornecedores, acionistas
e sobretudo seus funcionarios, visto que estes sdo os seus clientes interno, é o primeiro
contato da empresa com o cliente externo, portando este interlocutor deve aspirar prazer em
trabalhar na organizacéo a qual faz parte, demonstrando satisfacao e ética profissional.

A satisfacdo do funcionéario tem sido foco de estudos e pesquisas tanto quanto a
pesquisa de comportamento do consumidor. As grandes empresas tém despertado para este
fator, pois funcionarios satisfeitos e motivados aumentam sua produtividade e evidencia o seu
desempenho.

Em contrapartida o desempenho sofre influéncia de vérios fatores, mas um em
especial chama a atencdo desta pesquisa, a lideranca. Esta por sua vez avaliada como forma
de gestdo desempenha um papel fundamental dentro da organizacdo, lideres capacitados e
comprometidos, influenciam liderados e alcancam objetivos e apresentam resultados
elevados.

Desta forma a relacdo entre lideranca e desempenho organizacional é um tema
pertinente para um estudo académico e empresarial, visto que além de evidenciar o estudo nas
relacbes humanas, também busca identificar como o desempenho do funcionario, em
especifico, se comporta com uma lideranca ativa.

As empresas costumam avaliar as causas de um mau desempenho, porém raramente
buscam medidas ou investigam estas causas para conseguir um bom desempenho. E certo que
organizagGes que estdo no mercado globalizado entendem que manter os funcionarios
satisfeitos e motivados proporciona melhores resultados organizacional. Devido a esta
manifestacdo tecnologica e radical, os lideres tém que ser agentes de mudangas, entretanto
ndo existe lider sem liderados, é preciso ter membros que estejam dispostos a enfrentar essas
mudancas. Diante deste contexto surge um questionamento: Qual é o impacto das acdes

adotadas pelos lideres no desempenho dos colaboradores?
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Avaliando a situagdo das organizacGes no que se refere a novas formas de liderar, o

mercado tem exigido novas abordagens de lideranga, que realmente surtam efeito no

desempenho organizacional.

“A lideranga envolve um processo definir a realidade de forma que sensibilize o

liderado.” (BERGAMINI; CODA, 1997, p. 208). Esta visdo dos autores nos leva a reflex@o
do poder que a lideranga exerce sobre o liderado, assim é possivel imaginar que o lider deve

ser cobrado por suas acdes praticadas com sua equipe em prol do alcance dos objetivos

organizacionais. Portanto, trata-se de um tema relevante de ser avaliado justificando-se devido

0 seu grau de complexidade e importancia para toda e qualquer organizacdo que almeje bom

desempenho.

Quanto ao objetivo geral desta pesquisa:

Verificar as relagdes entre as acdes dos lideres e o desempenho dos colaboradores no
que se refere a melhores resultados no setor de crediario de uma loja de auto-servico.
Quanto aos objetivos especificos:

Estimar o nivel de satisfacdo dos colaboradores quanto ao modelo de gestdo atual.
Compreender se os colaboradores estdo se sentindo motivados, diante das acdes da
gestdo atual.

Analisar se as acdes atuais do lider tém contribuido de forma eficaz para o alcance das
metas estipuladas pela empresa.

Mostrar como o desempenho dos colaboradores se comporta de acordo com a gestéo
atual.

Esta pesquisa esta organizada em seis capitulos, que ira auxiliar ao leitor uma melhor

interpretacéo:

Introducdo: Trata-se de uma visdo ampla da pesquisa, abordando o problema e suas
justificativas, bem como os objetivos que norteardo todo o trabalho;

Fundamentagdo Teodrica: Refere-se aos assuntos escolhidos, ou seja, os fundamentos
tedricos necessarios para a compreensdo da pesquisa;

A empresa: Diz respeito ao historico da empresa escolhida para aplicar a pesquisa;
Aspectos Metodoldgicos: Neste sdo descritos os métodos e técnicas utilizados para o
alcance dos objetivos da pesquisa;

Apresentacédo e Analise dos Resultados: neste capitulo s&o relatados os resultados
constatados na pesquisa bem como as suas analises.

Consideracdes Finais: Por fim sdo apresentadas as constataces da pesquisa, as



limitagdes e sugestoes.
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2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

2.1 Conceituando Lideranca

Inseridas neste sistema globalizado, as organizagOes estdo fazendo parte de um
ambiente bastante dindmico, sendo necessario que exista adaptacdo por ambas as partes,
empresa e funcionario. Assim, com este relacionamento estreito, ¢ de fundamental
importancia que estejam envolvidos profissionais devidamente capacitados, em se tratando de
lider e colaborador, para atingir as expectativas e objetivos empresariais.

A lideranca esta presente em todas as areas da vida moderna, no lar, na politica, no
futebol, na religido, nas universidades, ndo seria diferente nas organizac@es. Oliveira (2008, p.
255) defende que “a lideranga é necessaria em todos os tipos de organizacdo humana,
principalmente nas empresas.”

Segundo Robbins (2000, p. 371) a lideranca é a capacidade em que as pessoas eleitas
como lider tém de influenciar outras pessoas com suas a¢es em prol de um objetivo comum
ou compartilhado.

Na mesma linha de pensamento Chiavenato (2005, p. 353) descreve que “lideranga ¢
uma influéncia interpessoal exercida numa dada situacéo e dirigida por meio do processo de
comunicacdo humana para a consecucao de um ou mais objetivos especificos.”

Maximiano (2008, p. 277) refor¢a que “Lideranca € o processo de conduzir as agdes
ou influenciar o comportamento e a mentalidade de outras pessoas.”

Drucker (1996 apud ARAUJO, 2008, p. 335) diz que “para ser lider é necessario ter
seguidores, pois sem eles a lideranga ndo existira.” Com as agdes do lider e suas
caracteristicas fardo com que os seus seguidores o0 observem e sigam as suas instrucdes.

Percebe-se que as organizacBes estdo passando a cada instante por situacdes de
mudangas, pressdes em todos os sentidos, buscando adaptarem-se as exigéncias do mercado
para permanecerem sobrevivendo e competindo. Nesta percep¢do entendemos que as
organizacOes devem estar amparadas por administradores e lideres devidamente capacitados e
treinados pra suportarem tamanha responsabilidade.

O conceito de lideranca abordado pela Revista Exame (29 de janeiro de 1997 apud
BOOG e BOOG, 2002, p. 467) é “Ensinar lideranga é impossivel. Lideranga ¢ carater e
capacidade de avaliacdo. E duas coisas que ninguém pode ensinar sdo carater e capacidade de
avaliacdo.” E possivel encontrarmos nas organizacdes pessoas denominadas pela alta gerencia

de lideres, uns com tracos de personalidades coerentes com a funcéo que lhe é imposta, outros
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apenas em situagdes e logo depois sdo esquecidos ou eles mesmos se distanciam dos cenéarios
corporativos.

Em outra perspectiva Maximiano (2008, p. 277) diz que “lideranca ¢ a realizagdo de
metas por meio de colaboradores.” O lider deve ser capaz de persuadir o individuo, fazendo-0
compreender a idéia central, ndo apenas o que lhe é limitado pela funcédo, assim o subordinado
se sente a vontade de contribuir e de melhorar seu desempenho no alcance das metas.

Neste mesmo raciocinio Megginson, Mosley e Pietri Jr. (1998 apud ARAUJO, 2008,
p. 336) afirma que “liderancga ¢ um processo de influenciar as atividades individuais e grupais
no estabelecimento e atingimento das metas.”

Chiavenato (2003, p. 122) refor¢a que “Lideranga ¢ um processo continuo de escolha
gue permite que a empresa caminhe em direcdo a sua meta, apesar de todas as perturbacdes
internas e externas.”

A lideranca, na maioria dos casos, é lembrada apenas por uma de suas habilidades, a
de influenciar pessoas, fazendo seguidores. N&o deve ser visto somente neste contexto,
Maximiano (2008, p. 280) defende que “Nao se deve enxergar a lideranga apenas como
habilidade pessoal, mas como processo interpessoal dentro de um contexto complexo, no qual

outros elementos estio presentes.”

2.2 Conceituando Lider

Sendo vista como uma competéncia, a lideranca esta responsavel por direcionar
decisdes, criar estratégias, que condizem com os objetivos organizacionais, organizar pessoas,
recursos e materiais para que as estratégias se tornem em acdo. Para que todo este
planejamento de tarefas e articulacbes se realize, é necessaria a existéncia de uma pessoa
responsavel por tais responsabilidades, o que chamamos de lider, é a pessoa responsavel por
exercer a lideranga, que é sua funcdo (ROBBINS, 2000, p. 371).

Dentro deste ambiente competitivo sabemos que existem pessoas designadas para
exercerem a funcdo de lideranga e que ocupam cargos de autoridade, contudo na grande parte
dos casos em que se é fundamental a presenca de suas a¢bes, nem sempre demonstram 0s
comportamentos esperados da lideranca.

A visdo do administrador esta direcionada para a sua posi¢do na hierarquia, todavia
deve existir por parte do mesmo interesse em exercer suas fungdes de lider. Chiavenato (2005,
p. 350) afirma que “todo administrador ou gerente precisa ser um lider, embora nem todo lider

seja um administrador ou gerente.”
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Administrar e liderar sdo duas atividades que se complementam, em busca de um
mesmo objetivo (KWASNICKA, 2006, p. 88). Para tanto essas duas fungdes devem ser
encaradas como distintas, mas que aliadas podem desenvolver um resultado significativo para
a organizacdo, unindo poder, autoridade que o administrador exerce com o poder de persuadir
pessoas que o lider € capaz.

Oliveira (2008, p. 254) escreve que “o lider deve procurar sua gente de modo a obter,
além do desempenho profissional, o envolvimento pessoal e coletivo na realizacdo da missao
e fazer dela causa comum com os liderados.” Simultancamente com a habilidade de exercer
influéncia no individuo, o lider deve conduzir as acbes de modo a induzir um valor moral nas
pessoas. Fazendo-as entender que além de ser lider exerce sua lideranca.

As empresas podem sobreviver no mercado em que estdo inseridas, mesmo que
sofram danos do ambiente. Elas podem precisar de capital de giro e fazer um empréstimo,
podem ter problemas com a localizacdo e se mudarem, porém no que diz respeito a falta de
Lideranca, as possibilidades de sobrevivéncia sdo minimas (LACOMBE, 2005, p. 203).

Os lideres de sucesso procuram reinventar suas atividades, buscam novos métodos de
interagir com os seus liderados, tornando a organizacao mais forte no mercado. Bateman e
Snell (2006, p. 391) dizem que “Os lideres excepcionais combinam boa substancia estratégica
e processos interpessoais eficazes para formular e implementar estratégias que produzem

resultados e vantagem competitiva sustentavel.”

2.3 Abordagens da Lideranca

2.3.1 Abordagem dos Tragos de Personalidade

No decorrer da histéria da humanidade desde que se tem conhecimento, existem
personalidades que ainda séo lembrados, devido ndo somente existirem em dado momento,
mas principalmente por terem exercido um papel fundamental de lideranga, como exemplo
pode-se citar: Jesus Cristo, Napoledo, Getllio Vargas, Moisés, Atila o Huno etc. estes
reconhecidos como lideres, deixaram suas marcas, suas caracteristicas pessoais e para alguns
deles, milhares de seguidores, que ao passar do tempo, seus ensinamentos ainda permanecem
VIVOS.

Araujo (2006, p. 342) afirma que “As competéncias especificas e caracteristicas
marcantes fazem de uma pessoa um verdadeiro lider, determinando o impacto de sua

lideranga neste caso.”
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Bateman (2006, p. 395) complementa quando “supde a existéncia de uma
personalidade de lideranga e que eles ndo podem ser formados, ja nascem lideres.”
Chiavenato (2005, p. 353) aponta algumas limitagcdes sobre a teoria dos tracos, que

podem ser analisadas logo a seguir:

N&o existe nenhum traco universal que possa prever a lideranca em qualquer
situacéo [...]

Os tragos prevéem o comportamento mais em situagdes fracas do que em situacbes
fortes [...]

As evidéncias sdo pouco claras quanto a separacdo entre causa e efeito [...]

Os tracos funcionam melhor para prever o surgimento da lideranca do que para
distinguir entre lideres eficazes e ineficazes [...].

Em sintese, estas limitagGes propdem inicialmente que os tracos de personalidade dos
lideres ndo sdo idénticos, portanto em uma situacdo de lideranca atipica ndo se pode prever a
reacao do lider. J& em situacdes fortes, é exigido do lider que tome atitudes com firmeza, ndo
abrindo espaco para demonstrar o seu lado pessoal. Se o lider € pouco avaliado quanto as
evidéncias, possivelmente ele sinta um teor de autoconfianca. E por fim, os tracos de
personalidade sdo melhores explorados para identificar o estilo de lideranca adotado por um
lider, ndo necessariamente identifica-lo como lider.

Por existir uma grande dificuldade na mensuragéo dos tracos e o ndo reconhecimento
de diferencas nas situacOes, fez com que a teoria dos tracos perdesse sua credibilidade
(CHIAVENATO, 2005, p. 354).

Os lideres possuem caracteristicas proprias de cada individuo, porém ndo foi provado
que se tenha um conjunto de tragos de personalidade especificos pra eles, é 0 que Maximiano
(2008, p. 285) afirma “até hoje ndo se conseguiu identificar um conjunto de tragos de

personalidade comum a todos os lideres.”

2.3.2 Abordagem Comportamental

Chiavenato (2005, p. 360) afirma que “as teorias comportamentais assumem que a
liderancga e fundamental no desempenho, gragas as diferengas individuais.” Ja para Bateman e
Snell, (2006, p. 397) “uma perspectiva de lideranca que tenta identificar o que os bons lideres
fazem — ou seja, que comportamentos eles exibem.”

A abordagem comportamental analisada na perspectiva de Araujo (2006, p. 342) diz

que “Sao consideradas as atitudes dos individuos e ndo suas caracteristicas peculiares.”
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A diferenca bésica entre a abordagem dos tracos de personalidade e a abordagem
comportamental, identificada por Robbins (2005, p. 260) define de forma bem objetiva que
“As teorias dos tracos pressupdem que os lideres nascem com suas caracteristicas de
lideranga, e nao que eles se formam lideres.”

Por assim dizer, o mercado estaria composto por lideres eficazes, ja que seria possivel,
na perspectiva da abordagem comportamental, implantar padrfes comportamentais nos
individuos que desejassem tornarem-se lideres, através de treinamentos especificos.

Através do comportamento humano, podem-se estudar os fenbmenos sociais e as
causas de que o influenciam, Kwasnicka (2006, p. 43) reforga confirmando que “a abordagem
comportamental sugere que as necessidades fisicas e emocionais das pessoas compdem a base
para a organizagdo.” Por esta perspectiva, a autora presumiu que uma organizagdo pode surgir

de um grupo de pessoas, com mesmas necessidades e que almejam o0 mesmo objetivo.

2.3.3 Abordagem Situacional ou Contingencial

Nesta abordagem ¢é essencial que o lider adapte seu estilo de liderar as situacdes, de
acordo com as necessidades e prioridades organizacionais (MAXIMIANO 2008, p. 292).

Bateman e Snell (2006, p. 401) enfatizam com “Perspectiva de lideranga que propde
que ndo existem tracos e comportamentos universalmente importantes e que o0s
comportamentos de liderancas eficazes variam de uma situagdo pra outra.”

Além de estar apto para as mudancas no ambiente em que as organizacfes estdo
inseridas, o lider, por sua vez, deve estar preparado para as possiveis eventualidades, pois é
preciso que tenha agilidade e competéncia, em conduzir determinadas situagdes (ARAUJO,
2006, p. 342)

Para Chiavenato (2005, p. 364) “os tragos ¢ comportamento atuam em conjunto com
as contingéncias situacionais para determinar os resultados.”

De acordo com Lacombe (2005, p. 221) “lideranga € o processo de exercer influéncia
sobre o comportamento das pessoas para atingir objetivos em determinadas situagdes.”

