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1 INTRODUCAO

A atuacdo das liderancas no meio corporativo, € um dos fatores primordiais para o
sucesso da organizacdo. E através da lideranca que as empresas disseminam a cultura
organizacional e os objetivos macros para conquista do resultado previsto.

As organizagOes estdo frequentemente passando por transformacdes, oriundas da
modernizacdo do ambiente externo de mercado, bem como de adequacdes impostas pelas
atualizacOes da legislacdo, todas essas mudancas afetam diretamente 0s negocios que estdo em
busca de expansdo e estabilizacdo neste cenario altamente competitivo, sendo assim, estdo cada
vez mais buscando por profissionais capacitados para composicdo das suas equipes, pois 0s
produtos, mercadorias e servigos precisam acompanhar a evolucdo do mercado, e estdo se
transformando de maneira muito acelerada, e uma equipe bem estruturada é fundamental para
acompanhar esse desenvolvimento e renovagao.

A chegada da pandemia, conduziu modificacGes significativas para os profissionais
mais capacitados, e essa transformacao esta exigindo cada vez mais dos lideres do agora, pois
estes tém papel fundamental na contencdo da rotatividade, junto com as organizacdes o lider
tem o grande desafio de conquistar e reter seus talentos, pois a possibilidade de trabalho em
modelo home office ou hibrido aumenta a competitividade no ambito das contratagdes. O
mesmo desafio se impde as empresas, com a caréncia de profissionais capacitados, é de suma
importancia a manutencdo dos cargos de lideranca e confianca para que a empresa consiga ter
coeréncia, foco e equilibrio nos objetivos pré-determinados manutencdo ou renovacdo dos
processos de trabalho.Portanto entende-se que a lideranca é a base para direcionamento de seus
liderados para o atingimento dos resultados, pela disseminacéo da cultura, e pela manutencéo
da organizacdo no caminho do planejamento.

Lideranca tornou-se uma palavra corrente na linguagem da administracdo. Os Lideres
sdo importantes por que respondem pela eficacia das organizagdes. O sucesso ou o fracasso de
qualquer organizacdo, em grande parte, depende da visdo que os liderados tém de sua alta
direcdo. O sistema social de uma organizacdo é formado por pessoas e suas necessidades,
sentimentos e atitudes, bem como por seu comportamento como integrante de grupos.
(GRUBER, 2001). O tema de estudo de lideranca é algo que vem de longas datas, Kurt Lewin
realizou estudos pioneiros sobre a dindmica de grupo e o papel da lideranca, no final da década
de 1930. Os trés tipos de lideranca (autocratica, democratica e liberal) e suas diferencas foram
analisados com estudos praticos de grupos e tiveram profundo impacto sobre a teoria e a préatica
da administracdo (LANGRAFE, 2018).
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Esta pesquisa tem o intuito de compreender qual a realidade da lideranga de atendimento
atual da empresa, quais estilos sdo mais utilizados, os liderados reconhecem as habilidades de
seu lider, séo leais a ele? Com dados e informac6es em maos, serd possivel colaborar com a
compreensdo da realidade em que os lideres e liderados estdo. E ainda pode auxiliar o processo
de recrutamento de novos lideres.

Perante 0 exposto anteriormente, surgiu o interesse em averiguar quais o0s estilos de
liderancas adotados na organizacéo X. Esses estilos, estdo proporcionando a estimulacdo

e manutencao da motivacao dos liderados?

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Compreender e descrever os estilos de lideranca de atendimento praticados na Empresa
X, identificar a visdo dos liderados sobre os estilos adotados e analisar se os estilos estdo

possibilitando o estimulo e preservacdo da motivacdo dos liderados.

1. 1. 2 Objetivos Especificos

- Investigar os estilos de lideranca existentes na Empresa X;
- Executar pesquisa em literatura especializada sobre estilos e perfis de lideranca;
- Identificar a visdo dos liderados sobre os estilos de lideranca;

- Registrar os dados da pesquisa literaria, correlacionando com a pesquisa prética.

1.2 JUSTIFICATIVA

Estilos de lideranca despertam interesse em variadas areas de conhecimento, pode-se
encontrar diversos livros de escritores renomados sobre o assunto, trabalhos académicos de
diversas universidades de estudo, cursos especificos voltados para a melhoria continua dos
profissionais. Ser lider ndo € um dom nato, as pessoas podem aprender a liderar usando suas
habilidades pessoais em conjunto com as boas tecnicas ja estudadas e apresentada e, desde que

estejam dispostas a se dedicar a isso e vivenciar muitos desafios, além disso, a formacéo de
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lideres é impulsionada constantemente a mudanca, que ocorrem cada vez mais rapido. Em
paralelo a isso temos o mercado de trabalho, que cada vez mais busca pessoas qualificadas e
engajadas com o perfil da organizacéo.

O engajamento dos lideres a organizacdo é fundamental e estratégico para o bom
desempenho dos resultados. Cabe a lideranca transmitir os principios e valores que definem a
organizacdo, proporcionar aos liderados o sentimento de pertencimento, criar vinculos com os
profissionais para garantir ao melhor resultado, manter o ambiente de trabalho com clima
saudavel, entre tantas outras responsabilidades, afinal na atualidade a remuneracdo e boas
condigdes fisicas no ambiente laboral ndo séo capazes de reter e motivar os bons talentos.

O estilo de lideranca praticado pelo lider é capaz de estimular, facilitar e agilizar o
andamento e a consecucdo das atividades, criando um ambiente propicio ao comprometimento
e desenvolvimento individual dos membros da organizagdo. Disso possivelmente decorre um
desenvolvimento da mesma (ACIOLY, 2007).

O interesse no tema surgiu com o intuito de aprofundar o conhecimento da
pesquisadora sobre 0 assunto, visto que a mesma esta inserida no ambiente corporativo privado,
exercendo papel de lideranca ha cerca de 12 anos. Com a infinidade de informacGes que temos
em circulagdo, e com a diversidade existente entre as teorias de estilos de lideranga, entende-se
como necessario aprofundar o tema na empresa X, visando adequacdes das necessidades da
organizacéo e de seus colaboradores.

A aplicacdo da pesquisa adveio da autorizacdo da organizacdo para execucdo de
pesquisa pratica, e acesso aos profissionais para a aplicacdo. Bem como do fornecimento de
dados para contextualizacdo referente a empresa pesquisada. Esta analise permite identificar
até que ponto um lider consegue influenciar e interferir na motivacédo dos liderados. Este estudo
também podera ser utilizado pela empresa como fonte de pesquisa e auxilio na selecdo de

futuros lideres.

1.3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de um estudo descritivo quantitativo e de levantamento. A amostra foi
composta pelos funcionarios da empresa X, na cidade de Tubardo, Santa Catarina, que fazem
parte do setor de atendimento ao cliente, durante o semestre de 2022/1.

Foi aplicado um questionario aos funcionarios da empresa e outro aos lideres da mesma.
Cada questionario apresenta um total de 26 questdes objetivas. O questionario tem como

objetivo verificar o estilo de liderangca adotado pelos lideres, e se este estilo, promove a
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manutencdo da motivacdo de suas equipes. As perguntas ndo provocaram resisténcias,
antagonismos ou ressentimentos e foram elaboradas com clareza.

Esse método foi escolhido para atingir os objetivos deste estudo. Além do mais, foi
realizado um levantamento de informagdes junto as fontes pesquisadas, com o intuito de obter
uma amostragem de pessoas satisfatoria, para que, assim, os resultados sejam apresentados com
método estatistico, buscando assim a compreensdo dos perfis e estilos de lideranca da

organizacao.

1.4 LIMITACAO DO ESTUDO

Sabe-se que a lideranca envolve uma ampla gama de situac6es, podendo ser influenciada
por diversos fatores dentro do sistema organizacional em que esta inserida. Consequentemente,
todo estudo desenvolvido em relacdo a essa tematica pode apresentara diferencas de
interpretacé&o.

Diversos autores referenciados que desenvolverem estudos sobre o tema, manifestam
na interpretacdo da abordagem dos resultados a presenca de interferéncia de julgamento de
valores. Sendo assim, 0 objetivo do estudo foi focado na lideranca organizacional, sem abordar
as caracteristicas Unicas de lideranca informal. Devido ao publico alvo envolvido e de outros
elementos do contexto em que se 0 grupo pesquisado esta inserido, o estudo pode apenas ser
utilizado como ponto de partida para comparacgdes de outras pesquisas na mesma organizacao.

Portanto, mesmo com os melhores esforcos do pesquisador e todo o cuidado e
precaucOes devidamente realizadas, o processamento dos dados, assim como as consideracfes
finais e conclusdes, podem ter sido influenciadas pelo pesquisador de alguma forma, o que é

normal em pesquisas qualitativas.

1.5 ORGANIZACAO DO ESTUDO

O presente estudo esta dividido em 6 capitulos, sendo eles Introducdo, Referencial
Teorico, Caracterizacdo da Empresa, Diagndstico, Andlise e Prognostico e Consideracoes
Finais.

No capitulo 1 foi descrito aléem da introducéo original, o objetivo geral e especifico do
estudo, justificativa, j& que a analise feita pelo estudo podera identificar até onde um lider
consegue atuar na motivagdo dos seus empregados e procedimentos metodoldgicos, como foi

realizado a coleta da pesquisa de campo.
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No capitulo 2, foi descrito o referencial tedrico a respeito da temética do presente estudo.
Ele aborda teméticas como teorias da administragdo, lideranca organizacional, caracteristicas e
habilidades de lideranca, faz a diferenca entre os significados de lider e chefe e a motivacéo
que um lider deve apresentar para estimular o desempenho de seus empregados.

O capitulo 3 aborda a caracterizacdo da empresa. Desse modo, é comentado sobre 0s
dados gerais, como nome fantasia, razdo social, endereco, localizagdo, etc. Além disso, foi
descrito o histérico da organizacdo, panorama do segmento de atualizacdo da organizacéo,
como produtos, servigos e mercado de atuacdo. Ainda, aborda a missdo, visdo e valores da
organizacéo, responsabilidade social e estrutura organizacional.

No capitulo 4 ¢é descrito 0 macro e microambiente da empresa e como foi realizada a
aplicacdo da pesquisa. Ja no capitulo 5, encontra-se toda a parte de analise e progndéstico do
presente estudo, no qual apresenta e analisa os resultados da pesquisa, a matriz SWOT e o plano

de acdo. As conclusdes sdo apresentadas no capitulo 6.

2 REFERENCIAL TEORICO

Para que se possa dar sequéncia ao projeto de pesquisa, se faz necessario um
entendimento mais detalhado sobre estudos e pesquisas ja realizados por outros autores. A
fundamentacéo tedrica tem por objetivo facilitar o desenvolvimento das hip6teses da pesquisa,
e criar um embasamento para uma melhor interpretacdo dos dados coletados e analisados. Neste

capitulo serdo apresentadas as ideias dos principais autores sobre lideranca organizacional.

2.1 INFLUENCIA DAS TEORIAS DA ADMINISTRACAO CLASSICA E DE RELACOES
HUMANAS

Para entender sobre o tema lideranca € necessario conhecer um pouco da historia da
administracdo. Atualmente este assunto é continuamente abordado no meio académico e no
ambito profissional, entretanto é dificil descrever em que momento se originou o estudo da
administracdo. Para Kwasnicka (2006), as empresas foram adaptando-se a nova situacdo; na
medida do possivel, por tentativa e erro. Foi nessa ocasido que surgiram as primeiras obras que
buscavam a aplicagdo do método cientifico no estudo do trabalho. Neste momento de
adaptacdo, a questdo central de estudos era voltada para a area cientifica, conforme abordado
por obras de Taylor, Fayol e Ford, com o intuito principal de aumentar a produtividade das

organizacdes e o lucro como resultado final. E inegavel a contribuicdo destes autores para as
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organizac@es, ambos foram revolucionarios em seus estudos e aprimoramentos, influenciando
as escolas e as préaticas da administracdo até os dias atuais.