A abordagem situacional insere o conceito de lideranga em um contexto ambiental em
que a organizacdo se encontra, dando énfase ao lider, os liderados, a tarefa, a situagdo, 0s
objetivos, etc. diferentemente das demais abordagens, aja vista que o papel do lider é visto no

topo dos estudos.
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Vale salientar, que ndo € possivel através de tragos ou comportamentos, avaliar o
sucesso de uma lideranca, € muito mais complexo do que se parece (ROBBINS, 2005, p.
263).

2.3.3.1 Teoria da Contingéncia de Fiedler

Fiedler propGe adequar o estilo de lideranca com a situacdo mais favoravel para o seu
sucesso, Chiavenato (2005, p. 366).

Silva (2004, p. 266) complementa dizendo que “o modelo de Fiedler ¢ baseado na
nogdo de que a lideranca de sucesso depende da combinacdo entre lider, situacdo e
subordinados.”

Fiedler aponta trés variaveis em que seu estudo se baseia. Por Chiavenato, (2005, p.
367), sdo elas:

¢ Relacbes entre lider membros (boas ou precarias)
e Estrutura da tarefa (alta ou baixa)
e Poder da posicdo do lider (forte ou fraca)

Para chegar a estas variaveis Fiedler, faz uso de um questionario denominado escala
de preferéncia do colaborador (EPC), com os dados colhidos ele p6de medir o estilo de
lideranca de uma pessoa.

Apresenta-se 0 seguinte resultado do modelo de Fiedler, por Maximiano (2008, p.
293),

. A lideranga orientada para a tarefa é eficaz nas situacdes em que sd&o muito
favoraveis ou muito desfavoraveis para o lider.

o A lideranca orientada para as pessoas € eficaz nas situagfes de dificuldade
intermedidéria.

Por este modelo, entende-se que o desempenho da equipe depende do estilo de

lideranca adotado, em situacdo em especial e que exista controle da mesma.

2.3.3.2 Teoria da Lideranca em Passos Gradativos de House

Também denominada de teoria do caminho-meta ou teoria voltada para os objetivos,

que “procura demonstrar como o lider influencia a percepcao das metas de trabalho dos
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subordinados, suas metas de autodesenvolvimento e os caminhos para atingir as metas” cita
Chiavenato (2005, p. 369).
Através desta teoria, o lider tem como funcgéo basica ajustar o seu comportamento para
complementar as situacfes encontradas no ambiente de trabalho (CHIAVENATO, Ibidem).
House e Dessler propdem nesta mesma abordagem quatro tipos de lideranca, que esta
citado no quadro 01 a seguir:

TIPOS DE LIDERANCA SITUACAO IMPACTO SOBRE O
SUBORDINADO

Esclarecer os caminhos em direcéo

Lideranca Diretiva Trabalho ambiguo X
as metas para obter as recompensas
Lideranca Apoiadora Subordinado ndo  tem | Aumentar a  confianca  dos
autoconfianca subordinados para alcancar as

recompensas do trabalho.

Lideranca Orientada para | Recompensas inadequadas Estabelecer objetivos elevados e

Resultados desafiadores

Lideranca Participativa Falta de desafio no trabalho | Diagnosticar as necessidades dos

subordinados e ajustar as

recompensas.

Quadro 01: Relagdo entre meios-objetivos e comportamentos de lideranga.
Fonte: Chiavenato, 2005, p. 371 — Adaptado.

2.3.3.3 Teoria Situacional de Hersey e Blanchard

Com o foco nos liderados, os idealizadores desta teoria defendem que o sucesso de
uma lideranca é alcancado pela escolha adequada do estilo de lideranca (ROBBINS, 2005, p.
266).

Esta teoria estuda a relacdo entre lider-liderados, intensificando este relacionamento, o
lider exerce um papel fundamental nesse contexto, isto por que ele deve analisar os liderados,
verificando a capacidade dos mesmos, se estdo motivados ou ndo, procurando compensar 0S
desniveis que normalmente existe no comportamento do individuo.

Os idealizadores desta teoria propuseram que a maturidade dos liderados esta
diretamente envolvida com a situacdo da lideranca. Maturidade no que diz respeito ndo a
idade cronoldgica, mas sim as habilidades das equipes em assumirem suas responsabilidades.
O lider deve ter esta percepcdo de seus seguidores, visto que a maturidade é importante para

execucdo de algumas tarefas, e nem todos detém esta caracteristica.
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Um dos pontos fortes desta teoria é abordado por Hampton (1990, p. 227) quando diz
que “Entre as forcas estdo seu reconhecimento tanto da habilidade como da motivacdo dos
subordinados no conceito de maturidade.”

E assim como outra teoria, esta apresenta pontos negativos, no que diz respeito a
maturidade; visto que ndo existe uma maneira sistematica de medir esta maturidade
(HAMPTON, 1990, p. 227).

2.3.3.4 Lideranca Carismatica

O lider carismatico, pode ser chamado também de lider inspirador, lider
transformador, lider revolucionario e agente de mudancas. Neste modelo de lideranca o
carisma € o fator primordial, é visto como uma caracteristica pessoal, que poucos lideres
detém.

Maximiano (2009, p. 296) afirma que “carisma ¢ a influéncia que o lider exerce sobre
0s seguidores. O carisma apela as emocdes dos seguidores e estimula sua identificacdo com o
lider. O carisma € a condicdo mais importante, mas ndo a Unica, para que surja um lider
transformador.”

Na perspectiva de Bateman e Snell (2006, p. 407) reforca dizendo que o lider
carismatico é uma pessoa firme e principalmente autoconfiante, capaz de criar um senso de
entusiasmo e aventura em seus seguidores.

Os seguidores deste tipo de lider se inspiram no lider, depositam nele confianca,
identificam-se com a sua missdo e crengas. Passa a existir um vinculo de lealdade, assim diz
Chiavenato (2005, p. 374).

2.3.3.5 Lideranca Transacional

Bateman e Snell (2006, p. 407) afirmam que “Lideres que gerenciam através de
transagdes, usando seus poderes de legitimidade, recompensa e coercdo para dar ordens e
trocar recompensas por servigos prestados.” Neste mesmo pensamento, esta lideranga nao
consegue estimular a equipe, ndo consegue transforma-la, da énfase para aos interesses do
grupo ou da organizacéo.

Para Maximiano (2008, p. 297), o lider que oferece recompensas materiais é chamado
lider transacional. Além disso, para fazer com que seus subordinados realizem as metas, ele

utiliza de recompensas ou ameagcas.
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Chiavenato (2005, p. 375) refor¢ca dizendo que “A lideranga transacional envolve
apenas uma relagao de intercAmbio entre lideres e seguidores”. Estes lideres costumam nao
tomar decisdes, adotam o estilo laissez-faire, assim como também s6 intervém na situacédo

quando os objetivos ndo sao alcancados.

2.3.4 Os Estilos De Lideranga

Os lideres sdo dotados de habilidades e conhecimentos que despertam nos individuos
atencdo aos seus ensinamentos. Em muitas situagdes, exercerem cargos de autoridade, os
lideres incorporam um estilo particular de conduzir as situacdes, assim sdo classificados por
estilo de lideranca.

Basicamente existem trés estilos de lideranca que os estudiosos mencionam em suas
literaturas. Sao eles: Autocraticos (ou autoritarios), democréaticos (ou participativos) e laissez-
faire (ou liberal).

Para Wagner 1ll e Hollenbeck (2006, p. 248) “Os lideres autoritarios tomam
praticamente todas as decisdes por si mesmos.”

Este modelo é regido pela tradicdo, com foco nas tarefas realizadas, o importante € que
0s produtos e/ou servigos estejam sempre prontos no prazo pré - estabelecido, assim como nao
da ouvidos as criticas e/ou sugestbes de seus seguidores (ARAUJO, 2009, p. 347).

Este estilo de lideranca provoca forte tensdo, frustracdo e agressividade nos
colaboradores, por mais que eles gostassem de realizar as tarefas, elas s se concretizavam
com a presenca fisica do lider. Os subordinados ndo expressam nenhuma satisfacdo em fazer
grupos de amizade (CHIAVENATO, 2003, p. 124).

Kwasnicka (2007, p. 88) diz que “lideranca ¢ definida como um fendmeno complexo.”
Neste contexto de complexidade na qual a lideranca faz parte, vincula-se principalmente ao
fato dela estar inserida em um ambiente competitivo, sujeito a mudancas sem tempo previsto,
0 estilo autoritario de lideranca tem ficado cada vez mais raro, por ndo se enquadrar as atuais
exigéncias do mercado.

O lider democratico (ou participativo) em contra partida do lider autoritario, focaliza
suas atencOes nas relacbes humanas e ndo nas tarefas. O lider que adota este modelo de gestao
permite a participacdo dos liderados nas decisdes a serem tomadas, promovendo maior
interacdo e comunicagdo espontanea, tratamentos cordiais, na relacdo lider-liderados.

Wagner 11l e Hollenbeck (2006, p. 248) definem que “O lider democratico trabalha

com o grupo para ajudar seus membros a chegar as suas proprias decisdes.”
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Com este mesmo pensamento Chiavenato (2003, p. 125) afirma que “O lider conduz e
orienta o grupo e incentiva a participagdo democratica das pessoas.”

Os autores, em sintese, acreditam que os lideres escutam as opinides e criticas de seus
subordinados, e concretizam suas idéias como forma de objetivos organizacionais.

No que diz respeito ao lider Laissez-faire (ou liberal), sdo lideres que ndo tomam
decis@es, provocando baixo desempenho e atitudes negativas (BATEMAN; SNELL, 2006, p.
398).

Chiavenato (2003, p. 125) reforga com “O lider delega totalmente as decisdes ao
grupo e deixa-o completamente a vontade e sem controle algum.” Assim os liderados, perdem
a nocao do alvo, pois esta € uma caracteristica fundamental do lider, mostrar o caminho em
que a equipe deve percorrer para que alcancem os objetivos pretendidos. A liberdade
oferecida por este modelo a um grupo de pessoas pode parecer que ndo existe lideranca,
provocando efeitos distorcidos sobre o lider, como também diminuindo o nivel de
desempenho organizacional.

Este tipo de lider, Megginson, Mosley e Pietri Jr.(apud ARAUJO, 2006, p. 342)
chama de “lideres de rédea solta” — “sdo frouxos e permissivos e deixam os seguidores
fazerem o que querem”.

Segue disposto como funciona a énfase abordada para cada estilo de lideranga. (Ver
figura 01)

Estilo Estilo Estilo
Autocratico Liberal Democratico
Lider ‘ Lider Lider ‘
Liderados Liderados Liderados |
Enfase Enfase Enfase no lider
no lider nos subordinados e nos subordinados

Figura 01: As diferentes énfases decorrentes dos trés estilos de lideranca
Fonte: Chiavenato (2005, p. 126)
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2.4 Lider X Gestor

Deve-se levar em consideracdo que existem duas pessoas importantes que ocupam
posicdes diferenciadas em uma organizacao, consideradas de lider e gestor. Entretanto séo
duas fungdes que se complementam, em prol dos objetivos organizacionais. Devemos analisar
as responsabilidades, competéncias e formas de gestdo para cada funcao especificamente.

Assim, Robbins (2000, p. 29) define gerente como pessoas que ‘“‘supervisionam
atividades de outras pessoas, isto €, t€m pessoas se reportando a elas”. Presente em todas as
organizagdes o papel do gerente, em muitos casos conhecido pelos funciondrios como “o
chefe”, causa apreensao, respeito, principalmente pelo cargo exercido.

“A administracdo busca a ordem e consisténcia através da elaboragao de planos
formais, do desenho organizacional e da monitoracdo dos resultados alcancados em
comparagdo com os planos estabelecidos.” Chiavenato (2005, p. 350).

Conforme afirma Bennis e Nanus (1998 apud ARAUJO, 2008, p. 334):

O lider opera sobre 0s recursos emocionais e espirituais da organizacdo, sobre seus
valores, comprometimento e aspira¢gdes. Em contraste, o gestor opera sobre 0s
recursos fisicos da organizacdo, sobre seu capital, habilidades humanas, matérias-
primas e tecnologia.

O gerente ou administrador utiliza de sua autoridade de posicdo para fazer obter o
comprometimento dos funcionarios, dando énfase a sua posi¢do hierarquica, em contra partida
os lideres criam uma viséo baseado no futuro, e com suas habilidades e competéncias, buscam
entusiasmar e estimular os seus seguidores a superar os obstaculos.

Sob o pensamento de Kwasnicka (2006, p.88) “Administrar € tratar com
complexidade e liderar € tratar com mudancas dentro de um complexo organizacional”. O
papel do administrador ou gestor eficaz dentro de uma organizacao é indispensavel, devido as
acOes que estes profissionais executam buscando a exceléncia em lucratividade e crescimento.
Porém ndo se deve esquecer que sem lideres estas mesmas organizagGes ndo estardo
preparadas para suportar as constantes mudancas do mercado.

Levando em consideracdo que as organizages nao tém condicOes de existir sem um
administrador ou gestor, como também sem bons lideres, entdo “todo administrador ou
gerente precisa ser um lider, embora nem todo lider seja um administrador ou gerente”
(CHIAVENATO, 2005, p. 350).
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Neste mesmo pensamento DuBrin (2003, p. 265) reforca que “os gerentes devem ser

lideres, mas os lideres também devem ser bons gerentes”. (Ver figura 02)

Pessoas com

Habilidades de
lideranca

Figura 02: Modelo de Gestor-lider
Fonte: Formulagéo prépria

Pessoas com
Habilidades
administrativas

Pessoas com
habilidades de

administrare
liderar

Segundo Maximiano (2007, p. 277) “A lideranca ¢ diferente da autoridade formal, que

é uma das bases das organizacdes e um atributo dos cargos gerenciais. Cada gerente em uma

organizacdo formal contemporénea ocupa uma posi¢do dentro de uma hierarquia regida por

normas impessoais.”

As diferencas entre gestor e lider esta bem explicito no quadro 02 a seguir:

Lider

Gestor

Liderar é conectar as pessoas da organizacdo ao

seu negdcio.

Gerenciar é colocar para trabalhar as pessoas da
organizagéo agindo e trabalhando como pessoas

da organizacao.

Liderar é obter e manter as pessoas da

organizacdo agindo e trabalhando como

proprietarios.

Gerenciar € obter e manter as pessoas da
organizagdo agindo e trabalhando como pessoas

da organizacao.

Lideranga é arte de fazer com que 0s outros
tenham vontade de fazer algo que vocé estd

convencido de que deva ser feito.

Geréncia é a arte de fazer com que 0s outros
facam algo de que vocé estd convencido que

deva ser feito.

Lideranca € arte de mobilizar os outros a

batalhar por aspira¢cdes compartilhadas.

Geréncia é a arte de mobilizar os outros a
batalhar.

Lideranca é a arte de obter resultados desejados,
acordados e esperados através de pessoas

engajadas.

Geréncia é a arte de obter resultados desejados,

acordados e esperados através de pessoas.

Quadro 02: Definigdes de lider x gestor.

Fonte: Araujo, Luis César G. de. Gestdo de pessoas; estratégias e interacdo organizacional. (2009, p. 341)
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2.5 Caracteristicas dos Lideres e Liderados

Para que o papel do lider atinja as expectativas esperadas € necessario que os liderados
desempenhem suas tarefas com responsabilidades. Visto que a eficacia da lideranca depende
diretamente do comportamento dos liderados.

Robbins (2000, p. 381) afirma que “Estudos tém descoberto que as a¢des dos lideres
sdo influenciadas por certas caracteristicas do seguidor, como a dimensao da sede de controle
da personalidade, a experiéncia e a autopercepc¢éo da habilidade.”

Considerando que existem dois tipos de seguidores, os eficazes e os ineficazes, “Os
seguidores eficazes distinguem-se dos ineficazes por seu entusiasmo e comprometimento com
a organizacdo, com uma pessoa ou com um propdsito — uma idéia, um produto — e ndo
consigo mesmos ou com seus proprios interesses” (BATEMAN; SNELL, 2006, p. 394).

Diante dos pensamentos dos autores citados, o comportamento do lider influencia
no desempenho da sua equipe, assim como o0 comportamento de seus seguidores influencia
diretamente nas a¢des do lider e na eficiéncia de sua lideranca.

Sobre as caracteristicas dos lideres, Hampton (1990, p. 210) defende que:

O lider se caracteriza por uma forte queda para a responsabilidade e conclusdo das
tarefas, vigor e persisténcia na consecugdo dos objetivos, espirito empreendedor e
originalidade na solugdo de problemas, tendéncia a ter desejo de aceitar as
consequéncias das decisdes e atos, rapidez na absor¢do da fadiga que resulta das
relacBes interpessoais, disposi¢do para tolerar a frustracéo e atraso, capacidade para
influenciar o comportamento de outras pessoas e capacidade para estruturar sistemas
de interacdo social para finalidades objetivas.

Em muitas organizacGes, os lideres ndo sdo escolhidos por suas qualidades ou
habilidades de desempenhar a funcdo que lhe foi designada, é o que diz Maximiano (2007, p.
280) “Independentemente de suas qualidades, muitas pessoas sdo colocadas em posicdes de
lideranga, em que precisam dirigir os esfor¢os de outros para realizar objetivos [...]”. Na
maioria dos casos, os lideres eleitos sdo aqueles que ocupam um cargo ha muito tempo na
empresa e ndo seria “justo” colocar uma pessoa mais jovem, cheia de vigor e entusiasmo, do
que um funcionério antigo. A visdo de lideranca € muito discutida pelo fato de ainda nédo se
chegar a um conceito que agrade a todos e que contenha todas as informagdes necessarias, e
por esse motivo e muitos outros que envolve o contexto da organizacdo € que profissionais
desqualificados e despreparados estdo assumindo cargos de lideranga, fazendo a empresa a

seguir por caminhos tortuosos.
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2.6 Autoridade e Poder

O poder esta ligado diretamente com a relacdo de dependéncia entre dois atores.
Quanto maior a relacdo de dependéncia de um ator sobre outro ator, maior o poder exercido
sobre este. Wargner 11l e Hollenbeck (2006, p.272) afirmam que “poder pode ser definido
como a capacidade de influenciar a conduta dos outros e, em troca, de resistir a influéncias
indesejadas”.

O poder esta concentrado em pessoas e profissionais que exercem influéncia sobre
uma pessoa ou grupo, com um objetivo central de tornar esta pessoa ou grupo dependente. Ja
a lideranca utiliza do poder para obter os resultados propostos dos seus liderados.

O poder esta subdivido em poder formal e informal. O poder formal esta relacionado
ao cargo que o individuo ocupa. Podendo estar divido em:

e Poder coercitivo: trata-se da imposicdo do poder. O individuo reage ao superior
devido ao medo das consequiéncias negativas do seu comportamento.

e Poder de recompensa: trata-se do individuo que se submete a ordens de alguém que
possa tirar proveito de alguma situacéo.

e Poder legitimo: trata-se do poder que um individuo ou grupo tem de utilizar e
controlar os recursos da organizagéo.

e Poder da informacdo: refere-se a individuos que detém conhecimento sobre a
organizacéo e utiliza-o para provocar dependéncia a ele.

Ja o poder informal ou pessoal, significa que um individuo ndo tem uma posicdo
formal na organizacédo, porém exerce poder. Estdo divididos em;

e Poder de talento: € uma influéncia exercida sobre habilidades especificas ou
conhecimento.

e Poder de referéncia: refere-se ao individuo que se deixa influenciar por alguém de
guem admira.

e Poder carismatico: trata-se de um individuo predisposto a caracteristica do carisma,
capaz de influenciar pessoas com seu estilo carismatico.

Ja com relacdo a autoridade, diz respeito ao poder dado referente ao cargo ocupado,
autoridade formal reconhecida, exercida por gerentes, administradores, supervisores, cargos
de confianca e que desempenham influéncia nos individuos com intuito de formalizar as

atribuigoes.
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Na visdo de Wagner 11l e Hollenbeck (2006, p. 316) “Um gerente com autoridade
hierarquica sobre um determinado conjunto de grupos pode usar esta autoridade para emitir
ordens que, quando cumpridas, ajudardo a coordenar as atividades entre esses grupos.”

A autoridade é poder instituido a um profissional que exerce um cargo que exige essa
autoridade. Portanto a autoridade deve ser utilizada como instrumento de influéncia sobre os
subordinados de maneira ordenada e pacifica no alcance de resultados organizacionais.

Max Weber em 1954 prop0s trés estilos de autoridade, tradicional, carismatica e
racional-legal.

e A autoridade tradicional “baseia-se nas tradigdes, crencas ¢ costumes.” (ARAUJO,
2009, p. 337). Em se referindo as organizacdes, este tipo de autoridade esta vinculado
ao modelo antigo de gestéo, avesso a mudancas.

e A autoridade carismatica esta ligada diretamente a habilidades e caracteristicas
pessoais.

e A autoridade racional-legal ¢ apontada por Aradjo (2009, p. 337) como “[...] uma
forma de poder embasada no consentimento das pessoas em virtude de normas e

regulamentos definidos de forma coerente.”

2.7 Comunicacao

Um dos fatores fundamentais em uma organizacdo chama-se comunicacdo, ela existe
em todos os niveis hierarquicos, em grupos formais ou informais. Muitas empresas
consideram a comunicagdo como estratégia de gestdo para conquistar os publicos interno e
externo, e, assim, tém investido cada vez mais em tecnologia para veicular informacdes

corporativas.

Para Chiavenato (2005, p. 313) “a organizagdo funciona como um sistema de
cooperacdo por meio do qual as pessoas interagem entre si por meio da comunicacdo. A
comunicacéo se torna indispensavel para que isso acontega da melhor maneira possivel.”

Algumas pessoas ainda acreditam que se comunicam bem, porque usam belas palavras
e tém vasto conhecimento sobre um determinado assunto. Dentro da organizagdo quanto mais
clara e objetiva a informacéo for transmitida, maior possibilidade de melhores resultados, “A
comunicacdo falha quando qualquer comunicador, a codificacdo, a mensagem ou o feedback
forem falhos, ndo havendo clareza” (OLIVEIRA, 2008, P. 330).

De acordo com Silva, (2005, p. 33) entende-se que “A comunicacdo é 0 processo de

troca de informagdes e o respectivo entendimento do significado pelos envolvidos.”
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Complementando Bateman e Snell (2006, p. 479) define comunicagdo como
“Transmissdo de informagdo ¢ de sentido, de uma parte para outra, por meio de simbolos
compartilhados.”

Quando o lider exerce sua funcdo é importante que ele entenda que precisa ser
consciente do papel do lider, que acima de tudo € inspirar e ser exemplo. Ele deve estar
disposto a liderar com consciéncia e empregar a comunicacdo de forma a estabelecer
confianca, base fundamental para o sucesso de uma equipe.

Chiavenato (2005, p. 315) enfatiza a idéia de que “comunicagéo € o processo pelo qual
a informacdo é intercambiada, compreendida e compartilhada por duas ou mais pessoas,
geralmente com a inteng¢do de influenciar o comportamento.”

Assim como a lideranca, a comunicacao influencia de forma efetiva no desempenho

organizacional, uma informacéo distorcida pode causar danos irreparaveis a organizacao,

A comunicacdo nas empresas deve manter departamentos e empregados com
informagdo e compreensdo que lhes permitira, e estimulard, a realizar as suas tarefas
com eficiéncia. Este objetivo geral se divide em um certo nimero de objetivos
menores que refletem as necessidades de informagGes para os diversos aspectos do
desempenho (HAMPTON, 1990, P. 250).

A comunicagédo pode ser dividida em verbal e ndo — verbal. A verbal se subdivide em
escrita e oral. Na concepcao de Chiavenato (2005, p. 325) “A comunicagdo verbal utiliza
palavras faladas ou escritas para compartilhar informagao com outros.”

Ja com relacdo a comunicacgédo ndo — verbal, se refere a forma como se comunica, ndo

utiliza a palavras faladas nem escritas, apenas os gestos, sinais visuais (SILVA, 2005, P. 34).

2.7.1 Processo de Comunicacao

O processo de comunicacdo, composto por sete etapas: Fonte, codificacdo, canal,
decodificacdo, receptor, retroacéo (feedback) e ruido. (Ver figura 03.)

A fonte ou transmissor da comunicacdo € geralmente uma pessoa que deseja
transmitir uma informacdo a outra pessoa ou grupo de pessoas, por intermedio da escrita, da
fala, de sinais, ou ndo-verbal (DUBRIN, 2003, P. 205).

A codificacéo por sua vez é responsavel por transformar a mensagem em simbolos de
uma maneira que o canal escolhido seja capaz de compreender (CHIAVENATO, 2005,
P.319).
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J& com relacdo ao canal, € o veiculo, meio pelo qual a mensagem é enviada e que foi
escolhido pelo emissor (CHIAVENATO, 2005, P.319).

A decodificacdo € o processo responsavel por receber e interpretar a mensagem de
forma compreensivel ao receptor (SILVA, 2005, P. 36).

O receptor é a pessoa que recebe e entende a mensagem corretamente, é quando o
processo se completa (DUBRIN, 2003, P. 205).

A retroacdo (feedback) segundo Chiavenato (2005, p. 320) “A retroacdo — ou
feedback — faz a verificagdo do sucesso na transmissdo da mensagem, como originalmente
pretendida.”

O ruido por sua vez é todo e qualquer obstaculo encontrado pela mensagem, que cause
0 insucesso do processo de comunicacdo, pode ocorrer em qualquer etapa do processo
(SILVA, 2005, P. 36).

Ruido

y
y
y

v

Canal

Fonte | Codificagdo Decodificagdo "|  Receptor

A A

Mensagem

Retroagdo

Figura 03: Processo de comunicagdo - Adaptado
Fonte: Chiavenato, 2005, p. 319

2.8 Conceituando Motivacéo

A questdo motivacdo tem causado grandes dores de cabeca nos executivos de
empresas de alto, medio e pequeno porte. Tornou-se um caso de sobrevivéncia das empresas

nos dias atuais, visto que as organizagdes ndo funcionam sem o capital intelectual, este por
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sua vez ndo tem aceitado de bom grado as condigdes propostas pela empresas. Sabemos que
ndo se trata apenas de politicas salariais, beneficios, entre outros.

Na verdade a economia mundial juntamente com o sistema capitalista tem vivido o seu
auge, em pleno vigor. A questdo da renda é um fator fundamental de desmotivacao, € uma

questdo antiga, porém nos dias de hoje a situacdo tem se tornado cadtica,

A desigualdade econdmica, evidenciada pelas estruturas de reparticdo da renda
pessoal, € uma das caracteristicas universais das nagdes. Manifestou-se sempre em
todas as épocas e em todas as sociedades, embora sob diferentes graus. Ndo ha uma
s6 economia nacional que tenha apresentado algum dia ou que apresente hoje
padrdes distributivos de renda e de riqueza que possam ser descritos como
igualdade absoluta (ROSSETTI, 2008, 250).

As organizacOes desejam pessoas motivadas, entusiasmadas e cheias de novas idéias.
Individuos motivados, felizes, trabalham bem humorados, e no fim apresentam bom
desempenho. E motivar estas pessoas a induzindo-as a desempenhos excelentes ndo tem sido
uma tarefa facil para as organizacBes, na verdade tem se tornado uma questdo de
sobrevivéncia no mercado atual.

A falta de motivacdo é apontada no meio corporativo como um dos principais fatores
que contribui para elevacdo dos percentuais de absenteismo no trabalho, bem como a
rotatividade.

As organizagdes ha muito tempo vém despertando para 0 comportamento
motivacional, a maioria dos administradores tem a visdo de que o desempenho dos
funcionérios diz respeito apenas ao conhecimento deles, porém ndo é o que Glasser (1994, p.
15 apud BERGAMINI, 1997, p. 24) diz, pois afirma que “o fracasso da maioria de nossas
empresas ndo estd na falta de conhecimento técnico. E, sim, na maneira de lidar com as
pessoas.”

Robbins (2005, p. 132) define motivagdo como “processo responsavel pela
intensidade, direcdo e persisténcia dos esforcos de uma pessoa para o alcance de uma
determinada meta.”

A teoria das relacfes humanas da énfase as pessoas, e acredita que pessoas satisfeitas
produzem mais, consequentemente melhoram o desempenho (LACOMBE, 2005, P. 135).

Esta satisfacdo a qual o autor se refere diz respeito as necessidades fisicas,
psicolégicas e materiais que sob controle, o individuo estd em equilibrio, realizando seu

trabalho com eficiéncia.
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As pessoas passam grande parte de suas vidas nas empresas onde trabalham, o
ambiente organizacional torna-se parte de sua vida pessoal. Conseguir com que oS
funcionarios realizem o que esperamos deles, € uma missdo da motivacdo (KWASNICKA,
2006, p. 64).

Para Silva (2005, p. 221) a motivacdo é “alguma forga direcionada dentro dos
individuos, pela qual eles tentam alcancar uma meta, a fim de preencher uma necessidade ou
expectativa.”

Bateman e Snell (2006, p. 423) afirmam que “A motivacdo refere-se a forcas que
energizam, dirigem e sustentam os esfor¢os de uma pessoa.”

A motivacdo, segundo Robbins (2000, p. 341), é mais um instrumento que fazem os
funcionarios adquirir um alto nivel de desempenho, ndo depende apenas do funcionario estar
motivado, é fundamental habilidade e apoio a ele.

Na perspectiva de Maximiano (2008, p. 252) a motivacdo ¢ uma “relacdo de causa e
efeito”, assim o comportamento do individuo ¢ motivado por causa interna do proprio
individuo ou causa externa, encontrado no ambiente.

Oliveira (2008, p. 149) define “Motivagdo ¢ o conjunto de motivos que levam o
individuo a agir de uma determinada forma.”

Diante de todos os pensamentos destes autores, a motivagdo possui varias abordagens,
sobretudo deve-se compreender que € necessario as organizacdes desenvolverem
oportunidade e ambiente favoraveis a motivacao.

Kwasnicka (2006, P.64) complementa com “A Administragdo deve procurar o que
motiva o individuo e criar um ambiente ou clima que possibilitem a satisfacdo individual de

necessidades e objetivos organizacionais, por extensao.”

2.9 Teorias Motivacionais

2.9.1 Teoria da Hierarquia das Necessidades

Conhecida como uma das teorias mais antigas, a teoria da hierarquia das necessidades
criada por Abraham Maslow, segundo Robbins (2005, p. 133) defende que dentro do ser
humano existe uma hierarquia de necessidades composta por cinco categorias: a primeira
fisiologica (bésica), a segunda seguranca, a terceira social, a quarta estima e a quinta auto-

realizacéo.
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Maslow intensifica sua idéia, quando afirma que “uma necessidade satisfeita ndao ¢ um
motivador de comportamento” (LACOMBE, 2005, p. 130). Assim, o que na verdade motiva
os individuos sdo as necessidades ainda ndo alcancadas, ou seja, ainda ndo satisfeitas. (Ver
figura 04)

Esta teoria propunha, através do pensamento de Wagner 11l e Hollenbeck (2006, p.
93),

Além disso, elas sdo organizadas na hierarquia [...] e influenciam a motivacdo na
base da prepoténcia das necessidades, ou seja, as necessidades residentes no mais
alto grau da hierarquia sé podem influenciar a motivacdo se as necessidades dos
graus inferiores ja se encontrarem, em grande parte, satisfeitas.

moralidade,
criatividade,
espontaneidade,
solucao de problemas,
auséncia de preconceito,
aceitacao dos fatos

Realizacao Pessoal

auto-estima,
confianga, conquista,
respeito dos outros, respeito aos outros

/ amizade, familia, intimidade sexual \

seguranca do corpo, do emprego, de recursos,
juranca da moralidade, da familia, da satde, da propriedade

Fisiolo g ia / respiracao, comida, agua, sexo, sono, homeostase,

Figura 04: Hierarquia das necessidades de Maslow
Fonte: site www.brunoamaral.com.br

2.9.2 Teoria X e Teoria Y

Esta teoria aborda que existem duas visdes distintas do ser humano, a primeira
basicamente negativa, denominada teoria X e a segunda, basicamente positiva, denominada
teoria Y, esta foi a proposta de seu idealizador, Douglas McGregor (ROBBINS, 2005, p. 133).