Para Taylor (2019), o principal objetivo da administracdo deve ser o de assegurar 0
méaximo de prosperidade ao patrdo e, a0 mesmo tempo, 0 maximo de prosperidade ao
empregado. Em seu incansavel e exaustivo estudo cientifico do “chao de fabrica”, Taylor pode
desenvolver e aplicar técnicas que nao eram utilizadas até entdo, como exemplo de tais estudos,
pode-se mencionar, a divisdo de tarefas entre administradores (de producdo) e operarios, onde
os administradores planejariam o que seria executado pelos operario, para que assim, fosse
possivel chegar na eficiéncia produtiva, a partir desse ponto, iniciou-se 0s estudos de
aprimoramento de tarefas seguido de técnicas de treinamento e aperfeicoamento para o melhor
desempenho de suas atribuicdes.

Outra forte influéncia de Taylor a administracdo que € praticada até os dias atuais, foi a
implementacdo de técnicas de recrutamento e selecdo, ou seja, os trabalhadores deveriam ser
escolhidos para as tarefas que mais condiziam com suas aptidGes, na época, tratava-se mais de
requisitos fisicos. Padronizacdo de ferramentas, equipamento, atividades programacao de
producdo, e remuneracdo por resultados também fizeram parte de seus estudos. Langrafe cita

que:

A Administracdo Cientifica foi alvo de diversas criticas. Muitos alegavam que o
aumento da eficiéncia provocaria desemprego. Outros diziam que se tratava apenas
de um conjunto de técnicas para fazer o operario trabalhar mais e ganhar o mesmo.
Por fim, consultores sem especializacdo passaram a oferecer o servico de consultoria
em Administracdo Cientifica, contribuindo para a divulgacdo de uma imagem
distorcida como uma proposta de gestdo fria e calculista. Muitas criticas foram
atribuidas a ideia de retirar o trabalho intelectual do chéo de fabrica, pois alegava-se
que o homem era tratado como um robd, e que o trabalhador estava sendo alienado
(LANGRAFE, 2018, p.17).

Outro autor influente dos estudos de administragéo, foi Henry Fayol, usando principios
do seu conhecimento de engenharia, aplicado e aprimorado na industria mineradora, Fayol
trouxe a perspectiva de que a administracdo deveria ser ensinada, e assim ele deu origem a
teoria classica da administragdo. Em sua obra, Fayol (1989) menciona que a administragdo
constitui fator de grande importancia na direcdo dos negocios: de todos os negocios, grandes
ou pequenos, industriais, comerciais, politicos, religiosos ou de qualquer indole. Fayol entendia
que a administracdo poderia ser descrita como um processo, que compreendia cinco principais
atividades: planejamento, organizacdo, comando, coordenacdo e controle, e por esse

pensamento, a administracdo, era a fun¢do mais importante de todas, pois seria através da
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execucdo minuciosa dos processos listados acima, que as empresas poderiam alcangar o
sucesso.

Um pouco mais a frente da era de Taylor e Fayol, surge mais um importante propulsor
da administracdo, Henry Ford, fundador das industrias Ford, atuante até os dias atuais, buscou
a eficiéncia de sua producdo através da mecanizagdo e automagdo dos processos industriais,
com o intuito de baratear sua producédo. Ford foi o precursor da produgdo em massa, colocando
em pratica técnicas como a utilizacdo de esteiras para conducdo de materiais até estacdes de
trabalho, tornando possivel uma melhor utilizacdo de tempo de trabalho e fazendo com que
quem ditasse o ritmo da producdo fossem as maquinas.

A partir da década de 1930, no auge da grande depressdo que foi causada pela queda da
bolsa de Nova York, movimentos que tinham como foco o estudo do comportamento dos
trabalhadores ganhou ainda mais forca. A teoria trazida por esta vertente de estudo denominou-
se teoria das relagdes humanas.

O ponta pé inicial desta teoria teve seu inicio com Elton Mayo, que é considerado o pai
das relagdes humanas, ele foi responsavel pelo estudo denominado Experimento de Howthorne
(1927 a 1932) que foi elaborado na Western Electric Company.

Kwasnicka (2006) cita em sua obra que o propdsito do experimento inicial era estimar
o efeito da iluminagéo no trabalhador e em seu trabalho. Em esséncia, um grupo foi separado
para a observacédo dos efeitos das diversas mudancas nas condicOes de trabalho.

A partir deste estudo, pode-se observar que o fator humano era fundamental para a
eficiéncia das organizac@es, notou-se que envolver os individuos, mostrando-lhes a importancia
dos métodos e das mudancas aplicadas, conferindo a estas pessoas responsabilidade sobre os

processos, traria um ganho ainda maior na produtividade.

As conclusdes mais importantes da experiéncia de Howthorne foram:

- Determinacdo do nivel de producéo por normas sociais e integragdo do individuo
ao grupo;

- Os individuos ndo agem isoladamente, mas seguem o grupo;

- As recompensas e san¢des impostas pelo grupo determinam o comportamento do
individuo;

- Reconhecimento da existéncia de grupos informais bem estruturados;

- As relagdes humanas constituem as interacfes de pessoas e grupos;

- A importancia do contetido do cargo no moral do individuo.
(KWASNICKA, 2006, p. 41)

Conforme citado por LANGRAFE (2018), as teorias e ideias apresentadas pelo enfoque
comportamental na administracdo buscavam identificar e relacionar os sentimentos e as

atividades dos trabalhadores, criando novas perspectivas para 0 pensamento administrativo.
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Com a inser¢do destas novas visdes e possibilidades sobre a pratica da administracdo, 0s
gestores comecaram a lidar com seus profissionais de uma maneira mais aprofundada, de forma
que os trabalhadores passaram a ser reconhecidos como seres sociais, e por iSso seria necessario

compreender o comportamento humano para aprimorar o desempenho organizacional.

Entdo, se o administrador de uma organizacdo deve entender as reacdes de seus
subordinados em relacdo a seus trabalhos e as mudancas que ocorrem, ele precisa
entender o que desejam do trabalho. No passado, o trabalho visto desse modo nédo
ocupou essa posi¢do importante que ele ocupa na sociedade contemporanea. Hoje,
aceitamos o trabalho como parte de uma vida normal e saudavel (...). Se esse emprego
ndo ¢ satisfatorio, ele pode ficar frustrado e os resultados sdo dispendiosos tanto para
ele mesmo como para seu empregador. Um empregado infeliz transporta sua
infelicidade para sua familia e para a comunidade. Um moral baixo leva a ineficiéncia,
lentiddo e descontentamento. (KWASNICKA,2006, p. 40).

Anos apos a escola das relagcbes humanas, surgiram estudos da ciéncia comportamental,
que buscou expandir os estudos da ciéncia fisica e bioldgica, incluindo o comportamento
humano, esta nova area de estudo engloba variados campos como sociologia, psicologia,
ciéncia politica, economia e relagdes humanas. O enfoque desta nova ciéncia € a pesquisa basica
a aplicacdo de seus resultados. Pode-se dizer que ciéncia comportamental é a extensédo da teoria
de relagdes humanas.

Kwasnicka, (2006), menciona em seu livro que desde a época de Taylor, até os dias de
hoje, a questdo do trabalho sofreu evolucdo considerdvel, gracas ao desenvolvimento
tecnoldgico e as pressdes sociais, sempre em busca de humanizar o ambiente de trabalho e
diminuir o esforco do homem na tarefa, substituindo-o por formas mais racionais de trabalho.
Com este resumo sobre a histéria da administracdo, compreende-se que o fator humano é
essencial e primordial para o sucesso de qualquer organizacdo. Se olharmos para a
administracdo cientifica, os estudos eram voltados para as tarefas, porém quem as executava

eram os trabalhadores, sem a acdo das pessoas 0s resultados néo seriam alcangados.

Com o advento da Teoria das Relaces Humanas, uma nova linguagem passa a
dominar o repertorio administrativo: fala-se agora em motivagdo, lideranca,
comunicacdo, organizacdo informal, dindmica de grupo etc. Conceitos classicos como
autoridade, hierarquia, racionalizacdo do trabalho, principios gerais de
Administracdo, departamentalizacdo passam a ser contestados. Subitamente, explora-
se o reverso da medalha.1 O engenheiro e o técnico cedem lugar ao psicélogo e ao
socidlogo. O método e a maquina perdem a primazia em favor da dindmica de grupo.
A felicidade humana passa a ser vista sob um angulo diferente, pois o conceito de
homo economicus cede lugar para o de homem social. Essa revolucdo na
Administracdo ocorreu nos prendncios da Segunda Guerra Mundial, ressaltando o
carater democratico da Administracéo. A énfase nas tarefas e na estrutura é totalmente
substituida pela énfase nas pessoas. (CHIAVENATO, 2021, p. 123).
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2.2 LIDERANCA ORGANIZACIONAL

A questdo da lideranca organizacional vem ganhando destaque cada vez maior no
mundo dos negdcios. Historicamente, existem citacfes do tépico lideranca na teoria classica,
porém ndo se levou em consideracdo o papel do lider e suas implicagdes para 0 aumento ou
perda da produtividade. Na teoria das rela¢cbes humanas foi perceptivel a influéncia da lideranca
sobre o comportamento dos individuos, e observou-se a melhoria do comportamento das
pessoas e dos grupos e consequentemente dos resultados.

Fayol citou em sua obra, que a administracdo deve ser implementada em todos os tipos
de negdcio, o tema lideranca é parte da boa administracao, é necessario que se tenha uma boa
lideranca em todos os tipos de organiza¢cdes bem como em cada um de seus departamentos.
Existem indmeras e variadas teorias de lideranca, todas buscando entender qual € o fator
decisivo, qual o melhor estilo a ser aplicado para melhorar os resultados.

Entende-se que liderar trata-se da juncdo de habilidades e caracteristicas do individuo,
portanto o lider precisa compreender o contexto do negdcio e das pessoas, para que assim possa
entender e administrar suas decisdes para atingir o resultado de acordo com a necessidade de
todos os publicos da organizacao.

O dinamismo e o ambiente de transformacdo que os modelos de negocios das
organizacOes estdo atrelados, exige das empresas respostas rapidas e eficientes, o que requer
flexibilizacdo para a adequacdo dos processos. E nesse contexto, que o lider atual precisa estar
inserido, entende-se que a lideranca é a ponte que liga os valores organizacionais aos
profissionais que estdo diretamente ligados ao lider, sejam eles superiores, pares, ou liderados
e clientes.

Para este estudo, sera relevante entender sobre lideranca, quais o0s principais estilos de
lideranca, quais as habilidades necessarias ao lider e qual ¢ a interacédo e influéncia do lider para
com os liderados, para que estes se sintam estimulados e motivados para a execuc¢édo de suas
responsabilidades.