Na concepc¢édo de Kwasnicka (2006, p. 70) “a Teoria X julga as capacidades humanas
como se fossem potencialmente estaticas” e com relagdo a teoria Y “Ha maior oportunidade
para o desenvolvimento do entusiasmo em relacdo ao proprio trabalho e suas realizagdes”.

Existem alguns conceitos, diferencas e caracteristicas peculiares a estas duas teorias,

que devem ser levadas em consideracdo. (Ver quadro 03)
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TEORIA X TEORIAY

N&o gostam de trabalhar, evitam-no sempre que | Gostam do  trabalho, agem com

podem. naturalidade.

S8o forcados, coagidos, ameacados com punic¢fes, | Demonstram autocontrole e auto-orientacéo,

para atingirem as metas. comprometidos com os objetivos.

Dispostos a aprender, buscam

Evitam responsabilidades. responsabilidades,

Demonstra pouca ambicdo e coloca a seguranca
Iniciativa na tomada de decisdes

Refere-se aos trabalhadores

acima de todos os fatores associados ao trabalho.

Quadro 03: Diferengas entre a teoria X e teoria Y
Fonte: formulacéo prdpria

2.9.3 Teoria dos Dois Fatores

O idealizador desta teoria é Frederick Herzberg, afirma que existem dois fatores
motivadores que agem nos funcionarios. O primeiro deles é “os fatores relacionados aos
aspectos pessoais de realizacdo profissional e ao contetdo do trabalho, como gosto pelo
trabalho, aumento de conhecimentos [...]” (LACOMBE, 2005, P. 136).

Com relagdo ao segundo, é “os fatores externos que dizem respeito ao ambiente de
trabalho, como tipo de supervisao, conforto, salario [...]” (LACOMBE, 2005, P. 137).

Robbins (2005, p. 135) diz que,

Se quisermos motivar as pessoas para o trabalho, Herzberg sugere a énfase nos
fatores associados com o trabalho em si ou com os resultados diretos a ele, como
chances de promocdo, oportunidades de crescimento pessoal, reconhecimento,

responsabilidade e realizag&o.

Estes fatores bem administrados e aceitos pelos funcionarios indicam que o0s
funcionarios ficariam satisfeitos. Mas, independe se estes fatores sejam bons, ndo sao eles que
tornam as pessoas satisfeitas ou motivadas a desempenhar suas funcgdes, o que possivelmente
os fariam ficar motivados seriam os fatores motivacionais, sao estes que realmente expressam
a funcdo exercida pelo funcionario.

Os fatores motivacionais, como realizacdo profissional, reconhecimento pelos
resultados, responsabilidade, proporcionam satisfacdo no trabalho, ja os fatores higiénicos,
tais como salarios, status, relagdes pessoais, evitam insatisfacdo no trabalho (LACOMBE,
2005, 138).
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2.9.4 Novas Abordagens sobre Motivagdo

As novas abordagens sobre motivacao levam vantagem em comparacdo as abordagens
anteriores, visto que hoje existe a presenca de uma inovacdo tecnoldgica que contribui de
forma significativa para apuragdo de novos resultados de analise. Porém ndo se deve esquecer
a contribuicdo e abertura de novos conhecimentos que as abordagens anteriores

proporcionaram a sociedade contemporanea.

2.9.4.1 Teoria ERG (Existence, Relatedness and Growth)

A teoria ERG, é uma teoria baseada na teoria da hierarquia de Maslow, depois de
revista, deu-se este nome, Clayton Alderfer é o responsavel por este estudo. Alderfer afirma
que existem trés grupos de necessidades essenciais, existéncia, relacionamento e crescimento,
deu-se 0 nome da teoria ERG (CHIAVENATO, P. 250).

Reduzida para trés as necessidades, a teoria ERC também reforca que ndo é necessaria
uma hierarquia rigida. A frustracdo de necessidades de ordem superior aumenta a demanda de
maior satisfacdo daquelas de ordem inferior.

Segundo Batman e Snell (2006, p. 432) “A teoria ERG propde que varias necessidades
diferentes podem estar em agdo ao mesmo tempo.”

Robbins (2005, p. 137) complementa com,

A teoria ERG argumenta, assim como Maslow, que as necessidades de nivel baixo
levam a um desejo de satisfazer as necessidades de nivel superior; mas mdaltiplas
necessidades podem operar em conjunto como motivadoras e a frustracdo em tentar
satisfazer uma necessidade de nivel alto pode resultar na regressdo a necessidade de
nivel inferior.

2.9.4.2 Teoria das Necessidades de McClelland

David McClelland definiu algumas necessidades especificas mais importantes que
movem o comportamento das pessoas, sao as necessidades de realizacéo, afiliacdo e poder.

Necessidades de realizagdo “caracteriza-se por forte orientacdo para a realizagdo e por
uma obsessdo pelo sucesso e pelo atingimento de metas” (BATEMAN; SNELL, 2006, p.
432).
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Necessidade de afiliagdo caracteriza-se por ‘“Necessidade de relacionamento e
amizade” (MAXIMIANO 2008, p. 265).

Necessidade de poder é “A necessidade de fazer os outros se comportarem de maneira
que, em outras circunstancias, nao se comportariam” (ROBBINS, 2000, p. 346).

Estas trés necessidades, de acordo com a Chiavenato (2005, p. 253), séo aprendidas e

adquiridas com experiéncias vividas por cada individuo.

2.9.4.3 Teoria da Fixacéo de Objetivos

Seu idealizador é Edwin Locke, segundo Robbins (2005, p. 141) propds a idéia de
“lutar por um objetivo ¢ a maior fonte de motivacdo no trabalho”.

Esta teoria acredita que especificacdo dos objetivos, o desafio, o feedback causa
grande impacto no desempenho (CHIAVENATO, 2005, p. 257).

Verifica-se também que esta teoria esta relacionada diretamente com a cultura. Os
adeptos da mesma, sdo individuos que buscam alcancar metas, sdo independentes e o fator
/desempenho € almejado por todos, ou seja, existe consciéncia de que o individuo faz parte de
um todo.

A teoria da fixacdo dos objetivos, segundo Chiavenato (2005, p. 258) afirma que
existem quatro métodos de motivar as pessoas, atraves do dinheiro, definicdo de objetivos,
participacdo na tomada de decisdes e na definicdo dos objetivos e redesenho de cargos e

tarefas.

2.9.4.4 Teoria do Reforgo

Diferentemente da teoria de fixacdo de objetivos, criada por B. Skinner, a teoria do
reforco € “uma abordagem comportamental que defende que o refor¢co é que condiciona o
comportamento” (CHIAVENATO, 2005, p. 262).

No ponto de vista de Silva (2005, p. 248) “A teoria de Skinner que, por meio das
conseqliéncias do comportamento, os funcionarios serdo motivados a se comportar de
maneiras predeterminadas.”

O reforco € considerado, nesta abordagem, como “uma influéncia importante no
comportamento” (ROBBINS, 2005, p.143).

Existem quatro estratégias de modificagdo de comportamento organizacional, que

influenciam as pessoas a melhorarem as préaticas do trabalho, o refor¢o positivo, reforgo
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negativo, punicgdo e evitagdo. As duas primeiras fortalecem o comportamento desejével, ja as
duas ultimas enfraquecem e/ou eliminam os comportamentos indesejaveis. Chiavenato (2005,

p. 263) afirma que,

Reforco positivo: para aumentar a freqiiéncia ou intensidade do comportamento
desejavel, relacionando-o com as consequiéncias agradaveis e contingentes a sua
ocorréncia.

Reforco negativo: para aumentar a freqiiéncia ou intensidade do comportamento
desejavel pelo fato de evitar uma conseqiiéncia desagradavel e contingente a sua
ocorréncia.

Punicéo: para diminuir a freqiiéncia ou eliminar um comportamento indesejavel pela
aplicacdo da conseqiiéncia desagradavel e contingente a sua ocorréncia.

Evitacdo: para diminuir a freqiiéncia ou eliminar um comportamento indesejavel
pela remocao de uma consequiéncia agradavel e contingente a sua ocorréncia.

2.9.4.5 Teoria da Equidade

Desenvolvida por Adams, Chiavenato (2005, p. 255) afirma que a teoria “se baseia na
comparacdo que geralmente as pessoas fazem a respeito de suas contribuicdes e de suas
recompensas em relagdo as contribui¢des e recompensas dos outros.”

Ja Bateman e Snell (2006, p. 439) dizem que “Teoria que afirma que as pessoas
avaliam o grau de justica com tém sido tratadas baseando-se em dois fatores-chave: seus
resultados e suas contribuigdes.”

Os resultados a que o autor se refere dizem respeito, ao salario, ao reconhecimento,
beneficios, satisfacdo, punicdo, aumentos, entre outros. E as contribuicdes sdo o que 0s
funcionarios ddo ao trabalho, que sdo: desempenho, esforco, tempo, experiéncia,
competéncia, entre outros. Quando existe a comparacdo com entradas = contribuicbes e
resultados, se estas relacdes forem iguais, entdo este € um caso de equidade. Ou seja, € justo
um funcionario com mais experiéncia e mesma qualificacdo que outro sem experiéncia, e
exerca a mesma funcdo, o primeiro ganhe mais do que o segundo. Neste caso, passa a existir
uma tensdo de equidade (ROBBINS, 2005, p. 145). A teoria da equidade propde justica a
relacdo contribuicéo e resultados.

Em resumo, Silva (2005, p. 245) afirma que “A teoria da eqiiidade, em sintese,
concentra-se no sentimento do individuo de qudo justamente ele tem sido tratado e

comparagdo com o tratamento recebido pelos outros.”
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2.9.4.6 Teoria da Expectativa

Uma das teorias sobre motivacdo mais bem aceitas, idealizada por Victor Vroom, traz
a idéia de que o esforco depende do resultado. “A teoria da expectativa (expectancy theory)
propOe que as pessoas se esforgam para alcangar resultados ou recompensas, que para elas séo
importantes, a0 mesmo tempo que evitam os resultados indesejaveis.” (MAXIMIANO, 2008,
p. 252).

Esta teoria baseia-se nas expectativas que os funcionarios almejam, quando acreditam
que podem alcancar bom desempenho, atingindo as metas da empresa, e que este pode trazer
recompensas organizacionais, como premiagdes, promocao, e que estas recompensas irdo
satisfazer suas metas pessoais (ROBBINS, 2005, p. 148).

Segundo Chiavenato (2005, p. 259), Vroom propGe trés fatores determinantes de

motivacao que age nas pessoas,

Obijetivos individuais: ou seja, a forca do desejo de atingir objetivo [...]

Relac&o percebida entre o alcance dos objetivos e alta produtividade: E a relagdo
que a pessoa percebe entre produtividade e o alcance dos objetivos individuais [...]
Percepcdo da capacidade da pessoa de influenciar seu proprio nivel de
produtividade: Se a pessoa acredita que um enorme esfor¢o despendido tem efeito
sobre o resultado, tendera a se esforgar muito.

2.10 Incentivos Motivacionais

Faz parte das atribuicGes e responsabilidades dos lideres acompanharem a satisfacao e
verificar se 0s seus seguidores estdo se sentindo motivados. Colaboradores satisfeitos e
motivados produzem mais e em melhor qualidade, atendem melhor o cliente, promovem um
clima organizacional agradavel, como também aumentam o desempenho. Ja que as pessoas
fazem uso da lideranca para justificar os resultados organizacionais, € interessante que a
mesma busque meios de sempre apresentar melhores resultados. Estes por sua vez, sao
conquistados pelos colaboradores.

Diante do pensamento de Robbins (2005, p. 293) sobre a pessoa do lider, através da
abordagem da atribuigdo, afirma que o lider € uma pessoa dotada de qualidades que o
diferenciam dos demais colaboradores, como personalidade extrovertida, compreenséo,
inteligéncia e facilidade de relacionamento. Tomando como foco estas caracteristicas, 0s

lideres tém oportunidade de utiliza-las como forte instrumento para motivar pessoas. Assim
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como as suas habilidades, o lider deve levar em consideracéo alguns incentivos motivacionais
que influenciam no desempenho do colaborador, tais como:

v’ Cargos e Salarios: o salario é um grande instrumento motivacional, é algo tangivel,
sem duvidas um indicador que influencia no desempenho do colaborador. Robbins
(2005, p. 173) afirma que “ao vincular o pagamento com o desempenho, a
remuneracdo passa a ser o reconhecimento de uma contribuicdo, e ndo apenas um
direito adquirido.” Com relagdo aos cargos, o colaborador cria uma expectativa
quando o seu desempenho tem superado o previsto. Sente-se entusiasmado quando
surge uma oportunidade de crescimento profissional.

v' Participacdo na tomada de decisdo: o colaborador tem condicGes de expor de forma
clara e objetiva, outras maneiras de como trabalhar, melhorando seu desempenho e
produtividade. Contribuindo com mais eficiéncia e eficdcia para o alcance dos
objetivos organizacionais. Como também permite que sinta que sua opinido seja
ouvida, proporcionando maior satisfagcdo e motivacao.

v Aperfeicoamento profissional: promover treinamento, reciclagem, oportunidade de
crescimento, desenvolver as habilidades do colaborador. Todas estas acOes estdo
ligadas diretamente com o sistema de cargos e carreiras, influencia no plano de
carreira do individuo. O aperfeicoamento profissional juntamente com a remuneracao,
torna-se um indicador motivacional significativo no desempenho.

v Incentivo a criatividade: definidas como idéias incomuns, porém eficazes,
(WARGNER |1l e HOLLENBECK, 2006, p. 79), a criatividade promove interacao e
inovacdo a organizacdo. Permite aos colaboradores atitude, coragem, perspectiva de
mudancga.

v Elogios e reconhecimento: sem dlvidas que o reconhecimento no ambiente de
trabalho precede um bom desempenho ou produtividade alcancada. Os elogios e
reconhecimento devem ser cultivados em todas as areas da sociedade, dentro das
organizacOes ndo seria diferente, trata-se de um ambiente onde os individuos passam
cerca de 9 horas diarias, portanto estes fatores contribuem de maneira psicoldgica para
0 bem estar do profissional como também contribui com o bom desempenho.

v" Beneficios sociais: 0s beneficios sociais oferecidos pelas organizacdes exercem grande
poder sobre as decisdes de escolha de um profissional, entre muitos estdo os planos de
salde, planos odontoldgicos, auxilio creche, ticket alimentacdo, oportunidade de
empréstimos ao funcionario. Trata-se também de uma forma de manter o0s

profissionais que ali exercem suas atividades.
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v" Incentivos financeiros: dentre alguns estdo as premiagdes, comissOes, participacGes
nos lucros, pagamento por mérito, participacdes acionérias, negociacdo de dias de
folgas extras. Sdo formas que as organizacbGes utilizam que promovem maior
entusiasmo no individuo a alcancar melhor desempenho em suas tarefas, em contra
partida o individuo é reconhecido financeiramente.

Estes sdo alguns incentivos motivacionais, que por meio deles o lider deve exercer sua
influéncia e habilidades junto a organizacdo para garantir que os seus liderados trabalhem

motivados e satisfeitos.

2.11 Desempenho Organizacional

Na perspectiva de Oliveira (2008, p. 166) “desempenho ¢ o resultado da relagdo que se
estabelece entre comportamentos observados e o0s padrdes esperados para esses
comportamentos.”

Para Silva (2005, p. 249) “O desempenho ¢ determinado por atributos individuais
(habilidade e experiéncia), pelo suporte organizacional (recursos e tecnologia) e pelo esfor¢o
no trabalho (o ponto em que o nivel de motivacao de um individuo o conduz.)”