Bergamini (2015) cita em sua obra que, as empresas sdo formadas por grupos de pessoas
que devem ser coordenadas, ja que precisam alcangar metas e objetivos. Valoriza-se cada vez
mais aqueles que usam com eficacia sua competéncia como lideres capazes de tornar realidade
0s pontos fortes e desenvolver o potencial interior daqueles pelos quais séo responsaveis. Como
as maquinas resolvem atividades simples e rotineiras, liderar especialistas adquire importancia

fora do comum.
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O dicionério traz a definicdo de lideranca como, um individuo que tem autoridade para
comandar ou coordenar outros, pessoa cujas acdes e palavras exercem influéncia sobre o
pensamento e comportamento de outras. Neste contexto, Heifetz apud Bergamini (2015) expde
que, “frequentemente, lideranca e autoridade sdo dois conceitos conflitantes. Muitas pessoas
em cargos de autoridade ndo sabem exercer a lideranga”.

Segundo Lacombe (2020), as defini¢des de lideranca, em geral, apresentam pelo menos
dois aspectos comuns: a lideranca esta ligada a um fendmeno grupal, ou seja, envolve duas ou
mais pessoas; e se trata de um processo de influéncia exercido de maneira intencional pelo lider.

Ainda na atualidade, pode-se encontrar lideres que conquistaram essa posi¢do, ndo por
possuir as competéncias necessarias a funcdo, e por esse motivo, conduzem suas atividades de
maneira rudimentar baseando suas decises no seu préprio caminho de erros e acertos. Mas
afinal, quais sdo as competéncias de um lider, o individuo nasce lider, ou ele pode aprender a
ser um lider.

Para Lacombe (2020), liderar é diferente de administrar, mas ndo pelas razdes que a
maioria das pessoas imagina. Lideranca ndo € mistica nem misteriosa. Ndo tem nada a ver com
carisma ou outros tracos exoticos de personalidade. Nem é exclusiva de uns poucos escolhidos.
Lideranca e administracdo sao dois sistemas de acdo complementares, ambos necessarios para
0 éxito de um negdcio em um ambiente volatil. A lideranca complementa a administragdo, e
ndo a substitui. Nem todos sdo bons em administracdo e lideranca. Muitos lideres ndo sao bons
administradores e vice-versa.

Foi tentando entender essas perguntas, que surgiu a teoria dos tracos, que buscou
entender se a lideranca poderia estar embasada em tracos pessoais, fisicos, mentais e culturais
do individuo. Pesquisadores, buscaram comparar as caracteristicas das pessoas que ja se
destacavam na posicdo de lideranca com pessoas que eram consideradas ‘“normais”. Esta
abordagem se mostrou pouco Util, qguando ndo se encontrou um padrdo consistente de

caracteristicas para distinguir lideres de néo lideres. Gruber cita em sua pesquisa que:

A abordagem comportamental, surgida no pds-guerra, concentrou-se nas funcées e
nos estilos de lideranca, os pesquisadores descobriram que tanto as fungGes relativas
as tarefas quanto as fungdes de manutencéo do grupo devem ser realizadas por um ou
varios membros do grupo, para que este funcione bem. Estudos sobre os estilos de
lideranga distinguem, por um lado, uma estrutura orientada para a tarefa - autoritaria
ou de iniciacdo - visando a direcdo e a producéo e, por outro lado, um estio centrado
no empregado - democratico ou participativo - dando apoio as necessidades deste e as
necessidades de manutencdo do grupo, dessa forma, deduzia-se que o0s
comportamentos poderiam ser aprendidos. Assim, pessoas treinadas nos
comportamentos de lideranca apropriados seriam capazes de liderar com maior
eficacia (GRUBER, 2001, p. 25).
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Tanto a teoria dos tracos, quanto a comportamental, baseava-se em uma lista especifica
a ser seguida, mas foi a partir dai que se iniciou o entendimento de que a eficacia da lideranca
ndo esta vinculada a um modelo rigido de comportamentos e tragos pessoais, mas sim em agir
de forma adequada e adaptar-se ao que as circunstancias exigem, ou seja, é necessario ter o
conjunto de competéncias para ser lider, e saber usa-las no momento adequado.

Neste contexto surgiu abordagem contingencial, que consiste em compreender que no
mundo nos negocios tudo é relativo e nada é absoluto, sendo assim, as empresas bem como
seus lideres, precisam estar preparados para agir corretamente perante as adversidades. Deste
modo, ndo ha um padrdo ou script a ser seguido, é necessario adaptar-se diante das situacdes
que os ambientes corporativos podem apresentar no dia a dia. Kawasnicka (2006) refere que a
teoria contingencial ¢ dinamica e busca solucdes flexibilizando as a¢Ges, dependendo do evento
ocorrido, oferecendo a melhor solucdo. A melhor solucdo ¢ a que ¢ sensivel as caracteristicas
da situacéo enfrentada.

Observando os estilos de lideranca mencionados pelos autores, e fazendo uma
correlacdo com opiniBes e experiéncias, entende-se que ndo existe um modelo limitado para a
aplicabilidade da lideranca na préatica, torna-se perceptivel que os estilos de lideranca precisam
ser flexiveis, cada situacdo exige um posicionamento adequado e este posicionamento esta

atrelado as caracteristicas do individuo enquanto lider.

2.3 CARACTERISTICAS E HABILIDADES DE LIDERANCA

Primeiramente é importante entender o significado de lideranca.

Lideranca é o processo de conduzir as a¢des ou influenciar o comportamento e a
mentalidade de outras pessoas. Proximidade fisica ou temporal ndo é importante no
processo. Um cientista pode ser influenciado por um colega de profissdo que nunca
viu, ou mesmo que viveu em outra época. (MAXIMIANO, 2002).

O lider empresarial deve ser capaz de alcancar objetivos por meio dos liderados e, para
isso, conforme o tipo de liderado e a ocasido, age de diferentes maneiras: ele ordena, comanda,
motiva, persuade, da exemplos pessoais, compartilha os problemas e as a¢6es ou delega e cobra
resultados, alterando a forma de agir de acordo com a necessidade de cada momento e com 0
tipo de liderado, visando alcancar os objetivos da empresa. (LACOMBE, 2020). Partindo do

exposto por Lacombe, precisamos entender qual a importancia do lider dentro da organizagé&o,
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que tipo de poder ele exerce, quais sdo as caracteristicas e as responsabilidades pertinentes ao
lider.

Segundo Katz, em 1974, um lider deveria ter trés tipos de habilidades basicas em graus
variados de acordo com o tipo e nivel de administracdo que exerce. Sdo elas: habilidades
técnicas, humanas e conceituais. Basicamente, a habilidade técnica estaria mais relacionada
com um conhecimento especifico, apresentando uma técnica e anélise especializada dentro de
uma determinada disciplina. Ja a habilidade humana é a capacidade de trabalhar em grupo e ter
a sabedoria de obter esforco cooperativo do grupo por ele liderado, sendo essa uma habilidade
natural e praticada de modo consistente, visto que ela ndo é importante unicamente nos
momentos de decisGes e sim diariamente. E por fim, a habilidade conceitual trata-se da
visualizacdo do empreendimento como um todo, admitir que cada setor depende um do outro
para que funcionem em harmonia (SANTIAGO, 2007).

No geral, se formos colocar na pratica, é dificil determinar onde se aplica cada
habilidade, uma vez que elas atuam fortemente interligadas e fica mais dificil localizar onde
uma termina e outra comeca. Basicamente, a habilidade técnica teria uma responsabilidade
maior para avangos empresariais em niveis inferiores. Ao passo que o administrador sobe na
hierarquia organizacional, sua habilidade técnica se torna menos necessaria, visto que se supde
gue 0 mesmo tenha preparado seus empregados. A habilidade humana teria uma importancia
na administracdo de cada nivel, pois independente do setor, 0 convivio com outras pessoas
sempre sera necessario. A conceitual se torna mais significativa que as outras em niveis maiores
da escala hierarquica (SANTIAGO, 2007).

Frente a isso, existe outro questionamento muito discutido, no qual se questiona se a
pessoa nasce lider ou se aprendem a sé-lo. Segundo Goleman (2002), a resposta serias os dois.
Aparentemente, aspectos genéticos estao relacionados fortemente com a inteligéncia emocional
e aeducacdo para determinada area, juntamente com a préatica, treinamento e esforco, caminham
juntos para a concretizacdo de um bom lider. (RUSSO et al, 2005). A procura pela atualizagao
estimula o subconsciente para a necessidade da educacdo tedrica e pratica, consolidando o
aprendizado. Percebe-se tal ato quando o individuo da continuidade a projetos e cursos
relacionados a empresa por iniciativa prépria (VENDRAMINI, 2000).

O espirito empreendedor destaca-se consideravelmente neste meio, pois trata-se de algo
inovador dentro do sistema organizacional de uma empresa. Porém, vale ressaltar que é
necessario domar esse espirito e se adaptar as ordens que lhe sdo dadas, para que nao saia da
estrutura organizacional ja formada (VENDRAMINI, 2000). Existindo um interesse por parte

dos lideres e das pessoas a eles relacionadas em desempenhar uma atividade cooperativa para
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a empresa € possivel equilibrar as relagdes pessoais e produtivas em volta de um mesmo
objetivo, prevalecendo ndo sé a ética de responsabilidade, mas também de convicgdo
(FRANKL, 1991).

No quadro a seguir, estdo destacadas as principais categorias tedricas e empiricas

comuns de um lider, reunidas no estudo de Vendramini (2000):

Quadro 1 Correlacdo entre categorias gerais e especificas dos lideres:

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS
. Educagdo formal, escolaridade de nivel Superior.
Aprendizagem S i s 5
Continua Educagdo informal, busca por alternativas de aprendizagem diferentes das
convencionais, cursos “‘extracurriculares”.
Conhecimentos gerais da humanidade.
Aprendizagem pela experiéncia.
Aprender a aprender ¢ desaprender para aprender — auto-renovagio.
7 Transcendéncia, autodisciplina (cuidar de si mesmo), autonomia.
Autoconhecimento

Desenvolver-se fisica, metal, emocional ¢ espiritualmente.

Reflexdo e questionamento de modelos mentais, consciéncia critica, auto-
avaliagdo.

Clara nogdo de objetivos pessoais, do sentido da vida, bem viver.
Conhecer profundamente a missdo, os objetivos, a drea de atuagio, o
publico-alvo, os produtos e servigo oferecidos pela empresa. Isso

Conhecimento da

oanizaca 5 oils 2hie K 5 R
Organizagao proporciona dominio ao se tragar estratégias ¢ interagir nos ambientes
interno ¢ externo.
Acompanhar resultados tragados e alcangados.
Controle

Realinhar objetivos, rever estratégias ¢ linhas de atuagio.
Aperfeigoamento das tecnologias utilizadas.

Iniciativa, predisposi¢io ao risco, aos desafios, aprender com os erros,
adaptagdo as mudangas, constante inovagdo.

Paixao, dedicagao, entusiasmo, entrega total as atividades em que se
envolve, determinagdo.

Intra-empreendedor

Integridade, idoneidade, carater, confianga e respeito mituos, honestidade,
credibilidade.
Responsabilidade social, exercicio da cidadania.

Etica

Consciéncia dos valores.

Habilidades Cognitivas Capacidade de sintese, pensamento sistémico.

Bl Competéncia técnica e conceitual — know-how e know-why.
e Técnicas P "

Proficiéncia.Autodesenvolvimento e auto-treinamento.

Estabelecimento de relacionamentos.

Habilidades Resaeiio e diversidadss

Interpessoais espeito as l“m,l ades. o .
Auto-expressdo. Capacidade de comunicar idéias, visoes ¢ de delegar
responsabilidades. Empowerment.

y Motivagdo intrinseca. Maturidade.

Sentido 5 : P 2 g
Percepgido da importincia de um momento especifico da realidade —
busca, sede de sentido.

72 Visido de futuro.

Visdo

Foco no negécio.
Ter um propésito para criar os resultados desejados.