Portanto o desempenho organizacional esta ligado a fatores anteriormente abordados,
como a lideranca eficaz, o estimulo motivacional no trabalho, premiacdes, reconhecimentos,
estes contribuem de forma efetiva e significativa para melhores resultados.

Bateman e Snell (2006, p. 428) afirmam que “De acordo com a teoria da expectativa,

os esfor¢os de trabalho de uma pessoa levam a algum nivel de desempenho.”

2.12 Motivacéo e Desempenho Organizacional

O alto nivel de desempenho tdo almejado pelas organizacdes, para ser alcangado, é
preciso exercer alguns pontos fundamentais, como a visdo voltada para incentivar o
comprometimento dos profissionais, estimular os colaboradores, incentiva-los a alcancar
novos desafios, para tanto a organizacdo deve ter o senso de avaliar suas agGes e mudar
atitudes em busca de profissionais motivados com o trabalho e comprometidos. Este serd o
perfil da organizacdo competitiva do futuro.

Diante do que ja foi abordado neste trabalho, a motivacdo e fator fundamental que
altera o desempenho organizacional. Uma das técnicas de gestdo mais abordada no mundo

contemporaneo € a motivagédo dos profissionais da empresa, aliada a uma comunicacao eficaz
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e uma administracdo de resultados transparente. Porém, conciliar todos estes atributos em
uma lideranga ndo capaz, o caminho da organizacdo ndo seré resultados surpreendentes nem
desempenhos significativos.

Hampton (1983, p. 39) afirma que “Os administradores que queiram motivar seu
pessoal, aumentam as possibilidades de o fazerem se compreenderem as necessidades, crencas
e expectativas das pessoas com relag@o ao trabalho.”

Para Bateman e Snell (2006, p. 423) um funcionario motivado, trabalha com vigor,
desempenha suas atividades em prol de maior desempenho.

Oliveira (2008, p. 166) define “desempenho ¢ o resultado da relagdo que se estabelece
entre comportamentos observados e os padrdes esperados para esses comportamentos.”

Tornou-se corriqueiro encontrar nas organizacbes as metas dispostas a todos que
quisessem acompanhar, as metas € uma forma de estimular a motivacdo nas pessoas, €
também o desempenho. Metas ideais, sdo aquelas que devem ser especificas, quantificaveis e
mensuraveis, além de estimular os funcionarios a acelerar o desempenho, contribui para o

funcionario dar o melhor de si, aumentando a produtividade e melhorando os resultados.

2.13 Lideranga e Desempenho Organizacional

Na visdo de Hampton, (1990, p. 199),

Os lideres com idéias brilhantes e a capacidade de inspirar pensamento e agao nos
outros sdo os principais geradores de energia. Os efeitos de sua personalidade
contagiam o desempenho, que é consideravelmente mais forte na dire¢do de
organizag6es do que os sistemas despersonalizados...

As organizacdes gque estdo dispostas em revistas, jornais, coluna social, como uma das
melhores empresas de se trabalhar, embora utilizem isso como marketing, elas expressam
verdade em expor sua cultura organizacional ao mundo. Para chegar a este nivel, as empresas
sdo dotadas de profissionais preparados e dispostos a lutar pelos objetivos empresariais, sob
lideranca eficaz e influente, que inspira em seus liderados entusiasmo, sentimento de vitoria,
capacidade de desenvolvimento, confianca, assim € inevitdvel o alto desempenho destas
organizag0es.

Os administradores investem em fatores motivacionais, como uma maior satisfacdo no

trabalho, com interesses no nivel de desempenho dos funcionarios.
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2.14 Avaliacao de Desempenho

A avaliacdo de desempenho tem sido um instrumento eficaz para verificar como a
organizacdo os funcionarios reagem as acGes que a organizacdo adota. Tratando-se ainda
como uma responsabilidade importante.

Sob o pensamento de Robbins (2000, p. 246),

As avaliacOes sdo utilizadas para tomar decisGes fundamentais relativas as pessoas,
tais como promoc0es, transferéncias e rescisdes; para identificar necessidades de
treinamento; para dar feedback aos funcionarios sobre como a organizacdo encara o
seu desempenho e, freqlientemente, como base de reajustes salariais.

Pode ser compreendida de duas formas, como julgamento, que diz respeito as tomadas
de decisbes, ja como desenvolvimento se refere a contribuicdo dada ao funcionario, como
forma de desenvolver melhor o desempenho (HAMPTON, 1990, p.370).

Como fatores de avaliacdo, segundo Robbins (2005, p. 405), devem conter resultados
individuais das tarefas, comportamentos e caracteristicas individuais.

Os responsaveis tradicionais por realizarem a avaliagdo de desempenho sdo 0s
gerentes, supervisores, em algumas empresas sdo pessoas que fazem parte dos liderados,
membros da equipe, na concepcdo de Bateman e Snell (2006, p. 336) dizem que “Colegas e
membros de equipes, muitas vezes enxergam dimensdes diferentes do desempenho e,
frequentemente, sdo melhores para identificar potencial de lideranca e habilidades no trato
interpessoal.”

Os métodos de avaliacdo de desempenho podem ser:

Avaliagdo Critica. [...] escrever uma narrativa descrevendo as vantagens, as
desvantagens, o desempenho anterior, o potencial e as sugestdes [...]

Incidentes Criticos. [...] O avaliador descreve relatos “anedoticos” que descrevem o
que o funcionério fez de particularmente eficaz ou ineficaz.

Escalas de Pontuacdo Gréfica. A partir da listagem de um conjunto de fatores de
desempenho, tais como quantidade e qualidade do trabalho, profundidade do
conhecimento, cooperacdo, lealdade, assiduidade, honestidade e iniciativa, o
avaliador dara notas a cada fator da lista em escalas progressivas.

Escalas de Pontuacdo de Base Comportamental. [...] o avaliador classifica os
funcionarios segundo itens ao longo de um continuum, mas os pontos sdo exemplos
de comportamento efetivo no cargo em questdo e nao descrigdes ou caracteristicas
gerais do funcionario.

Comparacdes Multipessoais. Trata-se de um dispositivo de mensuracdo mais
relativa do que absoluta

(ROBBINS, 2000, p. 248)
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3. LOJAS RIACHUELO

A empresa escolhida para aplicar esta pesquisa monografica foi as Lojas Riachuelo
S/A Filial Campina Grande — PB que esta localizada no Shopping Boulevard desde 1999.
Suas atividades iniciaram-se em 1947, quando dois irmdos se uniram, Nevaldo Rocha e
Newton Rocha, sairam de Caraubas inteiro do Rio Grande do Norte e abriram um pequeno
negdcio de confeccdes, tecidos e reldgios na cidade de Natal, com o nome de A Capital. Anos
mais tarde o Sr. Nevaldo teve a idéia de montar um fabrico na cidade de Recife-PE, com
objetivo fabricar confec¢des boas e baratas, que logo ficaram conhecidas, era uma rede de
lojas de tecido. Em 1959 mudaram-se de volta a Natal e em 1976 ouve a construcdo de duas
fabricas em Fortaleza-CE. Em 1979 esta rede de lojas, que somavam um total de 67 lojas
espalhadas em todo Brasil, foi comprada pelo Grupo Guararapes, que hoje € o maior grupo de
confeccdo de roupas da América Latina. Diante deste grandioso negocio, pensando em
ampliar e melhorar sua logistica, em 1981 criou a Transportadora Casa Verde, com o objetivo
de transportar as confeccBes e equipamentos das lojas e matriz. Hoje o Grupo Guararapes é
composto pela Fabrica Téxtil Guararapes, Transportadora Casa Verde, Midway Financeira,
Shopping Midway em Natal.

Desde 1993 as Lojas Riachuelo investem na moda nacional e internacional como uma
forma de atrair seus clientes. Como ela fabrica seu préprio produto, isto incentivou a criacdo
de marcas proprias e barateou o produto permanecendo com a mesma qualidade de antes.
Com esta estratégia promove marcas com uma identidade visual e publico-alvo especifico.

Em 2004, mudaram a estratégia de marketing, além de reformas e melhorias no
merchandising visual de nossas lojas. Sairam da midia convencional e investiram no processo
de verticalizacdo, apostando em produtos com precos menores e qualidade superior. Agora ja
conhecida, em 2007 volta as midias com uma nova campanha de comunicagdo, com objetivo
de popularizar a moda, a precos acessiveis e estilo ao alcance de todos.

Em 2009, a Riachuelo estéd entre as trés maiores redes de departamento do Brasil e
conta com 112 lojas distribuidas em 21 estados do Brasil. Permanecendo com a mesma
estratégia de vender a moda preservando bons precos e melhorando constantemente a
qualidade de seus produtos.

Com a missédo de proporcionar a cada vez mais pessoas as condi¢cdes de se expressar
através da moda e sua visdo liderar o mercado nacional de moda, em um cenério

predominantemente formal. Entre seus valores estdo ética e respeito, solidez financeira,
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austeridade administrativa, meritocracia, aperfeicoamento constante, responsabilidade social,

servir ao cliente, governanca corporativa e atitude vendedora.

Seu slogan é: Riachuelo essa € a moda. Sua logomarca é:

riachuelo

Figura 05: Logomarca Riachuelo
Fonte: Arquivos das Lojas Riachuelo

O ramo de atividade da Riachuelo é comercio varejista de artigos para o lar, vestuario

e complementos, ela trabalha com varios servicos como: vestuario, acessorios, artigos para o

lar, seguros e planos de saude.

O foco de estudo desta pesquisa se resume a Filial de Campina Grande-PB, que conta

hoje com 102 colaboradores, entre eles, gerente, supervisor, encarregados, operadores de

caixa, auxiliares de crediario e escritorio, fiscais, costureira, promotores e vendedores. A loja

esta dividida em cinco se¢des: moda feminina, moda masculina, moda infantil, moda casa e

calcados. Nossos estudos estardo resumidos ao departamento de crediario das Lojas Riachuelo

Filial Campina Grande — PB. A estrutura hierarquica da empresa segue disposto na figura 06.

Geréncia

Encarregado de escritdrio

Supervisdo

Encarregado de crédito

Figura 06: Organograma Riachuelo Filial.

Fonte: Arquivo das Lojas

Auxiliares de Lider de caixa Auxiliares Pleno
escritério
Auxiliares de Operadores de Vendedores Fiscais de loja Auxiliares de
escritorio caixa credidrio
Costureira

Auxiliares de loja

Promotoras
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4. ASPECTOS METODOLOGICOS

Identificar as oportunidades ou problemas nas organizaces a serem estudadas e
analisadas requer métodos e técnicas de pesquisas especificas. A principio é totalmente
relevante que se tenha uma idéia focada no que se pretende pesquisar, 0 que se espera
descobrir e aprender com a pesquisa (VERGARA, 2007, p. 61).

Andrade (2009, p. 119) afirma que “Metodologia ¢ o conjunto de métodos ou
caminhos que sdo percorridos na busca do conhecimento.”

A finalidade deste capitulo é descrever o método e técnica de pesquisa utilizados para
responder ao questionamento do problema inicial desta pesquisa: Qual é o impacto das acoes
adotadas pelos lideres no desempenho dos colaboradores?

Segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 221) “o método se caracteriza por uma
abordagem mais ampla, em nivel de abstracdo mais elevado, dos fenémenos da natureza e da
sociedade.”

O método de pesquisa adotado foi 0 monografico. “O método monografico consiste no
estudo de determinados, individuos, profissdes, condigdes, instituicbes, grupos ou
comunidades, com a finalidade de ter generalizagdes.” (ANDRADE, p. 124).

A pesquisa baseou-se quanto aos fins como investigacdo de carater exploratorio, “[...]
é realizada em éarea na qual ha pouco conhecimento acumulado e sistematizado. Por sua
natureza de sondagem [...].” Vergara (2007, p. 47). Desta forma, através de esclarecimento de
idéias, com o objetivo de ampliar a visdo sobre o0 objeto de estudo.

A pesquisa aprofundou-se na investigacdo quanto aos meios, através da pesquisa de
campo que por Vergara (2007, p. 47) descreve que “Pesquisa de campo ¢ investigacao
empirica realizada no local onde ocorre ou ocorreu um fendmeno ou que dispde de elementos
para explica-lo.”

A pesquisa de campo se enquadra a este estudo, por esclarecer necessidades para
resolucdo da problematica em questdo e por conter informagdes precisas da populacéo
investigada, as Lojas Riachuelo — Filial Campina Grande — PB.

Conforme ja informado, a pesquisa foi realizada nas Lojas Riachuelo — Filial Campina
Grande — PB, nos dias 22 e 23 de Novembro de 2010. A pesquisa limitou-se a populagéo, do
departamento de crediario, num total de 23 colaboradores, com exce¢do do lider do setor.
Optou-se por ndo definir a amostra, visto que a quantidade de colaboradores € possivel de

colher os dados, ndo dificultando a andlise e proporcionando maior probabilidade de
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veracidade no resultado final. A escolha do departamento de crediario deu-se devido a
viabilidade de acesso e informacGes da empresa.

Quanto a técnica de pesquisa classificou-se como observacao direta intensiva, ela pode
existir atraveés da observacdo e entrevista, optando pela observacdo por complementar a
apuracéo dos resultados. Marconi e Lakatos (2003, p. 190) descrevem que “A observagao é
uma técnica de coleta de dados para conseguir informacdes e utiliza os sentidos na obtencdo
de determinados aspectos da realidade. N&o consiste apenas em ver e ouvir, mas também em
examinar fatos ou fendomenos que se desejam estudar.” Assim como as demais técnicas de
pesquisa sofre limitagdes e apresenta vantagens, no caso desta, o pesquisador pode influenciar
na pesquisa por criar préprias conclusdes do fendmeno, em contra partida apresenta como
vantagem o contato direto com o fendmeno, proporciona “a coleta de dados sobre um
conjunto de atitudes comportamentais tipicas.” (MARCONI; LAKATOS, 2003, p. 191).

Entendendo que a observagdo se limita na obtencdo dos dados, do ponto de vista
cientifico, € necessario mais de uma técnica ao mesmo tempo (MARCONI e LAKATOS,
2003, p. 191), portanto esta pesquisa classificou-se e intensificou-se como documentacao
direta extensiva, por permitir que o levantamento de dados seja no local onde o fenémeno
ocorre, teve como instrumento de pesquisa um questionario dividido em duas partes, a
primeira parte composta por quatro questdes sobre o perfil do colaborador e a segunda parte
composta de dezessete questdes que abordam o impacto da lideranca no desempenho
organizacional.

O modelo de escala utilizado para construcdo do questionario foi a escala de Likert,
uma escala que contribui significadamente com pesquisas organizacionais, assim como esta.
A escala de Likert tem por finalidade indicar o grau de concordancia ou discordancia com
declarag®es relativas a atitude que esta sendo estudada, trata-se de uma escala simples de ser
construida, s&o atribuidos valores de 1 a 5, de 5 a 1 ou de +2 a -2, incluindo o zero. Nesta
pesquisa optou-se por utilizar valores de 1 a 5, este modelo proporciona ao entrevistado maior
oportunidade de respostas e clareza. (Ver figura 05)



52

Discordancia Concordancia
<)
) ST o
L S L
2 S| 58 gl o &
c Q o O ¢
3 = 2 5 © £ T o
© T = (o] - - =
sE|l 58| 22| g8 SE
[S) (8]
28| 85| EE| 58| 5¢
a8 ool 22| 0ol o8
1 2 3 4 5

Figura 07: Escala de Likert
Fonte: Formulagao prépria

Com a escala de Likert adotada no questionario, o entrevistado marcou as sentencas de
acordo com seu grau de concordancia ou discordancia sobre a situacéo atual, no que se refere
a relacao, lideranca e desempenho:

(1) Discordo totalmente: significa que as agdes da lideranca ndo correspondem ao proposto
na afirmacao.

(2) Discordo parcialmente: significa que as acfes da lideranca ndo correspondem em sua
maioria ao proposto na afirmacéo.

(3) Nem concordo / Nem discordo: significa que existem dividas quanto as acfes da
lideranca no que corresponde a totalmente ou grande maioria proposto na afirmacao.

(4) Concordo parcialmente: significa que as acdes da lideranga correspondem em grande
maioria ao proposto na afirmacéo.

(5) Concordo totalmente: significa que as a¢fes da lideranca correspondem totalmente ao
proposto na afirmacao.

Para melhor analise dos dados foram propostos alguns indicadores, com intuito de

estudar intensamente e detalhadamente o problema proposto por esta pesquisa. (Ver tabela 01)

INDICADORES CLASSIFICACAO QUESTOES
11 Satisfacdo Q.1
12 Tomada de Decisédo Q.4
13 Acessibilidade Q.5
14 Flexibilidade Q.14
15 Motivacéo Q.2;0.3;0.9;0Q.12
16 Relacionamento Interpessoal Q.10; Q.15
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17 Estabelecimento de metas Q.6
18 Comunicagéo Q.8
19 Autoridade Q.13
110 Comprometimento com o Trabalho Q.7
111 Nivel de Desempenho Q.11; Q.16; Q. 17

Tabela 01: Classificacdo dos indicadores
Fonte: Formulacdo prépria

Com relagdo ao tratamento dos dados, utilizou-se a abordagem quantitativa, por
analisar a relacdo entre causa-efeito e avaliar o resultado do estudo em questdo. Os dados
foram organizados e agrupados de acordo com os indicadores estabelecidos por esta pesquisa,
utilizando a anélise estatistica através de planilhas eletronicas Microsoft Excel, apresentando

assim os resultados finais.
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5. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo tem por finalidade expor os resultados obtidos com a pesquisa e andlise
referente aos mesmos. Com o intuito de avaliar se os objetivos especificos mencionados nesta
pesquisa foram alcangados.

O foco dos estudos desta pesquisa monogréafica deu-se na Riachuelo Filial Campina
Grande — PB, o proposto foi avaliar a relagcdo entre lideranga e desempenho dos colaboradores
no departamento de crediério.

Os resultados estdo organizados conforme a ordem proposta dos objetivos especificos
desta pesquisa, assim como sua analise.

Conforme o questionario foi dividido em duas partes, segue a apresentacdo e analise
dos dados da primeira parte.

5.1 Parte 1: Analise do Perfil dos Colaboradores

Nesta parte avaliou-se o perfil dos colaboradores entrevistados, a partir de quatro

questdes. Seguem dispostas as questdes, resultados e analises.

QUESTAO 1: Refere-se ao sexo do colaborador. (Ver tabela 02)

QUESTAO FEMININO MASCULINO TOTAL
N.O. % N. O. % N.T.O. %
Q.1 22 96% 1 4% 23 100%
TOTAL 22 96% 1 4% 23 100%

Tabela 02: Classificacdo do sexo dos colaboradores
Fonte: Pesquisa direta.

A tabela revela o numero de ocorréncias relativo ao sexo dos colaboradores. O
departamento de crediario é composto por 96% do sexo feminino e com apenas 4% do sexo
masculino (N.O. = 1). A concentracdo evidente do sexo feminino no departamento € devido a
demanda feminina em busca deste tipo de organizacdo, assim como, sob relatos da supervisdo

do setor, deve-se também por analise de perfil para ingressar no setor.

IN.O., que significa Nimero de Ocorréncia
2N.T.O., que significa Ntimero Total de Ocorréncias



QUESTAO 2: Refere-se ao estado civil do colaborador. (Ver grafico 01)

Avaliacdo percentual referente ao estado civil dos colaboradores

0%

0%

B CASADO (A)

# SOLTEIRO (A)

B DIVORCIADO (A)
B VIUVO (A)

Gréfico 01: Avaliacdo percentual referente ao estado civil dos colaboradores.
Fonte: Pesquisa direta.
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Quanto a este aspecto predominou-se o0 estado civil de casado com 57% dos resultados

e com 43% no estado civil de solteiro. De acordo com relatos da supervisdo do setor, ndo

existe preferéncia quanto ao estado civil para fins de perfil.

QUESTAO 3: Refere-se a faixa etaria dos colaboradores. (Ver gréfico 02)

Avaliacdo Percentual referente a faixa etdria dos colaboradores
61%
35%
4%
u 0% 0%
18a 22 anos 23a 29anos 30a 36anos 37a43anos Acimade 44 anos

Gréfico 02: Avaliacdo percentual referente a faixa etaria dos colaboradores.
Fonte: Pesquisa direta.
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Conforme descrito no grafico 02, 61% dos colaboradores estdo entre 18 e 22 anos,
representando a maior parte da populagdo estudada. Com 35% dos colaboradores estdo entre
23 e 29 anos. E com apenas 4% dos colaboradores representam o intervalo entre 30 e 36 anos.
Os demais intervalos ndo apresentaram resultados. A supervisao do departamento afirma que

ndo existe preferéncia quanto a faixa etéria para selecéo.

QUESTAO 4: Refere-se ao grau de instrucdo dos colaboradores. (Ver grafico 03)

Avaliacdo percentual referente ao grau de instrucao dos
colaboradores
48% 48%
4%
U5 U
Ens. Ens. Médio Ens. Médio Ens. Superior  Ens. Superior
Fundamental Incompleto Completo Incompleto Completo
Completo

Gréfico 03: Avaliacdo percentual referente ao grau de instrugdo dos colaboradores
Fonte: Pesquisa direta.

Quanto a este aspecto, houve um empate nos resultados, com 48% dos colaboradores
tem o ensino médio completo e 48% com ensino superior incompleto, apenas 4% dos
colaboradores representam o ensino superior completo. As demais alternativas ndo tiveram
resultados. A supervisdo do setor do crediario relata que a Unica restricdo quanto ao grau de
instrucdo, refere-se a contratacdo a partir do ensino médio completo, trata-se de normas da

empresa.
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5.2 Parte 2: Andlise do Impacto da Lideranca no Desempenho Organizacional

Esta etapa buscou-se atraves de 17 questdes avaliar o impacto da lideranca atual no
desempenho organizacional dentro do setor de crediario das Lojas Riachuelo Filial Campina
Grande — PB. Para melhor compreensdo a apresentacéo dos resultados e sua respectiva analise
estdo organizados conforme a ordem dos objetivos especificos desta pesquisa.

5.2.1 Resultados Referente ao Primeiro Objetivo Especifico

Como primeiro objetivo especifico proposto por esta pesquisa diz respeito a: estimar o
nivel de satisfacdo dos colaboradores quanto ao modelo de gestdo atual. Para avaliar este
objetivo agruparam-se os indicadores Satisfacdo, Tomada de decisdo, Acessibilidade e
Flexibilidade, estes serdo analisados por ordem. Estes indicadores agrupados tém por
finalidade auxiliar na apuragéo do quesito satisfacdo do colaborador.

5.2.1.1 Indicador Satisfacéo

QUESTAO 1: Estou satisfeito (a) com meu emprego. (Ver tabela 03)

DISCORDANCIA | DISCORDANCIA CONCORDANCIA CONCORDANCIA
QUESTAO TOTAL PARCIAL NEUTRALIDADE PARCIAL TOTAL TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
Q.1 0 0% 0 0% 0 0% 13 57% 10 43% 23 100%
(SATISFACAO)
TOTAL 0 0% 0 0% 0 0% 13 57% 10 43% 23 100%

Tabela 03: Distribuicéo de freqiiéncia dos resultados referente ao indicador Satisfagéo.
Fonte: Pesquisa direta.

Neste caso, percebe-se que houve 43% de concordancia total e 57% de concordancia
parcial no que se refere a satisfagdo com o trabalho, ou seja, em resultados agrupados todos o0s
colaboradores apontaram um alto nivel de satisfacdo diante a gestdo atual. As demais
alternativas ndo apresentaram resultados.

Para Robbins (2005, p. 66) satisfacdo ¢ “a atitude geral de uma pessoa em relacdo ao
trabalho que realiza”. Em outras palavras, diz respeito ao bem estar em realizar as tarefas

formais e as informais dentro da organizacéo a qual faz parte.



58

Segundo Edward E. Lawler 11l (apud BERGAMINI e CODA, 1997, p. 134) afirma
que “A idéia de que a satisfagdo no trabalho influencia as decisdes das pessoas sobre trabalhar
e de permanecerem no atual emprego ainda parece valida.”

Os funcionarios tém consciéncia do valor do seu capital intelectual e portanto
expressam como se sentem dentro da organizacdo, demonstrando interesse ou ndo pelo
trabalho, quando suas necessidades ndo sdo atendidas, provocando insatisfacdo. Cabe as
empresas investir em melhores condic6es de vida para os funcionarios, pois pessoas satisfeitas
produzem mais, consequentemente apresenta melhores desempenhos. (LACOMBE, 2005,
p.135).

5.2.1.2 Indicador Tomada de Decisao

QUESTAO 4: Existe participagio dos colaboradores nas decisdes a serem tomadas pelo lider.

— DISC-?S-:?AI-\LNCIA DIS::)(;:E{:\AI;]-CIA NEUTRALIDADE CON::):([;:II-\ICIA CONﬁ-Oc)I?rIZl:NCIA TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
g:cgigf 0 0% 1 4% 0 0% 14 61% 8 35% 23 100%
TOTAL 0 0% 1 4% 0 0% 14 61% 8 35% 23 100%

Tabela 04: Distribuicdo de freqliéncia dos resultados quanto ao indicador Tomada de Decis&o.
Fonte: Pesquisa direta.

Conforme descrito na Tabela 04, 61% concordam parcialmente que o lider permite
participacdo dos colaboradores na tomada de decisdo, 35% concordam totalmente e 4%
referem-se aos que discordam parcialmente, que através do nimero de ocorréncias €
representado apenas por uma pessoa. De forma agrupada, no que se refere ao indicador
Tomada de Decisdo, 96% concordam com a gestdo atual. Portanto, permitir que 0s
colaboradores fagam parte da tomada de deciséo, auxilia no seu comprometimento com o0s
objetivos, melhora sua produtividade, aguca a motivacdo, aumenta a satisfacdo com o trabalho
assim como também favorece ao bom desempenho (ROBBINS, 2005, p. 179).

Tomando como base o pensamento de Robbins, a tomada de decisdo exerce grande
influéncia sobre os colaboradores, eles se sentem importante, isso 0s estimula a buscar novas
atitudes e inovacdo para melhores resultados.

Para Wagner 1ll e Hollenbeck (2006, p.248) “o lider democrético trabalha com o

grupo para ajudar seus membros a chegar as suas proprias decisdes”. Com este percentual de
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96% de concordancia sobre a participagdo nas decisOes, identifica-se que a lideranga do
crediario utiliza o estilo democratico de gestao.

5.2.1.3 Indicador Acessibilidade

QUESTAO 5: O lider abre espaco para ouvir criticas e/ou sugestdes. (Ver tabela 05)

DISCORDANCIA | DISCORDANCIA CONCORDANCIA | CONCORDANCIA
QUESTAO TOTAL PARCIAL NEUTRALIDADE PARCIAL TOTAL TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % NTO.| %
Qs 0 0% 0 0% 0 0% 5 22% 18 78% 23 | 100%
(ACESSIBILIDADE)
TOTAL 0 0% (] 0% 0 0% 5 22% 18 78% 23 | 100%

Tabela 05: Distribuicdo de freqiiéncia dos resultados referente ao indicador Acessibilidade.
Fonte: Pesquisa direta.

A tabela 05 apresenta que 78% dos colaboradores concordam totalmente com o
indicador Acessibilidade, 22% concordam parcialmente, as demais alternativas néo
apresentaram resultados. Ou seja, a lideranca permite que os colaboradores se expressem
quando existe alguma sugestdo ou critica a ser feita, quanto a lideranca ou quanto as tarefas
delegadas. Através da investigacdo exploratdria o proprio pesquisador presenciou momentos
de negociacdo quanto as dificuldades encontradas no ambiente de trabalho pelos
colaboradores. A lideranca do departamento de credidrio ouviu as reclamacfes e sugestdes
dos colaboradores e pode tomar as decisfes em conjunto, favorecendo a equipe. Agindo
conforme o conceito de Bennis e Nanus (1998, apud ARAUIJO, 2008, p. 334) que “O lider
opera sobre recursos emocionais e espirituais da organizacdo, sobre seus valores,
comprometimento e aspiragoes”. Utilizou dos recursos emocionais dos colaboradores para

avaliar melhor a situacdo e tomar as providéncias cabiveis.

5.2.1.4 Indicador Flexibilidade

QUESTAO 14: O meu lider compreende quando néo é possivel alcancar os resultados

propostos. (Ver tabela 06)
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DISCORDANCIA DISCORDANCIA CONCORDANCIA | CONCORDANCIA
QUESTAO TOTAL PARCIAL NEUTRALIDADE PARCIAL TOTAL TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
Q'14 0, 0, 0, () [y 0,
(FLEXIBILIDADE) 0 0% 0 0% 2 9% 13 56% 8 35% 23 100%
TOTAL 0 0% 0 0% 2 9% 13 56% 8 35% 23 100%

Tabela 06: Distribuicdo de freqliéncia dos resultados quanto ao indicador Flexibilidade.
Fonte: Pesquisa direta.

Os resultados apontam que 56% dos colaboradores concordam parcialmente com
relacdo ao indicador Flexibilidade, 35% concordam totalmente e 9% expressam neutralidade.
Os colaboradores concordam com 91% dos resultados que a lideranca atual compreende 0s
motivos quando ndo é possivel alcancar os resultados. A lideranca, na maioria das vezes,
reconhece as dificuldades de alcancar os resultados, portanto exerce sua habilidade de
compreensdo (ROBBINS, 2005, p. 293).

5.2.1.5 Andlise Global Referente ao Primeiro Objetivo Especifico

Diante do que foi exposto sobre os resultados alcancados, o nivel de satisfacdo dos
colaboradores das Lojas Riachuelo Filial Campina Grande — PB representam 97% dos
resultados em relacdo a lideranca atual, tomando como instrumento de estudo os indicadores,

satisfagdo, tomada de deciséo, acessibilidade e flexibilidade. (Ver Tabela 07).

DISCORDANCIA | DISCORDANCIA CONCORDANCIA | CONCORDANCIA
QUESTOES TOTAL PARCIAL NEUTRALIDADE PARCIAL TOTAL TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
TABELA 03 . . . . . .
(SATISFACAO) 0% 0 0% 0 0% 13 57% 10 43% 23 100%
TAB;';:\:I(S);&' DE 0 0% 1 4% 0 0% 14 61% 8 35% 23 100%
TABELA 05 . . . . . .
(ACESSIBILIDADE) 0 0% 0 0% 0 0% 5 22% 18 78% 23 100%
TABELA 06 . . . . o .
(FLEXIBILIDADE) 0 0% 0 0% 2 9% 13 56% 8 35% 23 100%
TOTAL 0 0% 1 1% 2 2% 45 49% 44 48% 92 100%

Tabela 07: Distribuicéo de freqiiéncia referente ao resultado global do primeiro objetivo especifico.
Fonte: Pesquisa direta.
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5.2.2 Resultados Referentes ao Segundo Objetivo Especificam

O segundo objetivo especifico proposto refere-se a: compreender se 0s colaboradores
estdo se sentindo motivados diante das acdes da gestao atual. Para avaliar este objetivo foram

agrupados os indicadores motivacgéo e relacionamento interpessoal.

5.2.2.1 Indicador Motivacao

QUESTAO 2: O meu lider se preocupa com 0 meu desempenho.

QUESTAO 3: O meu lider reconhece quando eu realizo meu trabalho com eficiéncia e
eficacia.

QUESTAO 9: O meu superior confia em mim e no meu trabalho e procura me manter
entusiasmado.

QUESTAO 12: As alternativas que a lideranca utiliza como: premiag&o, incentivo financeiro,
elogios, recompensas, entre outros, tem me estimulado a alcancar um bom desempenho em

minhas tarefas.