Fonte: VENDRAMINI, 2000.

2.4 LIDER OU CHEFE

Com todo o avanco da humanidade, profissionais que ocupam posic¢des de lideranga tém
uma cobranca e exigéncia cada vez maior, uma vez que pelo progresso social e tecnoldgico, as

empresas visam padrdes de exceléncia e qualidade, juntamente com a reducéo de custos, tendo,
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por parte desses lideres, uma forte influéncia nos resultados de sucesso do negdcio. Logo,
cargos desse tipo apresentam uma alta competitividade (SOUZA, 2020).

Ao contrario da imagem de um chefe autoritario na antiguidade, hoje o assunto lideranca
aborda uma funcdo mais de educador. O uso do poder da hierarquia e controle ndo fazem mais
parte desse processo, e sim a motivagdo, encorajamento e desenvolvimento da equipe de
trabalho. Com trabalhadores satisfeitos e motivados, os resultados sdo mais benéficos e

positivos para a empresa (MARINI, 2016).

Liderar é mais do que deter autoridade, ¢ influenciar a atitude do outro para atingir
objetivos comuns, € levar os outros a segui-lo porque representa um referencial, ou
seja, porque gostam dele, o admiram e o respeitam, porque acreditam que este lider
possui conhecimento e competéncia, capaz de ajuda-lo em seu desempenho (SOUZA,
2020, p. 2)

Mas entdo, todo chefe € um lider? Todo lider € um chefe? Diante de tal questionamento,
¢ importante entender a diferenca entre “chefe” e “lider”. Chefe seria aquela pessoa que firma
suas ideias através da autoridade conferida pelo seu cargo, sendo mais um mandante do que um
comandante. Basicamente, faz com que a equipe trabalhe para alcancar 0s objetivos
estabelecidos (NEZ, 2008). Se o mesmo nao apresenta conhecimentos basicos de
gerenciamento o desempenho de uma empresa pode ser prejudicado, seja ela grande ou
pequena. Um chefe indeciso, teimoso, arrogante, antipatico, desrespeitoso, que sempre tenta
achar algum culpado para algo que ndo deu certo, que ndo escuta os funcionarios, que faz
cobrancas o tempo todo, trata alguns com favoritismo e mantém os olhos fechados para algo
novo, sdo caracteristicas de um chefe que podem atrapalhar seu poder de lideranca
(PEQUENAS EMPRESAS E GRANDES NEGOCIOS, 2014).

Liderar nada mais é do que exercer a influéncia interpessoal sobre pessoas ou grupos
através do processo da comunicacdo humana, dirigindo os esfor¢os para a consecucdo de
objetivos de uma determinada situagdo (CHIAVENATO, 2000). Desse modo, as principais
caracteristicas que se deve encontrar em um bom lider seria a capacidade de empatia, escutar
atentamente sua equipe e liderados, admite suas dificuldades e reconhece duavidas e
vulnerabilidades, ser proativo, nunca deixar se desanimar e nem os seus liderados, cria atitudes
positivas e otimistas, motivando sua equipe e sabe reconhecer as potencialidades do outro. O
processo de lideranga € um caminho continuo e interminavel. Um lider ndo nasce preparado,
qualquer pessoa pode aprender e adquirir as qualidades e caracteristicas necessarias de um bom
lider, no entanto, por falta de conhecimento, muitas vezes uma atitude de lideranga pode ser
confundida com uma ordem de chefia (NASCIMENTO, 2008).
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A lideranca é um fator importante que gera e aplica a energia das pessoas, lhes
proporciona uma direcdo e sincroniza seus esforcos. Com efeito, representa indicador
fundamental do potencial de uma empresa, diferentemente dos resultados financeiros,
que apenas indicam onde a empresa ja esteve. Uma forte lideranca faz com que uma
boa empresa seja ainda melhor da mesma forma que, com certeza, uma fraca lideranca
reduz o seu potencial e, com o tempo, o destr6i (CHARAN, 2008, p.9).

Quando o individuo ndo tem o conhecimento necessario para saber diferenciar atitudes
de um chefe de lider, ele néo esta preparado para um cargo de chefia, visto que chefiar e liderar
sdo conceitos diferentes (AZEVEDO, 2002). O poder que um chefe exerce se da atraves de uma
autoridade oficial, ja um lider é aquela pessoa que por possuir um carater proprio de lider
direciona uma equipe com a colaboracdo de seus liderados e ndo por uma injuncao
administrativa, estando todos voltados para um objetivo comum. Em resumo, um chefe
comanda e um lider, guia (SOBRINHO & ALMEIDA, 2002).

Quadro 2 Diferencas entre os Termos Chefe e Lider.

CHEFE LIDER

Ordena Solicita Solicita

Impde seu ponto de vista Esta aberto as sugestbes

Controla as atividades Confia ao delegar funcoes

E paternalista (protege uns e persegue | Presta atengdo em cada um de seus

outros) subordinados  (sabe  explorar as
habilidades)

E autoritario E democratico

Cria um clima negativo de insegurancga e | Conquista positiva de credibilidade

ameaga através da admiragcdo e do respeito
mutuos

Tem dificuldades para se expressar Comunica-se bem

Fonte: IANNINI, 2000, p. 24.

Portanto, ndo se pode ensinar alguém a ser um lider, pois as habilidades de lideranca
sdo adquiridas através das vivéncias e préaticas diarias, encarando problemas e oportunidades
que surgem durante o caminho. Liderar ndo € uma tarefa facil, exige paciéncia, humildade,
compromisso, respeito e disciplina, para assim conquistar a confianca dos seus liderados, que
geralmente sdo aquelas que compartilham dos mesmos ideais e propoésitos, visando resultados
melhores (SOUZA, 2020). Como um lider precisa guiar seus liderados, 0s mesmos também tém
uma influéncia sobre os lideres e somente com respeito e cooperagéo entre todos que 0 sucesso

é atingido.
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2.5 MOTIVACAO

O significado de motivar é dar motivo, causar, expor motivo; e motivacéo é a palavra
“motivo” acrescida do sufixo “agdo”, que tem o sentido de movimento, atuacédo, forga ou um
agente. Subentende-se que € uma energia que se concentra dentro de cada individuo e se
manifesta com o intuito de direcionar a pessoa para um objetivo. Normalmente, ela aparece
como desejos ou impulsos diante de situa¢des de necessidade do ser humano, sendo considerada
fisiol6gico-instintivo. Pode-se assim dizer que 0os motivos sdo as causas que mantém a forca e
0 comportamento do individuo no caminho do processo de alcance de cada meta (GOMES &
MICHEL, 2007).

Para entender como motivar pessoas, precisamos compreender que naturalmente as
pessoas nunca atingem o estado total de satisfacdo, quando um desejo é realizado, outro surge
em seu lugar. A partir disso, surgiu a teoria motivacional da hierarquia de necessidades de
Maslow, denominada Piramide de Maslow. Ela classifica de forma hierarquica as necessidades
humanas e esta ordenada em forma de pirdmide. Na base estdo concentradas as necessidades
fisioldgicas (basicas) seguida das necessidades de seguranca, associacao (social), de estima e,
por fim, a necessidade de auto realizacdo (SCHERMANN, 2018).

Figura 1 Piramide de Maslow

OES criatividade, talento,

REALIZAC

'

reconhecimento,

tatus, autoestima
amor, amizade,
familia, comunidade

seguranca da
familia, do corpo,
da proprieagade

FISIOLOGIA

abrigo, sono

Fonte: SCHERMANN, 2018.
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As necessidades fisioldgicas remetem aos fatores que séo essenciais para a manutencao
da vida e da espécie, como moradia, alimentacdo e reproducdo. O grupo de Necessidades de
Seguranca representa a vontade de proteger a si e aos seus, ofertando um ambiente fisico e
emocional seguro e livre de ameacas. Ja nas Necessidades Sociais encontra-se 0 desejo do
individuo de ser aceito e conviver com outras pessoas do seu convivio e assim desenvolver
relacfes de amizade, amor, familia e comunidade. Necessidades de Estima envolvem o anseio
pela autoimagem positiva e receber a atencdo, o reconhecimento e status que acha mais
adequado. Esta intimamente ligado as necessidades sociais, uma vez que a satisfacdo da mesma
gera sentimentos de autoconfianca, prestigio, poder e de ser Util na sociedade. As Necessidades
de Auto Realizacdo envolvem a capacidade do homem de ser e do que deve ser. Ela manifesta
apos as demais necessidades estarem satisfeitas, sendo a categoria mais alta na piramide. Trata-
se da criatividade, talento e desenvolvimento pessoal (GOMES & MICHEL, 2007).

O processo motivacional é um caminho de caréter intimo e pessoal. E fundamental
compreender o sentido que cada pessoa atribui ao trabalho que realiza. No trabalho que cada
um executa, podemos visualizar os parametros e ideais de cada um e assim poder oferecer 0s
fatores que propiciam a satisfacdo motivacional. Sendo o comportamento motivacional um
seguimento complexo, muitas acabam acreditando que a férmula ideal para motivar as pessoas
é praticamente impossivel de encontrar (BERGAMINI, 2002).

Um funcionario triste, insatisfeito e desvalorizado ndo iré trazer bons resultados para
uma determinada empresa. A motivacdo tem, nesse caso, um papel de extrema importancia,
pois ela atua como forma de valorizar esse empregado, para que ele se sinta como parte da
empresa, ndo um seguidor de regras, mas sim um verdadeira integrante e colaborador. Melhorar
o salario pode ser considerado uma das ideias para motivar funcionarios, no entanto, ndo € o
fator primordial. Reconhecimento e recompensa ao realizar um bom trabalho, ter confianca por
parte de chefes e colegas, ambiente de trabalho agradavel, limpo, seguro e confortavel,
perspectivas de crescimento dentro da empresa e beneficios oferecidos como saude, educacéo,
bonus salarial, brindes e lazer, sdo os verdadeiros motivos que satisfazem e motivam um
empregado a ter uma produtividade maior dentro da empresa (GOMES & MICHEL, 2007).

Ao se analisar as metas pelas quais cada pessoa parece lutar, pode-se perceber que séo
apenas maneiras de alcancar uma outra meta mais importante. Desse modo, metas que
pensamos serem a motivacdo do comportamento humano, como status, seguranga, riqueza, ndo

passam apenas de formas que o individuo encontra para atingir seu verdadeiro objetivo.
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2.6 ESTILOS DE LIDERANCA

Afetivo, Autoritario, Coaching, Participativo, Diretivo, Modelador, Visionario, Laissez-
faire. Essas palavras parecem ndo ter nenhuma ligacdo entre si, no entanto elas representam
estilos de lideranca que podem caracterizar lideres de cada empresa.

O Estilo de Lideranca Afetivo, no qual o lider prioriza e é o principal responsével pelo
bem-estar dos funcionarios. O problema desse estilo é o fato de privilegiar mais uns do que
outros, comprometendo resultados da empresa, uma vez que o lider dara preferéncia ao bem-
estar invés de cobrar resultados. O desenvolvimento pessoal e em grupo dos funcionarios nao
é desenvolvido totalmente, visto que esse estilo é limitado pois trabalha apenas com feedback
positivo (TORRES, 2021; TORRES, 2021).

No Estilo Autoritario o lider toma suas proprias decisdes sozinho e as anuncia,
caracterizando um poder unilateral, no qual baseia-se na crenca de que a obediéncia é o Unico
caminho para se obter resultados positivos. Ndo consegue resultados a médio e longo prazo e
limita-se ao fato de que os demais funcionarios ndo se comprometem e se desenvolvem
profissionalmente (TORRES, 2021; TORRES, 2021).

Ao contrério dos anteriores, o Estilo Coaching € favoravel e estimula o aprendizado.
Prioriza a busca por desafios e crescimento permanente. Baseia-se na crenca de que o objetivo
do lider é desenvolver pessoas. A limitacdo desse estilo é a dificuldade de se conseguir
resultados imediatos (TORRES, 2021; TORRES, 2021).

O Estilo Participativo abrange a participacdo das pessoas na tomada de decisdo. O lider
tem uma maior responsabilidade nas decisdes, mas 0s subordinados sdo permitidos e
estimulados a contribuirem nas decisdes também, dentro de determinados limites. Acreditam
qgue a melhor solugdo é através do consenso. Limita-se ao fato de que se for uma equipe
despreparada para contribuir, o prazo pode ser comprometido e as solucGes inadequadas
(TORRES, 2021; TORRES, 2021).

No Estilo Diretivo, o objetivo e as metas da empresa sdo claros. O lider mostra com
clareza a direcdo que deve ser tomada para a obtencgdo de resultados promissores. As reunioes
sdo regulares e é limitado caso a diregdo de escolha for inadequada e caso seja uma equipe
despreparada para desenvolver o processo (TORRES, 2021; TORRES, 2021).

O Estilo Modelador traga caminhos parecidos ao do estilo autoritario. O unico padréo
desse tipo de lideranca é o do préprio lider, apenas ele tem o conhecimento necessario para

alcancar os resultados esperados. Entretanto, restringe a criatividade do grupo, néo avalia
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formas diferentes de melhorar ou acelerar o processo, desmotivando a equipe (TORRES, 2021;
TORRES, 2021).

O Estilo Visionario tem como crenca de que o futuro € o que da sentido as acdes do
presente, ou seja, ele traca dimensdes, objetivos e metas futuras, de forma atraente. Pode
comprometer os resultados a curto prazo, pois pensa muito no futuro (TORRES, 2021;
TORRES, 2021).

O Estilo Laissez-faire baseia-se na auséncia de lideranca, assim 0s processos e decisdes
da area ndo sofrem interferéncia. Contudo, esse estilo compromete os resultados, uma vez que
a equipe se sente abandonada e desmotivada (TORRES, 2021; TORRES, 2021).

De acordo com a Teoria Situacional de Lideranga, o lider deve se basear em uma
lideranca dinamica, na qual ele comece atuando como um Telling — instruir os funcionarios nas
suas tarefas. Apos, segue-se para a fase de Selling, em que o lider apoia e encoraja 0s
empregados a continuarem nas suas tarefas e buscarem novas propostas. Os funcionrios
estando bem adaptados a rotina, tarefas e é visivel que procuram por responsabilidades,
crescimento pessoal e profissional, o estilo de lideranca pode partir para um lado mais
participativo. Sendo assim, uma evolucdo mais adequada de lideranca para que 0s objetivos
principais sejam obtidos (TORRES, 2021; TORRES, 2021).

3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

3.1 RAZAO SOCIAL, NOME FANTASIA E LOGOMARCA

Empresa X LTDA.

A logomarca foi construida buscando agregar na tradicdo e inovacdo tecnoldgica da
organizacao, representando a nova etapa da trajetoria da empresa. A identidade reflete uma
empresa em constante evolucdo e preparada para o futuro, com base nisso, suas cores

predominantes sdo branco, azul e verde.

3.2 ENDERECO, MAPA DE LOCALIZACAO E FORMA JURIDICA ATUAL

A empresa esta situada no Sul do Estado de Santa Catarina.

Sua forma juridica é caracterizada como uma sociedade empresaria limitada.



26

3.3 CAPITAL SOCIAL DA ORGANIZACAO

O capital social da Organizacdo X, é composto por dois socios, sendo um deles o socio

administrador, e 0 outro um grupo econdmico de participacdes.

3.4 HISTORICO DA ORGANIZACAO

A empresa estudada, aqui denominada organizacdo X surgiu em meados de 1992, na
cidade de Brago do Norte, sul de Santa Catarina. Tipicamente industrial, esta cidade demonstrou
uma grande demanda pela automacao na gestdo dos processos. Iniciou sua historia, dedicando-
se a desenvolver softwares para varios segmentos.

Em 1994, a empresa lancou um sistema de gestdo especializado para a Gestdo de
Farmécias e Drogarias. A aceitacdo desse produto foi tdo grande que a empresa verticalizou e
focou todas as suas a¢fes no segmento farmacéutico.

Passando por diversas evolucdes e reciclagens dentro da propria empresa, a organizacao
X, teve um crescimento sélido e planejado, resultando no desenvolvimento de um novo
software com tecnologia de ponta e com uma linguagem totalmente inovadora para o varejo de

automacao comercial no Brasil.

3.5 PANORAMA DO SEGMENTO DE ATUACAO DA ORGANIZACAO

A Organizacgéo X atua no desenvolvimento, comercializacao e prestacao de servicos de
softwares. Atualmente situada na cidade de Tubardo, a empresa X pertence a um grupo
econémico e conta com mais de 300 profissionais qualificados para a area. A empresa trabalha
constantemente para gerar valor para seus clientes acionistas, profissionais e para a sociedade,
atuando no segmento de software de forma sustentavel. Ela também atua em todo pais, contando
com uma equipe de Agentes Terceirizados que prestam atendimento personalizado as farmacias
e drogarias.

A empresa fornece produtos para a automacao de farmacias, atuando tanto em pequenas
lojas como em grandes redes associativas. Os produtos ofertados variam de acordo com a
necessidade do cliente. A competitividade na area tecnolégica é muito acirrada e por isso a

empresa estd sempre buscando melhorias e inovac6es para melhor satisfazer seus clientes.
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Os sistemas ofertados pela empresa séo divididos em:

X — Drogarias (Sistema Completo de Gestdo Farmacéutica);
X — Gestdo do Cadastro de Produtos;

X — Cadastro Inteligente;

X — Business Connect;

X — Receita Digital;

X — Concentrador Farmacia Popular;

X — Formulas (Farmacia de Manipulag&o);

X — SNGPC Web;

X — Recarga de Celular;

X — Notas Fiscais;

X — SPED (Sistema Publico de Escrituragdo Digital);
X — TEF Dedicado Hospedado;

X — Gestdo Integrada;

X — Cesta de Compras (Vendas Personalizadas);

X — Tabloide Virtual.

A empresa X tem um diferencial em relacdo a sua métrica de qualidade, pois monitora
constantemente a estatistica de satisfacdo de seus clientes. Em 2014, aplicou uma pesquisa de
satisfacdo com 1500 clientes da carteira recém implantada, que espontaneamente responderam

algumas perguntas:

- Quantidade de clientes: 8.000;

- Usuérios conectados diariamente: 25.000;

- Municipios no Brasil com sistema da empresa X: 2.000;
- Atendimentos resolvidos em até 2 horas: 85%;

- Indice de satisfacéo de atendimento: 95%;

- Satisfacdo dos clientes na implantacdo do sistema: 92%;

- Indice de clientes que indicaram a empresa X para outras farmacias: 96%.
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3.6 MISSAO, VISAO E VALORES DA ORGANIZACAO

A missdo da empresa X é gerar valor para os clientes, acionistas, profissionais e a
sociedade, atuando no segmento de software e servicos de Tl (tecnologia de informatica) para
o0 varejo de forma sustentével.

Tem por visdo ser uma empresa desejada pelo publico.

A empresa destaca como valores:

- Integridade — ser justo e ético na totalidade.

- Atitude vencedora — ser melhor em tudo que se propde em fazer.

- Prazer e paixdo em atender bem-estar motivado e entusiasmado para servir nossos

clientes internos e externos.

- Atitude de dono, pensar, agir como se dono fosse.

- Meritocracia — acreditamos nas pessoas. Reconhecemos e recompensamos sua
contribuicdo com isencdo e imparcialidade, para que possam crescer e fazer nossa
organizacgao crescer junto.

- Cultura de Alta Performance — nossa insatisfacdo constante é o que nos move na
busca permanente pelos melhores resultados.

- Transparéncia — ser transparente, franco, é um ato de respeito ao proximo.
Promovemos uma cultura de enfrentamento de fatos com respeito e demonstramos
estatura para tomarmos decis@es dificeis com base na verdade.

- Responsabilidade Social — contribuir para uma sociedade mais justa e para um
ambiente mais limpo.

- Empatia — colocar-se no lugar e compreender a necessidade do outro.

- Aprender e ensinar — ter a humildade de aprender e a grandeza de ensinar.

3.7 RESPONSABILIDADE SOCIAL

Trata-se de uma empresa socialmente responsavel, que atua de forma ética, baseada nos
valores morais e tem uma pratica que irradia o bem estar a todos os pares ao qual se relaciona.
A empresa X busca envolver seus profissionais para serem responsaveis pelas suas a¢cées no
meio social, familiar, comunitario e empresarial.

Dessa forma, com pequenos atos, incentivam a responsabilidade social, através da:
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- Néao impresséo dos boletos;

- Conscientizacdo da economia de energia;

- Reciclagem de Lixo;

- Incentivo a ndo impressao e ao reuso dos papéis utilizados;
- Parcerias com Entidades Filantropicas;

- Projeto de VVoto Consciente.

3.8 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
A Organizagio X tem uma estrutura horizontalizada. E administrada pelo proprietério e
por outros profissionais que ocupam cargos de geréncia e supervisao. Para uma melhor

visualizacao, a Figura 2 traz o organograma da empresa e a descri¢do das suas areas de atuacao.

Figura 2 Organograma da Empresa X

Diretoria
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Cliente
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Receber pessoal
I~ Atendl_mentoao mal Relacionameto [ieed Compras — Testes
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Treinamentoe
_ gu  Marketing — Servicos Wl Desenvolvimento

Fonte: Disponibilizado pela empresa (2022).

Recrutamentoe

Selecdo

3.9 DESCRICAO DAS AREAS

O setor de desenvolvimento € um dos pilares da empresa, pois € responsavel pela
producéo dos produtos comercializados pela organizacdo. Como principal objetivo e desafio, 0
detor de desensolvimento esta em constante evolugdo, visto a necessidade de se manter sempre
atualizado no que ha de melhor no mercado, para poder proporcionar a todos os publicos da
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organizagdo os melhores produtos e servigos. Para esse desafio, o setor conta com
aproximadamente 90 profissionais qualificados na sua are ade atuacdo. Atualmente setor é
dividido em duas equipes, sendo a equipe de produtos responsavel por entender as necessidades
do cliente e inserir no software as melhorias e programacdes necessarias de acordo com
legislacdo vigente.

J& o setor comercial, € responsavel pela prospecgdo dos novos clientes, bem como da
fidelizacdo e evolucédo dos clientes que ja fazem parte da carteira. Alocado ao setor comercial,
estd o departamento de marketing, responsavel pela divulgacdo dos produtos, captacdo de
potenciais clientes atrvés do funil de vendas, além disso a equipe também € responsavel eplo
endomarketing organizacional. Atualmente o setor conta com mais de 15 pessoas trabalhando
diretamente e cerca de 80 agentes terceirizados espalhados por todo o Brasil.