DISCORDANCIA DISCORDANCIA CONCORDANCIA | CONCORDANCIA
QUESTOES TOTAL PARCIAL NEUTRALIDADE PARCIAL TOTAL TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. | %
Q.2
(MOTIVACAO) 0 0% 0 0% 0 0% 4 17% 19 83% 23 100%
Q.3
(MOTIVACAO) 0 0% 0 0% 0 0% 9 39% 14 61% 23 100%
Q.9
(MOTIVACAO) 0 0% 0 0% 1 4% 4 17% 18 78% 23 100%
Q.12
(MOTIVACAO) 0 0% 0 0% 1 4% 4 17% 18 78% 23 100%
TOTAL 0 0% 0 0% 2 2% 21 23% 69 75% 92 100%

Tabela 08: Distribuicdo de freqiiéncia dos resultados referente ao indicador Motivacéo.
Fonte: Pesquisa direta.

De acordo com os resultados apontados na tabela 08, verifica-se que todas as questdes
referentes ao indicador motivacdo foram agrupadas, nos dando um total de 92 ocorréncias
como 100% das respostas. Assim com 75% dos resultados, os colaboradores concordam
totalmente com as acdes adotadas pela lideranca como forma de manté-los motivados, 23%
concordam parcialmente e apenas 2% representaram neutralidade. As demais alternativas ndo
apresentaram resultados.

Manter funcionarios motivados tem se tornado algo constante para as grandes
corporagdes. Segundo Edward E. Lawler 111 (apud BERGAMINI; CODA, 1997, p. 131) “[...]

a motivagdo € um ponto critico em qualquer planejamento organizacional.” Todavia, as
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organizacgdes tém compreendido o impacto que causa manter funcionarios desmotivados, e
por esta razdo tém procurado alternativas de contribuirem com a motivacdo de seus
funcionarios, pois assim atende aos requisitos de satisfacdo dos mesmos, como também
promove um alto desempenho.

Segundo relatos da supervisdo, as praticas adotadas por ela, como promover
momentos que permitam a equipe interagir, estimular a conquista de bons rendimentos como
forma de alcancar bom desempenho, proporcionando incentivos financeiros como
premiacOes, comissdes, negociar dias de folgas extras, entre outros, tém contribuido de forma

significante para manter os colaboradores motivados e satisfeitos.
5.2.2.2 Indicador Relacionamento Interpessoal

QUESTAO 10: Existe um bom relacionamento entre o lider e a equipe.
QUESTAO 15: O meu lider se preocupa com 0s meus problemas pessoais.

QUESTOES DISC.?CF){.II? :LNCIA DISS;::E;:TCIA NEUTRALIDADE CON:S: 3::_“ CIA CONCTOO:_[;?NCIA TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
IN'?E‘;SE(::OLAL) 0 0% 0 0% 0 0% 2 9% 21 91% | 23 | 100%
IN'I(":E;:E(:SEOLAL) 0 0% 0 0% 6 26% 10 43% 7 30% 23 100%
TOTAL 0 0% 0 0% 6 13% 12 26% 28 61% 46 100%

Tabela 09: Distribuicéo de freqiiéncia dos resultados referente ao indicador Relacionamento Interpessoal.
Fonte: Pesquisa direta.

A Tabela 09 nos mostra que 61% dos colaboradores concordam totalmente com o
indicador relacionamento interpessoal, 26% concordam parcialmente e apenas 6%
demonstraram neutralidade. Portanto, diante dos resultados alcangados, a lideranca atual tem
um bom relacionamento com a sua equipe o0 que proporciona maior interacdo na relacéo lider-
membro, condicionando melhores resultados.

“A capacidade de trabalhar com outras pessoas, compreendendo-as e motivando-as,
tanto individualmente como em grupos, define as habilidades humanas.” (ROBBINS, 2005,
p. 5). A capacidade que um lider tem de influenciar as pessoas através de suas habilidades

humanas, através dela é possivel comunicar, motivar e delegar.
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5.2.2.3 Andlise Global Referente ao Segundo Objetivo Especifico

A anélise geral da tabela 10, com 68% de concordancia total, 24% de concordancia
parcial, os colaboradores do departamento de crediario das Lojas Riachuelo estdo se sentindo
motivados diante das aces da gestdo atual. Representando apenas 8% de neutralidade e as
demais alternativas ndo obtiveram resultados, a gestdo atual tem implantado um modelo de
lideranca adequada que mantém seus colaboradores motivados e conquistando alto
desempenho em suas tarefas. A supervisdo tem investido em diferentes maneiras para manté-
los motivados, ¢ o que Kwasnicka (2006, p. 64) afirma “A Administragdo deve procurar o que
motiva o individuo e criar um ambiente ou clima que possibilitem a satisfacdo individual de

necessidades e objetivos organizacionais, por extensao”.

—_ DlSC?g?:LNGA DISCP(ZI;EQI;I‘CIA NEUTRALIDADE CONPC;):CI::::-“CIA CONCT%I:-DA?NUA TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
(l\;ll-g'?lE\/L:(;(;)&sO) 0 0% 0 0% 2 2% 21 23% 69 75% 92 100%
Tﬁ::;ﬁEOSQS((;AEIS 0 0% 0 0% 6 13% 12 26% 28 61% 46 100%
TOTAL o | o% | o | o% | 8 8% | 33 | 24% | 97 | 68% | 138 | 100%

Tabela 10: Distribuicdo de frequiéncia referente ao resultado global do segundo objetivo especifico.
Fonte: Pesquisa direta.

5.2.3 Resultados Referente ao Terceiro Objetivo Especifico

Quanto ao terceiro objetivo especifico refere-se a: analisar se as a¢Bes atuais da
lideranca tém contribuido de forma eficaz para o alcance das metas estipuladas pela empresa.
Para melhor compreender os resultados, agruparam-se o0s seguintes indicadores:

estabelecimento de metas, comunicacdo e autoridade.
5.2.3.1 Indicador Estabelecimento de Metas
QUESTAO 6: Existe cobranca do lider para que a equipe se esforce em alcancar as metas

estipuladas no tempo proposto, buscando quando possivel, superar os resultados em relagéo

ao desempenho passado.(Ver tabela 11)
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DISCORDANCIA | DISCORDANCIA CONCORDANCIA | CONCORDANCIA
QUESTAO TOTAL PARCIAL NEUTRALIDADE PARCIAL TOTAL TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
Q‘&fﬂé? E 0 0% (] 0% 1 4% 4 17% 18 78% 23 100%
TOTAL 0 0% (] 0% 1 4% 4 17% 18 78% 23 100%

Tabela 11: Distribuicdo de freqliéncia dos resultados referente ao indicador Estabelecimento de Metas.
Fonte: Pesquisa direta.

Conforme disposto na tabela 11, 78% concordam totalmente com o indicador
Estabelecimento de Metas, 17% concordam parcialmente e apenas 4% apresentaram
neutralidade. Como resultado global apontado pelos colaboradores do departamento de
crediario das Lojas Riachuelo indicam que a liderancga exerce grande cobranga para o alcance
das metas estipuladas, visando melhores resultados organizacionais. Portanto entende-se que
existe uma lideranca atuante no que diz respeito a acompanhamento das atividades realizadas
no setor.

De acordo com Robbins (2005, p. 6) “[...] o comportamento organizacional se
preocupa com o estudo do que as pessoas fazem nas organizacbes e de como este
comportamento afeta o0 desempenho das empresas.” Assim € importante enfatizar que o papel
do lider provoca grandes alteracdes no desempenho dos colaboradores, contando que a
reciproca é verdadeira.

O que influencia também no alcance das metas é a motivacdo, pois Robbins (ibidem,
p. 132) afirma que a motivagdo ¢ o “processo responsavel pela intensidade, direcdo e

persisténcia dos esfor¢os de uma pessoa para o alcance de uma determinada meta.”

5.2.3.2 Indicador Comunicagao

QUESTAO 8: O meu lider transmite claramente o que deseja sem que fique nenhuma divida.

DISCORDANCIA | DISCORDANCIA CONCORDANCIA | CONCORDANCIA
QUESTAO TOTAL PARCIAL NEUTRALIDADE PARCIAL TOTAL TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
Q.8 0, 0, 0, 0, () 0
(COMUNICACAO) 0 0% 0 0% 0 0% 4 17% 19 83% 23 100%
TOTAL 0 0% 0 0% 0 0% 4 17% 19 83% 23 100%

Tabela 12: Distribuicdo de freqliéncia dos resultados referente ao indicador Comunicac&o.
Fonte: Pesquisa direta.
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Quanto ao indicador Comunicacéo, a tabela 12 expressa que 83% dos colaboradores
concordam totalmente e 17% concordam parcialmente com indicador Comunicagdo. As
demais alternativas ndo obtiveram resultados. Portanto com valor agrupado de concordancia
de 100% dos resultados os colaboradores afirmam que a lideranca exerce uma comunicacao
eficaz para o alcance dos objetivos.

A respeito disso Chiavenato (1997, p. 99) define que,

Comunicacao é a transferéncia de informacdo e significado de uma pessoa para
outra. E o processo de passar informacio e compreensdo de uma pessoa para outra.
E a maneira de se relacionar com outras pessoas através de idéias, fatos,
pensamentos e valores. A comunicacdo € o ponto que liga as pessoas para que
compartilhem sentimentos e conhecimentos.

Esta ligacdo entre lider-membro deve ser com total clareza e sinceridade de ambas as
partes, para que os resultados conquistados por estes estejam de acordo com os objetivos
tracados.

A comunicacdo esta presente no controle do comportamento das pessoas de diversas
maneiras, age na motivacdo por esclarecer aos colaboradores suas tarefas, acompanhando o
desempenho e o que fazer para melhora-lo (ROBBINS, p. 233).

Através dela os envolvidos expressam suas frustraces ou satisfacGes, contribuindo
com seus depoimentos e relatos para melhor construcdo de um ambiente adequado de
trabalho.

5.2.3.3 Indicador Autoridade

QUESTAO 13: Obedeco ao meu superior, em respeito ao cargo que ele ocupa. (Ver tabela
13).

DISCORDANCIA | DISCORDANCIA CONCORDANCIA | CONCORDANCIA
QUESTAO TOTAL PARCIAL NEUTRALIDADE PARCIAL TOTAL TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
Q'13 0, 0, 0, 0, 0/ 0,
(AUTORIDADE) 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 23 100% 23 100%
TOTAL (] 0% 0 0% 0 0% (] 0% 23 100% 23 100%

Tabela 13: Distribuicéo de freqiiéncia dos resultados referente ao indicador Autoridade.
Fonte: Pesquisa direta.
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Com um resultado evidente, 100% dos resultados no que se referem ao indicador
autoridade, todos os colaboradores véem e respeitam a lideranga atual como autoridade
formalizada. Reportam-se a supervisdo compreendendo que a mesma exerce seu papel com
eficacia e eficiéncia, ja& que um superior com autoridade hierarquica sobre um determinado
grupo toma as decisbes e emite ordens que auxiliaram ao alcance dos objetivos
organizacionais. (WAGNER I11; HOLLENBECK, 2006, p. 316).

5.2.3.4 Analise Global Referente ao Terceiro Objetivo Especifico

O resultado global referente aos indicadores Estabelecimento de metas, comunicagéo e
autoridade, segue disposto na tabela 14. Com 87% dos resultados concordam totalmente com
as acOes da lideranca atual que tem contribuido de maneira eficaz para o alcance das metas

propostas pela empresa, 12% concordam parcialmente e 1% representa neutralidade.

_ DISC?;II?:\LNCIA Dlsgzzgﬁcm LI cm:::gﬁrcm c0NcT%RT|Z£:NC|A TOTAL
NO. | % | NO. | % | NO. | % NO. | % | NO. | % |NTO.| %
TAEEL'CI ElTlA(SE)ST 0 0% 0 0% 1 4% 4 17% | 18 | 78% | 23 | 100%
(comszﬁ’é:gﬁ ol O 0% 0 0% 0 0% 4 | 17% | 19 | 83% | 23 | 100%
(AL’:':;LIAD :;E) 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 23 | 100% | 23 | 100%
TOTAL 0 0% 0 0% 1 1% 8 12% | 60 | 87% | 69 | 100%

Tabela 14: Distribuicdo de freqiiéncia referente ao resultado global do terceiro objetivo especifico.
Fonte: Pesquisa direta.

5.2.4 Resultado Referente ao Quarto Objetivo Especifico
O quarto objetivo especifico pretende mostrar como o desempenho dos colaboradores

se comporta de acordo com a gestdo atual. Para melhor compreensdo dos resultados foram

agrupados 0s seguintes indicadores: comprometimento com o trabalho e nivel de
desempenho.

5.2.4.1 Indicador Comprometimento com o Trabalho

QUESTAO 7: Eu e minha equipe conseguimos atingir as metas estipuladas. (Ver tabela 15)
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DISCORDANCIA | DISCORDANCIA CONCORDANCIA | CONCORDANCIA
QUESTAO TOTAL PARCIAL NEUTRALIDADE PARCIAL TOTAL TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
Q.7 (C. coM O . . . . . .
TRABALHO) 0 0% 0 0% 0 0% 19 83% 4 17% 23 100%
TOTAL 0 0% 0 0% 0 0% 19 83% 4 17% 23 100%

Tabela 15: Distribuicdo de freqiiéncia dos resultados referente ao indicador Comprometimento com o Trabalho.
Fonte: Pesquisa direta.

Quando questionados sobre o alcance das metas, 83% dos resultados concordam
parcialmente e 17% concordam totalmente. (Ver tabela 15). De forma agrupada, oS
colaboradores concordam com 100% que conseguem atingir as metas propostas. Como relato
da supervisdo o departamento do crediario, até o periodo da pesquisa, vem alcancando as
metas a dez meses seguidos e a Filial Campina Grande — PB esta a quatro meses seguidos
alcancando as metas globais. As metas se referem a venda de produtos financeiros (produto
seguro pagamento garantido, protecdo perda e roubo, crédito pessoal, saque fécil, seguro
residencial, plano odontoldgico, assisténcia 24hs veiculos, assisténcia 24hs residéncia, seguro
desemprego, seguro de acidentes pessoais e plano odontoldgico) e cadastro de novos cartdes.

Este indicador reflete o potencial dos colaboradores assim como seu
comprometimento com o trabalho. O comportamento dos lideres influencia o0 comportamento
dos membros é o que Edward E. Lawler 11l (apud BERGAMINI e CODA, 1997, p. 141)
complementa dizendo que o comportamento ¢ “Uma influéncia critica sobre a eficacia de um

grupo ou equipe € o comportamento do gerente ou supervisor do grupo.”

5.2.4.2 Indicador Nivel de Desempenho

QUESTAO 11: O feedback realizado pelo meu supervisor tem contribuido de forma
significativa para que eu produza um desempenho eficaz.

QUESTAO 16: O meu desempenho individual depende dos beneficios conquistados pelo
meu lider, para mim ou para minha equipe.

QUESTAO 17: Eu e minha equipe nos esforcamos para alcancar as metas propostas.
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DISCORDANCIA | DISCORDANCIA CONCORDANCIA | CONCORDANCIA
QUESTOES TOTAL PARCIAL NEUTRALIDADE PARCIAL TOTAL el
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
D&:&g‘éﬁo) 0 0% 0 0% 1 4% 5 22% 17 74% 23 100%
D&::ng:ﬁ?fm 2 9% 1 4% 4 17% 10 43% 6 26% 23 100%
DI?S';IZIIS\IJE'I\IEI)-IEO) 0 0% 1 4% 0 0% 3 13% 19 83% 23 100%
TOTAL 2 3% 2 3% 5 7% 18 26% 42 61% 69 100%

Tabela 16: Distribuicdo de freqliéncia dos colaboradores referente a indicador Nivel de Desempenho.
Fonte:Pesquisa direta.

De acordo com a tabela 16 o Nivel de Desempenho, proposto nas questfes 11, 16 e 17,
foi o indicador que representou o numero maior de variedade nas respostas, com 61% que
concordam totalmente, 26% que concordam parcialmente, 7% que representaram
neutralidade, 3% que discordaram parcialmente e 3% que discordaram totalmente.