A Central de Atendimento- CAT € 0 maior setor da organizacgdo, e por isso é dividido
em trés areas, implantacdo, atendimento ao cliente e servicos. A equipe de implantacdo é
responsavel pela instalacdo e treinamento do software no cliente. Apds a implantacéo
finalizada, o cliente é direcionado para a equipe de atendimento ao cliente, que é composta por
uma equipe de profissionais capacitados cuja funcdo principal é prestar suporte técnico do
software, esclarecer duvidas do cliente final, sugerir novas alternativas e configuracGes do
software de forma a otimizar os processos, melhorar desempenho e maximizar ganhos para o
cliente. A equipe de servicos, atua em parceria com a equipe de atendimento, executando tarefas
especificas como atualizacbes do sistema para implementacdo de melhoria do produto,
intervencdes técnicas para melhoria de equipamentos da farmacia, integracdes entre o software
e empresas parceiras, como Ifood, equipamentos de maquina de cartdo de crédito, programas
de desconto como o Farmécia Popular do governo federal, entre outros. O atendimento é
realizado inclusive aos sabados, domingos e feriados. Atualmente este setor possui cerca de 150
profissionais.

Ja o setor comercial, é responsavel pela prospeccao dos novos clientes, bem como da
fidelizacdo e evolucdo dos clientes que ja fazem parte da carteira. Dentro do setor comercial,
estd alocado o departamento de marketing, responsavel pela captacdo de potenciais clientes.
Atualmente o setor conta com mais de 15 pessoas trabalhando diretamente.

Com cerca de 8 profissionais, a area financeira tem sua atuacdo voltada para a contas a
pagar e receber, compras, orcamentaria.

O setor contabil, é responsavel pelas fungdes de orientacdo, controle e registro relativos

aos atos e fatos da administracdo da organizacdo. Em parceria com o departamento pessoal e
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finaneiro, o setor contabil tem como atribuicao, os registros de movimentacao financeira, fiscal
e de patrimonio da organizacgdo. Atualmente o setor possui 1 contador e um assistente contabil.

No que diz respeito ao setor de recursos humanos, este é responsavel pelo departamento
pessoal, recrutamento e selecdo, treinamento e desenvolvimento das pessoas, beneficios e
programas de retencdo de talentos, manutencdo e melhoria da cultura organizacional, para a
execucdo de todas as atividades, o setor conta com aproximadamente 6 profissionais
qualificados em sua area de atuacéo.

Em relacdo ao setor de TI, pode-se mencionar que este tem sua responsabilidade voltada
a manutencao dos equipamentos (hardware) e dos sistemas operacionais (software) necessarios
para o desempenho de todas as areas da organizacdo. No setor de T1 estdo alocados cerca de 4

profissionais.

4 DIAGNOSTICO

O diagndstico € composto pela analise do macro e microambiente, 0s quais serdo

analisadas mais detalhadamente a seguir.

4.1 DESCRICAO DO MICROAMBIENTE

O microambiente é composto pelos fatores externos mais proximos a empresa, que
influenciam de maneira positiva ou negativa a organizacdo. Os fatores principais do
microambiente, fornecedores, concorrentes e clientes, estes sdo responsaveis por exercer
influéncia, negativa ou positiva no cotidiano da organizagéo, sendo o cliente o elemento central,
e uma analise periddica desse conjunto de fatores é indispensavel para o bom planejamento

estratégico de qualquer organizagéo empresarial.

4.1.1 Clientes

Considera-se cliente, toda pessoa ou entidade que decide comprar um bem ou servico
ofertado. Para os produtos ofertados pela Empresa X, cliente sdo outras entidades juridicas
atuantes no varejo farmacéutico, trata-se de venda direta de empresa para empresa.

A Empresa X comercializa software para gestdo de farmacias e drogarias. O ramo
farmacéutico tem demonstrado grande estabilidade no pais, em 2009 haviam cerca de 60 mil

estabelecimentos farmacéuticos em todo territério nacional, hoje de acordo com dados
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apresentados no evento Febrafar Day, em fevereiro de 2022, somam-se mais de 81 mil
estabelecimentos no Brasil. A carteira de cliente da Empresa X abrange todos os estados
brasileiros, incluindo o Distrito Federal, contando hoje com mais de 10 mil cliente ativos.

De acordo com os dados da Interfarma (Associacdo da Industria Farmaceutica de
Pesquisa), o Brasil se destaca no panorama mundial farmacéutico oscilando entre a 6° e a 7°
posicdo, estima-se que o ritmo de crescimento do pais o colocard na 5° colocacédo até 2023
(INTERFARMA, 2022).

Este crescimento constante e previsto para o mercado farmacéutico demonstra, como a
composic¢do da base de clientes da Empresa X é muito abrangente e o impulsiona o seu potencial
de crescimento, pois a organizacdo atende farmacias individuais, com filiais e até grupos
econémicos com mais de 40 filiais. A diversidade de clientes possibilita a Empresa X ser
referéncia no mercado farmacéutico.

No evento da Frebafar Day, foi disponibilizada aos participantes uma apresentacao de
analise de informacdes do ramo farmacéutico com dados do ano de 2021, um dos dados que
chamou muito a atenc¢éo, foi o equilibrio de crescimento do preco médio de mix de produtos e

abertura de novas lojas, conforme demonstrado na Figura 3.

Figura 3 Andlise de informacGes do ramo farmacéutico

O varejo farmacéutico teve crescimento equilibrado entre a abertura
de lojas e o ajuste do preco médio de mix
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A imagem destaca principalmente a comparagédo de lojas novas abertas nos ultimos 24

meses relacionando com o fechamento de lojas (sem faturamento) nos Gltimos 3 meses e 0
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quantitativo de farmécias maduras no mercado, por tipo de associa¢do ao qual a loja se encaixa,
se no loja independente, de franquia ou vinculada a redes associtivista. Atualmente um dos
unicos perfis ao qual a organziacdo estudada nao possui fatia de mercado, é o de farmacias de
franquias.

Perante tantas possibiloidades, entende-se que o diferencial competitivo da organizacao,
estd na qualidade e quantidade produtos ofertados, no preco praticado, e no atendimento
diferenciado prestado ao cliente que € iniciado na venda e tem continuidade na evolucdo do

cliente junto ao produto.

4.1.2 Fornecedores

A escolha dos fornecedores, tem um grande peso no planejamento estratégico da
organizacdo, pois € necessario, entender se estes sdao adequados para 0 negécio, e se as
condigdes de contratacdo condizem com as necessidades da empresa.

Através de coleta de informacdes realizada com o departamento financeiro e de
tecncologia da informacao, constatou-se que os principais fornecedores da Empresa X sdo 0s

mencionados na Tabela 1 abaixo.

Tabela 1 Principais fornecedores da Empresa X

ORDEM DESCRICAO NOME DO CONDICOES PRAZO LOCALIZACAO
DOS ITENS FORNECEDOR DE DE
PAGAMENTO ENTREGA
1 Provedor de V+Net Plano Mensal Prestacdo de Tubardo/SC
internet e Servigo com
intranet entrega
diaria
2 Data Center Engeplus Plano Mensal Prestacdo de Tubardo/SC
(hospedagem Servigo com
de dados) entrega
diaria
3 Software Neo Sistemas Plano Mensal Prestacdo de  Braco do Norte/SC
financeiro, Servi¢o com
contébil e DP entrega
diéria
4 Software Movidesk Plano Mensal Prestacdo de Blumenau/SC
gerenciamento  Sistemas Servico com
de atendimento entrega
diéria
5 Software de Canal Telecom Plano Mensal Prestacdo de S&o José/SC
gerenciamento Servigo com
de telefonia entrega
diaria
6 Telefonia Embratel Plano Mensal Prestacdo de Rio de Janeiro /RJ

Servi¢o com
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entrega
diaria
7 Provedor de Ostec Plano Mensal Prestacdo de Tubardo/SC
Firewal Servico com
(seguranca entrega
digital) diaria
8 Hardware Néo ha fornecedor Variavel Em Até 10 Nao éfixo
fixo dias Uteis

Fonte: Elaborada pela autora (2022).
Nota-se que a Empresa X, possui uma gama de fornecedores e estes sdo em maioria

prestadores de servico da area de tecnologia. As formas de contratacdo e pagamentos séo
semelhantes entre si, porém a tipologia de servigos contratados é diversa e integrada, ou seja,
se um destes servicos € afetado, pode comprometer toda a cadeia produtiva da organizacao.
Para a aquisicdo de equipamentos, existe um padrdo de configuracéo definido de acordo
com o cargo de cada profissional, esta padronizacéo € utilizada pela equipe de T1 para realizar
a cotacdo de precos e encontrar a melhor oportunidade de compra, levando em consideracao o
valor do equipamento, prazo de entrega e a qualidade do produto. Como é sabido, equipamentos
eletrobnicos se tornam obsoletos de maneira muito dindmica, desta forma a aquisi¢do e

manutencdo destes produtos sdo um desafio para toda a organizacéo.

4.1.3 Concorrentes

E de suma importancia para esta analise, conhecer os concorrentes, pois na prestacao de
servigos de software, a qualidade dos produtos ofertados, o0 preco, e o atendimento, sdo fatores
cruciais para a decisdo no momento de concretizar o negécio.

A concorréncia pode afetar diretamente o planejamento das organizagdes, uma vez que
uma alteracdo de estratégia de negocio, pode acarretar mudancas de comportamento do
consumidor, a estratégia dos concorrentes podem trazer ameacas ou oportunidades.

Conforme informacdes coletadas com os coordenadores do setor comercial e do setor
de atendimento, baseando-se em dados coletados mensalmente pela organizacdo em forma de
pesquisa com clientes atuais e potenciais, entende-se que a gama de concorrentes da Empresa
X é muito extensa, pois existem mais empresas especializadas na comercializa¢do de software
para 0 ramo farmacéutico, e empreas que possuem grande portfolio de produtos e entre eles esta
o0 software para gerenciamento de farméacias, porém existem trés concorrentes que se destacam
em meio aos demais. Em posse da nomeacao dos principais concorrentes, o presente estudo traz

mais informag0es a respeito das empresas para melhor entender suas potencialidades e suas
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fraquezas, encontrando informagds relevantes para este estudo, que estéo listados na Tabela 2

abaixo:

Tabela 2 Informacdes de empresas concorrentes

CONCORRENTE QUALIDADE PRECO CONDICAO  LOCALIZACAO ATENDIMENTO SERVICOS
DE AOS
PAGAMENTO CLIENTES
Empresa X Excelente Variavel de Plano de Tubaréo/SC Excepcional Otimo, possui
acordo com aquisicao mais produtos,
necessidade parcelado e maior
do cliente  aluguel mensal disponibilidade
de horérios de
atendimento e
sem custos
adicionais
InovaFarma Muito Bom Abaixo da Plano de Jales/SP Muito Bom Muito Bom
média do aquisicao +
mercado akuguel mensal
Alpha7Pharma Bom Mediano Plano de Séo Paulo/SP Mediano Bom
aquisicéo +
akuguel mensal
Infarma Bom Mediano Plano de Fortaleza/CE Bom Bom
aquisicao +
akuguel mensal
Linx Big Pharma Bom Acima da Plano de Diversas cidades Regular Bom, mas com
média do aquisicéo + do Brasil custos
mercado akuguel mensal adicionais

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Através da coleta de dados, pode ser observado que a empresa InovaFarma possui

destaque competitivo em relagdo aos demais concorrentes. A qualidade dos produtos ofertados
aliado a um preco menor e o bom atendimento, fazem com que esta organizacdo esteja
diretamente na linha de frente com a Empresa X.

Para se manter na posicdo de lider e referéncia no mercado de software para gestéo de
farmécias, a Empresa X estad sempre atenta as necessidades do mercado, ofertando solucGes
inovadoras para seus clientes e trabalhando na melhoria continua de seus produtos, processos e

pessoas.