O nivel de desempenho como j& foi abordado por esta pesquisa, depende de inimeros
fatores condicionantes que o influenciam como o fator motivacional, a lideranca, condicdes
de trabalho, beneficios sociais, incentivos financeiros. Entretanto, o individuo deve estar
sujeito as acOes da lideranca que ira delinear os caminhos a serem tragados.

Sabemos que as recompensas estdo diretamente ligadas ao indicador nivel de
desempenho, assim para conquistar estas recompensas o individuo despende de esforco
individual para realizar as tarefas, o esforco individual depende das capacidades e habilidades
de cada individuo, portando o desempenho gerado € uma relacdo de todos estes fatores.
(CHIAVENATO, p. 336).

5.2.4.3 Andlise Global Referente ao Quarto Objetivo Especifico

A tabela 17 apresenta os resultados globais referente ao indicador Nivel de
Desempenho, 55% dos resultados concordam parcialmente, 39% concordam totalmente, 4%
apresentaram neutralidade, 1% discorda parcialmente e 1% discorda totalmente. E possivel
perceber que existe um bom desempenho dos colaboradores diante do modelo de gestao atual,
representado 94% dos resultados de concordancia. Como afirma Silva (2005, p. 249) que “O
desempenho é determinado por atributos individuais (habilidade e experiéncia), pelo suporte
organizacional (recursos e tecnologia) e pelo esfor¢o no trabalho (o ponto em que o nivel de
motivacao de um individuo o conduz)”. Assim com o agrupamento de todos estes atributos se

obtém um bom desempenho.
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- DISC-(I-)CF;-II-):LNCIA DIS(;i:EaI:CIA NEUTRALIDADE CON::::;::_\'CIA CON(.ZI-OOI.erZl:NCIA TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.T.O. %
TAgE.:_': AlBS A(ng())M 0 0% 0 0% 0 0% 19 83% 4 17% 23 100%
ng:;&iﬁ Isll:l-I.O[;E 2 3% 2 3% 5 7% 18 26% 42 61% 69 100%
TOTAL 2 1% 2 1% 5 4% 37 55% 46 39% 92 100%

Tabela 17: Distribuicdo de freqliéncia referente ao resultado global do quarto objetivo.
Fonte: Pesquisa direta.

5.2.5 Resultado Global da Pesquisa

O resultado global da pesquisa estd disposto na tabela 18, onde os dados foram

analisados por ordem de numeracao das tabelas.

DISCORDANCIA | DISCORDANCIA e CONCORDANCIA | CONCORDANCIA T
INDICADORES | TABELAS TOTAL PARCIAL PARCIAL TOTAL
N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % N.O. % |NTO.| %

SATISFAGAO TABELA 03 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 13 56,5% 10 | 435% | 23 | 100%
T. DE DECISAO | TABELA 04 0 0,0% 1 4,3% 0 0,0% | 14 60,9% 8 34,8% | 23 | 100%
ACESSIBILIDADE | TABELA 05 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 5 21,7% 18 78,3% | 23 | 100%
FLEXIBILIDADE | TABELA 06 0 0,0% 0 0,0% 2 87% | 13 56,0% 8 34,8% | 23 | 100%
MOTIVAGAO TABELA 08 0 0,0% 0 0,0% 2 22% | 21 22,8% 69 750% | 92 | 100%
REL. INTERP. TABELA 09 0 0,0% 0 0,0% 6 13,0% | 12 26,1% 28 60,9% | 46 | 100%
EST. DE METAS | TABELA 11 0 0,0% 0 0,0% 1 4,3% 4 17,4% 18 78,3% | 23 | 100%
COMUNICAGAO | TABELA 12 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 4 17,4% 19 82,6% | 23 | 100%
AUTORIDADE TABELA 13 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 23 |100,0% | 23 | 100%
COMP.C/ TRAB. | TABELA 15 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 19 82,6% 4 17,4% | 23 | 100%
N. DE DESEMP. | TABELA 16 2 2,9% 2 2,9% 5 72% | 18 26,1% 42 60,9% | 69 | 100%

TOTAL 2 0,3% 3 0,7% 16 3,2% | 123 | 352% | 247 | 60,6% | 391 | 100%

Tabela 18: Distribuicdo de freqiiéncia do resultado global da pesquisa.

Fonte: Pesquisa direta.

Diante dos dados colhidos (Ver tabela 18) e resultados apurados, com 391 numeros de

ocorréncias, 0 que equivalente a 100% das respostas obtidas através dos questionarios. Com

60,6% dos resultados referente a concordancia total, representando 247 ocorréncias, 35,2%

que se referem a concordancia parcial, com 123 ocorréncias, 3,2% dos resultados referem-se a

neutralidade, com 16 ocorréncias, 0,7% refere-se a discordancia parcial, com 3 ocorréncias e

0,3% refere-se a discordancia total, com 2 ocorréncias. Para melhor compreenséo verificar

gréfico 04.



70

Avaliacdo percentual do
resultado global da Pesquisa

B 1 piscordancia Total

M 2 Discordancia Parcial
3 Neutralidade

M 4 cConcordancia Parcial

B 5 Concordancia Total

0.7% 3,2%
0,7%

0207
/ ui..a /SO

Grafico 04: Avaliacdo percentual do resultado global da pesquisa.
Fonte: Pesquisa direta.

Portanto entende-se que as acbes adotadas pela lideranca atual tém contribuido
efetivamente para o alto nivel de desempenho dos colaboradores nas Lojas Riachuelo Filial
Campina Grande — PB, representado pelo total de 95,8% de concordancia (Ver grafico 05),
atendendo assim ao objetivo geral desta pesquisa, que procurou analisar de forma clara e

objetiva através dos indicadores que por esta foram nomeados.

Avaliagao percentual do resultado agrupado da pesquisa

M Concordancia
Neutralidade

H Discordancia

Grafico 05: Avaliagdo percentual do resultado agrupado da pesquisa.
Fonte: Pesquisa direta.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Com o objetivo geral de verificar as relacdes entre as acdes dos lideres e o
desempenho dos colaboradores no que se refere a melhores resultados no setor de crediério de
uma loja de auto-servico, esta pesquisa foi realizada nas Lojas Riachuelo Filial de Campina
Grande-PB, aplicada a todos os funcionarios do departamento mencionado, num total de 23
colaboradores com excec¢édo do supervisor.

Em busca de atingir o objetivo geral proposto por esta pesquisa foram elaborados os
objetivos especificos. A estes objetivos especificos foram atribuidos indicadores que mediram
sua existéncia particular com o intuito de alcanca-los.

O primeiro objetivo especifico buscou estimar o nivel de satisfacdo dos colaboradores
qguanto ao modelo de gestdo atual. Para melhor apuracdo dos dados foram agrupados os
indicadores satisfacdo, tomada de deciséo, acessibilidade e flexibilidade. Os resultados, com
97% de concordancia (ver tabela 07), indicaram que os colaboradores estao satisfeitos diante
da gestdo atual.

Com relacdo ao segundo objetivo especifico consistiu em compreender se 0s
colaboradores estdo se sentindo motivados, diante das agOes da gestdo atual. Para tanto os
indicadores motivacdo e relacionamento interpessoal foram agrupados para melhor
entendimento do objetivo. Com 92% de concordancia dos resultados apurados (ver tabela 10),
revelam que os colaboradores das Lojas Riachuelo estdo trabalhando motivados e acreditam
que as acdes atuais da lideranca tém influenciado em sua motivacao.

O objetivo especifico seguinte propBe analisar se as acOGes atuais do lider tém
contribuido de forma eficaz para o alcance das metas estipuladas pela empresa. Para este
objetivo ser alcancado esta pesquisa agrupou os indicadores estabelecimento de metas,
comunicacdo e autoridade. 99% de concordancia dos resultados apurados (ver tabela 14)
destacam que as a¢des adotadas pelo lider sdo eficazes no que diz respeito a cumprimento de
metas.

O quarto objetivo especifico desta pesquisa consistiu em mostrar como o desempenho
dos colaboradores se comporta de acordo com a gestdo atual. Para esta analise agruparam-se
os indicadores comprometimento com o trabalho e nivel de desempenho. A tabela 17 aponta
93% de concordancia dos resultados apurados, portanto as acBes da lideranga tém
influenciado positivamente o bom desempenho dos colaboradores, justificando os resultados

alcancados e posi¢édo no ranking entre as trés melhores da regional.
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Diante de todos os resultados analisados chega-se a conclusdo de que o objetivo geral
proposto por esta pesquisa foi alcangado. Pois existe uma relagdo eficaz entre as acgdes da
lideranca e 0 desempenho dos colaboradores, visto que nos indicadores avaliados representam
95,8% de concordancia (ver grafico 05), ou seja, a relacdo lideranca-desempenho existe nas
Lojas Riachuelo Filial Campina Grande- PB e é fortemente expressada nos resultados
organizacionais.

Com a analise da lideranca do departamento de crediario das Lojas Riachuelo,
identificou-se que é utilizado o estilo democratico de lideranca, dando énfase ao lider e ao
liderado. E a abordagem que melhor se enquadra a este estilo de gestdo e que é adotado pela
Riachuelo é a Abordagem Situacional, pois “lideranga ¢ o processo de exercer influéncia
sobre o comportamento das pessoas para atingir objetivos em determinadas situagdes”.
(LACOMBE, 2005, p. 221).

Como parte desta pesquisa também é sugerido pontos de melhoria para que 0s
resultados organizacionais permane¢cam em constante crescimento. Baseado na observagédo
informal dos ambientes interno e externo da empresa propde-se algumas recomendacdes
gerenciais que posteriormente podem ser acatadas pela organizacédo estudada:

o Devido ao espaco fisico da loja ser pequeno, viu-se a necessidade de disponibilizar um
espaco especifico para os colaboradores poderem passar o periodo do descanso, a empresa
tem apenas o refeitorio destinado a alimentagdo, portanto torna-se inadequado para descanso.
o Ainda sobre esta dificuldade de espaco fisico, propde-se uma ampliacdo na loja, na
parte interna, visto que as instalagdes fisicas dificultam a organizagdo dos setores, provocando
um tumulto de funcionérios dentro dos setores. Este ambiente pode causar desorganizag¢do no
processo, pois sdo varios colaboradores desempenhando tarefas semelhantes, porém néo
existe espaco fisico suficiente para cabé-los.

o Sobre equipamentos e maquinarios, sugere-se um investimento inicial em
computadores e maquinas de caixas novos, pois equipamentos antigos estdo mais propicios a
darem defeito, podendo parar, dificultar ou atrasar o processo em sistema, deve ser levado em
consideracdo que o atendimento ao cliente € um tipo de servigo que lida com a presenca fisica
do cliente e este deve ser o mais agil possivel garantindo a satisfagdo do cliente.

O estudo desta pesquisa sobre a relagéo lideranga-desempenho vai proporcionar a alta
geréncia e aos supervisores um parametro de evolucdo que a atual liderangca vem
desempenhando no setor, como também levar a outros departamentos as mesmas acgdes de
lideranca com 0 mesmo intuito de maior desempenho, promovendo maior interagdo entre os

setores.
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Quanto a pesquisa realizada, sugere-se uma andlise qualitativa, por meio da analise
interpretativa dos dados, como também construir hipdteses posteriori, procurando relagdes
que expliguem o melhor o objeto de estudo.

Propbe-se ainda o incentivo a pesquisas voltadas para o desempenho do funcionario
tendo como base outras variaveis que podem influencia-lo. Assim como uma pesquisa voltada
para os lideres, com o objetivo de identificar as condi¢cGes de trabalho dos mesmos, as
limitacGes encontradas por eles na gestéo.

Através da observacao informal do pesquisador, identificaram-se alguns pontos fortes
dentro do ambiente das Lojas Riachuelo, como o senso de trabalho em equipe, a preocupagéo
com o treinamento, forte respeito a hierarquia da empresa, partindo do principio de que existe
a autoridade formal, como também os gestores séo vistos como lideres, foi percebido devido a
interacdo dos colaboradores e resultados organizacionais divulgados pela supervisdo do setor,
assim como grande aceitacdo dos lideres.

Algumas limitagcdes foram encontradas no decorrer da pesquisa, como o tempo de
observacdo no ambiente pesquisado, foram dois dias, devido ao ritmo de trabalho do setor,
dificultou um pouco na captacdo de mais informacdo do ambiente através da observacdo
informal, um periodo maior de observacgdo facilitaria a anélise detalhada do comportamento
dos colaboradores diante das acGes dos lideres. Assim como a pesquisa poderia ter se
estendido a todos os setores da empresa, para analisar a relagdo lideranca-desempenho dos

demais departamentos e investigar os resultados de cada um especificamente.
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APENDICE

Caro colaborador,

Convidamos vocé a responder algumas questdes referente a este questiondrio que tem
por finalidade avaliar o impacto da lideranca no desempenho organizacional das Lojas
Riachuelo, Filial de Campina Grande-PB.

O questionario é totalmente confidencial, ndo sendo necessario identificacdo, assim
peco-lhes que figuem a vontade para respondé-lo.

12 PARTE: Questdes de 1 a 4 referem-se ao Perfil dos colaboradores

1. Sexo:

() Masculino () Feminino

1. Estado Civil

() Solteiro (a) () Casado (a) () Divorciado (a) () Viavo (a)

1. Faixa etdria
( )del1l8a22anos ( )de23a29anos ( )de30a36anos
Jde37a43anos ( )Acimade44anos

—_

Grau de Instrugao
) Ensino fundamental completo (12 ao 92 ano)
) Ensino médio incompleto (12 ao 32 ano do ensino médio)
) Ensino médio completo (12 ao 32 ano do ensino médio)

) Ensino superior incompleto
) Ensino superior completo

—_— e~~~ o~
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22 PARTE: Questdes de 1 a 17 referem-se ao impacto da lideranca no desempenho organizacional

Nota: Logo abaixo estd disposto uma tabela que indicard o seu nivel de concordancia quanto as

questdes abordadas, sera necessario apenas que marque um X no quadrinho que corresponde a sua

resposta.
0| 02 o
o 2 o E -E -E o E o 3
S S| 20|98 T a|TE
= Q s £ Q & S £ = Q
O E|lo=|25|9=1|8 ¢
2|28 [T o|lelcg
0 " ag|6g|5EISE|ISE
Ne QUESTOES 8 G| O & ® 8
1 2 4 5
1 e
Estou satisfeito (a) com meu emprego.
2 ,
O meu lider se preocupa com o meu desempenho.
3 O meu lider reconhce quando realizo o trabalho com
eficiéncia e eficacia.
4 Existe participacao dos colaboradores nas decisdes a
serem tomadas pelo lider.
5 , o ~
O lider abre espago para ouvir criticas e/ou sugestdes.
Existe cobranca do lider para que a equipe se esforce
em alcangar as metas estipuladas no tempo proposto,
6
buscando, quando possivel, superar os resultados em
relagdo ao desempenho passado.
7 Eu e minha equipe conseguimos atingir as metas
estipuladas.
3 O meu do lider transmite claramente o que deseja sem
que fique nenhuma duvida.
9 O meu superior confia em mim e no seu trabalho e
procura sempre me manter entusiasmado.
10 Existe um bom relacionamento entre o lider e a
equipe.
O feedback realizado pelo meu supervisor tem
11 | contribuido de forma significativa para que eu produza

um desempenho eficaz.
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As alternativas que a lideranga utiliza como:
premiagao, incentivo financeiro, elogios, recompensas,

2 entre outros. Tem me estimulado a alcangar um bom
desempenho em minhas tarefas.

13 Obedego ao meu superior, em respeito ao cargo que
ele ocupa.

14 O meu lider compreende, quando nao é possivel
alcancar os resultados propostos.

1s 0] meu_ll’der se preocupa com meus problemas
pessoais.
O meu desempenho individual depende dos beneficios

16 | conquistados pela lideranca, para mim ou para minha
equipe.

17 Eu e minha equipe nos esforgamos para alcangar as

metas propostas.