4.2 ANALISE DO MACROAMBIENTE

Entende-se como macroambiente, todos os elementos externos a uma empresa, que séo
incontrolaveis e que podem influenciar significativamente no resultado de uma organizacéo,
podendo ser de maneira positiva ou negativa. De acordo com Sandhusen (1998), os fatores

incontrolaveis das forcas do macroambiente sdo: fatores econdmicos, politicos, sociais,
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culturais, tecnoldgicos, legais e demograficos, influenciados diretamente pelas varidveis,

tendéncias e impactos que surgem todos os dias.

4.2.1 Fatores Demograficos

A demografia é a ciéncia que estuda e investiga as popula¢gdes humanas, os aspectos
mais relevantes de estudo sdo as taxas de densidade, crescimento, mobilidade, composicéo e
distribuicdo da populacdo e processos migratorios. Entender a demografia se faz necessario e
de suma importancia, é através da interpretacdo destes dados que se pode compreender a
evolugdo populacional no tempo e espaco. No Brasil a coleta e divulgacdo de estatisticas
demogréficas € realizado pelo IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica).

Como ja mencionado anteriormente o mercado farmacéutico no Brasil esta em constante
crescimento, e em 2019 Edison Tamasia, presidente da Federagdo Brasileira das Redes
Associativistas e Independentes de Farmécias (Febrafar) e da Associacdo Multimarcas de
Farmacias (Farmarcas), mencionou que “a ascensao se deve a varios motivos, incluindo o
aumento populacional e o envelhecimento dos individuos” (SECAD Artmed, 2019). No site
publico do IBGE, pode se encontrar informacdes sobre a projecdo da populacdo por sexo e
idade - Indicadores implicitos na projecédo - 2010/2060. Nesta amostra, pode-se observar que a
populacéo brasileira apresentou crescimento superior a 16 milhdes de pessoas na ultima década,

e isso se deve a alguns fatores que serdo apresentados na Figura 4 a seguir.

Figura 4 Fatores que possibilitaram o crescimento da populacédo brasileira

POPULAGAO Taxa Bruta Taxa Bruta TAXA DE INDICE DE
: Natalidade - Mortalidade - MORTALIDADE
NASCIMENTOS OBITOS TBN TBM INFANTIL - TMI ENVELH(E/(:)IMENTO
Total (%) (%%0) (%e) i

2010 194.890.682 2.939.435 1.240.083

2011 196.603.732 2.974 525 1.247.751 15,13 6,35 16,43 30,99
2012 198.314.934 2.953.890 1.258.235 14,89 6,34 15,69 32,63
2013 200.004.188 2.953.178 1.270.306 14,77 6,35 15,02 34,20
2014 201.717.541 3.028.202 1.284.346 15,01 8,37 14,40 38,12
2015 203.475.683 3.070.979 1.299.541 15,09 6,39 13,82 37,67
2016 205.156.587 2.901.053 1.314.164 14,14 8.41 13,29 39,73
2017 206.804.741 3.020.743 1.330.811 14,61 6,44 12,81 41,20
2018 208.494.900 3.003.585 1.349.693 14,41 6.47 12,35 43,19
2019 210.147.125 2.984.414 1.368.954 14,20 8,51 11,94 45,02
2020 211.755.692 2.963.516 1.389.144 13,99 6,56 11,56 46,89
2021 213.317.639 2.940.629 1.410.602 13,79 6,61 11,20 49,51

Fonte: IBGE (2018).

Ao observar as estatisticas da imagem, percebe-se que a populacéo estd em crescimento

ao passo que os indicadores de nascimento e Obitos se mantém em certa estabilidade, fazendo
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com que o indice de envelhecimento seja crucial para entender o porqué de a populacao estar
crescendo, este fator teve seu crescimento de 29,55% em 2010 para 49,51% em 2021, uma alta
de 19,96% em apenas 11 anos. A soma destes fatores produziu o resultado significativo
apresentado no totalizador populacional do Brasil.

Em posse dessas informacdes, pode-se analisar que a premissa do crescimento
populacional aliado ao envelhecimento das pessoas, indicam um fator macroecondmico de
potencial para o ramo farmacéutico, pois estes dois aspectos indicam mais pessoas necessitando
de medicamentos, o que aumenta o ticket médio de venda das farmacias e impulsiona a abertura

de novas lojas, e nesse ponto, consequentemente cria-se um cenario positivo para a Empresa X.

4.2.2 Fatores Tecnoldgicos

Conforme pesquisa divulgada recentemente pela ABES (Associagdo Brasileira das
Empresas de Software, dados da International Data Corporation (IDC) analisados pela ABES,
o Brasil hoje detém 1,65% dos investimentos em tecnologia em nivel global, e 40% dos
investimentos em toda a América Latina. O total de investimentos globais em tecnologia da
informac&o (software, hardware e servicos) durante o ano de 2021 foi de US$ 2,79 trilhdes,
sendo que o Brasil figura na décima posicao neste ranking mundial de investimentos, com US$
45,7 bilhdes aplicados, e lidera na América Latina, cujo total de investimentos alcancou US$
115 bilhdes (ABES, 2022).

O desenvolvimento tecnoldgico tem sido uma das principais respostas da sociedade para
muitos problemas encontrados no dia a dia principalmente no ambiente profissional. A chegada
da pandemia em meados de 2020 acelerou muito este processo. Mudangas como a adogéo do
home office, que parecia estar a anos luz no cenario do trabalhador brasileiro, aconteceram da
noite para o dia.

OrganizagOes de todo os ramos de atividade tiveram que se reinventar, buscar uma
identidade digital e adaptar suas rotinas e processos de trabalho. Trabalhos e reunifes agora séo
de maneira virtual, compras de qualquer tipo de produto séo feitas por aplicativos de celular,
assinatura de documentos s@o criptografadas, adaptacdo e renovagdo foram os principais
desafios dos ultimos tempos.

Para a Empresa X, 0s caminhos apresentados pela pandemia, ndo foram diferentes, do
dia para a noite mais de 300 funcionarios deixaram de seguir a rotina diaria de deslocamento
até a sede da organizagdo na cidade de Tubardo e passaram a trabalhar de forma remota. Foi

um tempo com muitos desafios, varias incertezas e preocupacoes.



38

Ainda de acordo com a pesquisa uma das tendéncias do mercado é a manutengdo do
modelo de trabalho em ambiente hibrido, estas mudangas na maneira de trabalhar, causaram
grande impacto cultural em todo o setor de desenvolvimento de tecnologia. A méo de obra
qualificada para a engenharia e producédo de software no Brasil € escassa, e a disseminacdo do
modelo de trabalhado hibrido ter tornado a busca por profissionais qualificados cada vez mais
competitiva. Para a Empresa X, este cendrio criou uma oportunidade de buscar profissionais de
fora da cidade ou regido, ampliando a capacidade de contratacdo da empresa, reduzindo o tempo
de contratacdo e aumentando a assertividade no fechamento das vagas em aberto.

Além dos desafios mencionados anteriormente, a organizacdo também precisou se
adequar em termos de produtos para atender demandas do mercado. Durante a pandemia, houve
um crescimento exponencial de compra e venda pelo modelo de e-commerce, e a tendéncia se
disseminou para o ramo farmacéutico. Neste cenario, a Empresa X, percebeu a necessidade do
mercado, e como uma oportunidade buscou uma forma de entregar um produto atendesse seus
clientes, e atualmente a integracdo com aplicativos de vendas como iFood e FarmaciasAPP,

tornou-se um dos produtos principais para a captacdo e retencdo de clientes.

4.2.3 Fatores Legais

Apesar de ndo ser muito conhecido para aqueles fora do ramo de tecnologia, 0 mercado
de software possui regulamentacdo, pois um programa computacional ou como é mais
conhecido os sistemas operacionais, sdo sequencias de codigos processados por um computador
para realizar tarefas especificas, para que isso aconteca, 0 desenvolvedor do sistema investe
além de tempo sua propriedade intelectual.

Desta forma entende-se que é necessaria uma protecdo a propriedade intelectual, e por
esse motivo, foi criada a Lei do Software — Lei n°9609/98, que consiste em proteger o software,
sua comercializacdo designando direitos e deveres em relagdo ao seu uso, também impde
penalidades a quem fere a propriedade intelectual protegida. Para que isso seja possivel é
necessario que o software seja registrado no Instituto Nacional de Propriedade Industrial (INP1),
podendo assim o desenvolvedor se resguardar de situacGes como plagio e utilizagdo sem o seu
consentimento, e ter seus direitos garantidos em caso de transgressao.

Como ja mencionado anteriormente os clientes das Empresa X, s&o do ramo de comercio
de produtos farmacéuticos, este nicho do mercado possui muitas particularidades e
regulamentacdes, portanto esta passivel de mudancgas de legislacdo constantemente. Este fator

faz com que a organizacao precise estar constantemente atenta as mudancas de legislacéo, para
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que assim possa garantir a seus clientes seguranca no sistema operacional da farmacia, pois se
houver qualquer tipo de irregularidade a empresa desenvolvedora do software passa a ser
corresponsavel pelas possiveis autuacfes que seus clientes venham a receber.

Criada pela Lei n°® 9.782/99, a ANVISA (Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria) é
uma das principais fontes de demandas de legislagcdo para o ramo farmacéutico no Brasil, pois
este orgao do governo federal, é responsavel por promover a saude da populagéo brasileira por
meio do controle sanitario de produtos nacionais e importados, entre esses produtos estdo
relacionados os medicamentos, desde sua producéo até a dispensacao para o consumidor final,
visando garantir que estes produtos sejam seguros, de qualidade e com eficacia comprovada
(AGENCIA, 2021).

Outro 6rgdo muito conhecido em todos os ramos empresariais € 0 SEFAZ (Secretaria
de Estado da Fazenda), este 6rgédo estad presente em todos os estados brasileiros e no Distrito
Federal, e tem como responsabilidade administrar a arrecadacdo e fiscalizacdo dos tributos
estaduais. Tendo em vista que a Empresa X atua em todo o territorio nacional, é imprescindivel
0 acompanhamento de todas as publicacdes oficiais para que a legislacdo vigente de cada estado
esteja compreendida em seus produtos. As alteragdes mais relevantes derivadas destes 6rgaos,
estdo relacionadas a emisséo correta de NF-e (nota fiscais eletronica) e NFC-e (Nota Fiscal de
Consumidor Eletronica), a fim de garantir a arrecadacdo correta dos impostos devidos na
comercializagdo dos produtos farmacéuticos (BRASIL, 2022).

4.3 APLICACAO DA PESQUISA

A aplicacéo foi realizada durante o més de abril de 2022 aos funcionarios e lideres da
empresa X através de questionario objetivo, um especifico aos funcionarios e outro aos lideres.

Conforme verificado anteriormente, a Organizagdo X possui em seu organograma Varios
setores e atividades. Para fins deste estudo, o publico alvo da pesquisa é integrante do setor da
Central de Atendimento, este setor € responsavel por cerca de 58% dos profissionais da
instituicdo. Atualmente a Central de Atendimentos € subdividida em 16 equipes diferentes, das
quais 6 (seis) equipes foram selecionadas para participar da pesquisa.

Os questionarios foram disponibilizados a todos os profissionais pertencentes a este
grupo especifico, excluindo da coleta os profissionais que nao se disponibilizaram a responder,
0s que estavam de férias, de folga ou atestado. De 122 questiondrios possiveis de captacdo de
participacdo, 54 obtiveram éxito de resposta pelos profissionais, além destes 6 questionarios

foram respondidos pelos lideres das equipes relacionadas.



40

5 ANALISE E PROGNOSTICO

5.1 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Portanto, foram analisados 54 questionarios que se enquadravam nos critérios de
inclusdo. A Tabela 3 mostra as caracteristicas da amostra em relacdo a escolaridade e tempo de
empresa. Dos entrevistados, 24,1% possui nivel superior completo, 46,3% estdo com curso
superior em andamento, e 5,6% com curso superior incompleto. Na analise do tempo de
empresa, foi observado uma pequena quantidade de funcionarios ha mais de 7 anos (9,3%),
indo contra a maior porcentagem, que é a dos funcionarios com menos de 2 anos, cerca de
35,2%.

Tabela 3 Caracteristicas da amostra (n total = 54)

i FREQUENCIA (N) PORCENTAGEM PERCENTUAL
VARIAVEIS
(%) CUMULATIVO
Escolaridade
Ensino Médio Cursando 2 3, 7% 3, 7%
Ensino Médio Completo 11 20,4% 24,1%
Ensino Superior Cursando 25 46,3% 70,4%
Ensino Superior Completo 13 24,1% 94,4%
Ensino Superior Incompleto 3 5,6% 100%
Tempo de Empresa
Menos de 2 anos 19 35,2% 35,2%
Até 4 anos 18 33,3% 68,5%
Até 6 anos 12 22,2% 90,7%
Mais de 7 anos 5 9,3% 100%

Fonte: Elaboracéo da autora (2022)

Considerando que os requisitos de contratacdo da empresa para este setor € ensino médio
cursando ou completo, ha um alto nivel de escolaridade na amostra do publico pesquisado. A
partir dos profissionais que participaram da pesquisa, observa-se que mais da metade faz parte
da empresa ha mais de 2 anos, 64,8% da amostra e 31,5% esta na empresa ha mais 4 anos. Dado
esse que corrobora com a Pesquisa Nacional por amostra de Domicilios Continua — PNDA
Continua do IBGE, que afirma como tempo médio do brasileiro em seu emprego inferior a 3
anos (IBGE, 2022).

Em relacdo a participacdo dos funcionarios nas estratégias para execucdo das tarefas e
cumprimento de metas em suas respectivas equipes, a maior parte da amostra afirma que néo
gosta de trabalhar sob pressdo (88,89%) e 72% afirma que o responsavel pela lideranca instrui

sobre a participacdo no cumprimento de metas, conforme mostrado na Tabela 4. A maioria,
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85,18%, se sentem a vontade de expor suas ideias e/ou opinides para cumprir metas, e 92,59%
da amostra gosta e/ou gostaria de participar da tomada de decisfes da equipe. Com relacdo a
distribuicdo de novas tarefas, 90,7% da amostra se mostrou empolgada e confiante ao ser
lembrado e selecionado para uma nova tarefa, sendo que, 57,41% se sente mais a vontade de
executar tal tarefa em equipe com a participacdo do lider. No entanto, ndo se pode desconsiderar
que uma parcela significativa prefere trabalhar sozinha, 29,63%.

Tabela 4 Aspectos da motivacdo na participacdo dos funcionarios nas estratégias para
cumprimento de metas

VARIAVEIS FREQUENCIA (N) PORCENTAGEM (%)
Gosta de trabalhar sob pressdo?
Sim 6 11,11%
Nao 48 88,89%

Seu lider instrui a sua participacdo para
cumprimento de metas?

Sempre 38 2%
As vezes 12 24%
Nunca 4 4%

Vocé gosta de expor suas ideias/opinides para

cumprimento das metas?
Sim 46 85,18%
Né&o 8 14,82%

Vocé gosta/gostaria de participar da tomada de
decisbes da equipe?

Sim 50 92,59%

Né&o 4 7,41%
Com relagdo a delegacéo de tarefas pelos lideres

Sinto-me seguro e lisonjeado, pois serei instruido 49 90,7%

Sinto-me honrado, porém inseguro 4 7,4%

Desanimado, pois ndo gosto de novas 1 1,9%

responsabilidades

Como vocé se sente motivado no trabalho?

Em equipe, com a presenca do lider 31 57,41%
Em equipe, sem presenca frequente do lider 7 12,96%
Sozinho 16 29,63%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

A participagdo do funcionério e consequentemente ter um funcionério satisfeito é de
suma importancia para o fornecimento de um servico de qualidade, gerando uma maior
satisfacdo dos clientes, assim como a lealdade deles, aumentando, desse modo, a rentabilidade
da empresa. Um ambiente agradavel e a introducdo de préticas apropriadas, incluindo boa
comunicagéo, treinamento e desenvolvimento no setor em questdo, trabalho em equipe,

incentivo a participacdo e poder de decisdo sdo aspectos fundamentais para se obter uma boa



42

satisfagdo dos funcionarios (NANNET] et al, 2015). Diante dos resultados obtidos na pesquisa,
observa-se que a parcela de funcionarios analisada se encontra motivada para obtencdo de bons
resultados nas metas estipuladas pelos lideres da empresa.

A Tabela 5 traz a analise dos aspectos da atuacao relacionadas ao lider do setor. Cerca
de 83,3% da amostra afirma que a lideranca da empresa estudada estimula que os liderados
participem nas tomadas de decisGes. Aproximadamente 49, dos 54 funcionarios participantes
da pesquisa afirmam que seu lider se preocupa com seu bem-estar, apenas 9,26% afirma ao
contrario. Além disso, a partir dos resultados, pode-se observar que existe uma boa
comunicacao entre lideres e liderados, apesar de existir assuntos diferentes, mas a comunicagdo
esta presente, sendo um fator favoravel ao bom desenvolvimento econdmico da empresa. Um
lider que ndo sabe criticar de forma positiva e construtiva, influencia no baixo desempenho dos
funcionarios. Desse modo, impressiona que a empresa X mantém um ambiente agradavel para
todos os seus funcionarios, lideres e liderados tém a estimulagdo e a oportunidade necessaria

para expor suas opinides e trabalharem de formas adequadas.

Tabela 5 Aspectos da atuacdo da lideranca da empresa X, a partir da opinido dos funcionarios
(n=54)

FREQUENCIA PORCENTAGEM PERCENTUAL

VARIAVEIS
(N) (%) CUMULATIVO

Com relagdo & tomada de deciséo pelo lider

Estimula a participacdo da equipe na deciséo 45 83,3% 83,3%

Permite que os funcionarios tomem decisdes 6 11,1% 94,4%
sem interferéncia

Decide sozinho, geralmente sem ouvir 0s 2 3,7% 98.1%
membros da equipe

Né&o fala nada 1 1,9% 100%
Vocé acredita que seu lider esta preocupado com
seu bem-estar?

Sim 49 90,74% 90,74%

Né&o 5 9,26% 100%
Comunicacao entre lider e liderado

Conversam assuntos diversos e pessoais 18 33,3% 33,3%

Conversam assuntos diversos 16 29,6% 63%

Conversam apenas sobre trabalho 18 33,3% 96,3%

Néo fala com o lider 2 3,7% 100%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

De acordo com Davis e Newstron (2001), “a comunica¢do é a transferéncia de
informagdo de uma pessoa para outra. E uma forma de atingir os outros com ideias, fatos,

pensamentos, sentimentos e valores”. O feedback dos funcionarios a respeito dos lideres é super
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importante, uma vez que um auténtico relacionamento entre lideres e liderados s6 pode ser
construido se exista um feedback por parte de ambos os grupos, pois possibilita um clima de
relacbes humanas e compreensdo mdtua, controlando, assim, os objetivos pretendidos
(TORQUATO, 1986).

A literatura afirma que grande parte dos trabalhadores demonstra tamanha ansiedade em
receberem um retorno a respeito de seus desempenhos, qualidade de seus trabalhos e como
proceder para melhorarem. E ainda, os lideres também compreendem que a utilizacdo do
feedback é fundamental para o desenvolvimento de melhores resultados produtivamente, porém
relatam que nos servicos diarios é muitas vezes dificil de realizé-los devido a falta de tempo ou
porque ndo perceberam a importancia de tal ato (SOUZA & TADEUCCI, 2007).

As Tabelas 6 e 7 a seguir, mostram aspectos relacionados a atuacdo profissional e
motivacional a partir da visao por equipes. Dos 54 questionarios respondidos, a maioria dos
participantes concentra-se nas equipes G, P e S. A partir dos resultados, foi observado que as
equipes conseguem manter uma comunicacdo com seus lideres tanto no ambito profissional
guanto pessoal e assuntos diversos, percebendo, assim, que existe um estilo de comunicacao
com uma distribuicdo igualitaria, como mostrado na Tabela 7. Assuntos diversos e pessoais
apresentou um total de 18 respostas e conversas apenas sobre trabalho apresentou 18 respostas

também, porém a frequéncia foi maior em todos 0s grupos.

Tabela 6 Aspectos das equipes de atuacdo dos profissionais participantes da pesquisa (n = 54)

FREQUENCIA PORCENTAGEM PERCENTUAL

VARIAVEIS
(N) (%) CUMULATIVO
Quial célula de atendimento vocé trabalha?
Equipe C 6 11,11% 11,11%
Equipe D 3 5,56% 16,67%
Equipe E 1 1,85% 18,52%
Equipe G 12 22,22% 40,74%
Equipe P 16 29,63% 70,37%
Equipe S 16 29,63% 100%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).
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Tabela 7 Aspectos da motivagao na visao por equipe (n = 54)

EQUIPE EQUIPE EQUIPE EQUIPE EQUIPE EQUIPE TOTAL

VARIAVEIS
C D E G P S
Comunicacao entre o
lider e os liderados
Conversam assuntos 1 4 6 7 18
diversos e pessoais
Conversam assuntos 4 1 2 4 5 16
diversos
Conversam apenas 1 3 6 4 4 18
sobre o trabalho
Nao fala com o lider 2 2
Como vocé se sente
motivado no trabalho?
Em equipe, com a 3 2 4 12 10 31
presenca do lider
Em equipe, sem 1 1 1 2 2 7
presenca frequente do
lider
Sozinho 2 1 7 2 4 16

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Dois pontos chamaram atencdo ao se analisar os resultados. Primeiro, que apenas 2
funcionarios, situados na equipe P, que afirmaram que ndo falam com o lider. Segundo, dos
dados referentes a equipe D, todos os participantes responderam gque conversam apenas sobre
assuntos relacionados ao trabalho. No entanto, ao responderem sobre como se sentem
motivados, percebe-se que no grupo D a maioria respondeu que se sente mais motivado na
presenca do lider, fazendo entender que, mesmo que ambos sé conversem sobre trabalho, a
relacdo e o ambiente profissional é adequado e agradavel. Na equipe P, houve duas respostas
para a opcao que se sente motivado ao trabalhar sozinho, sugerindo que seja 0s mesmos dois
funcionarios que ndo conversam com seu lider. A maioria do grupo P, assinalou que gosta de
trabalhar na presenca do lider, impressionando o lider em questdo executa, provavelmente, um
bom trabalho. A Tabela 8 traz as vis6es das equipes e dos lideres para a motivacéo de resultados,

melhorias e em relagdo a comunicacao.
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Tabela 8 Aspectos da motivacao para resultados, melhorias e da comunicacao lider-equipe

FREQUENCIA PORCENTAGEM PERCENTUAL

VARIAVEIS
(N) (%) CUMULATIVO
VISAO DA EQUIPE (n = 54)
Como se sentiria inspirado/motivado apo6s
realizar um trabalho muito bem feito,
ultrapassando resultados esperados?
Com elogio gratificante por parte do lider 18 33,33% 33,33%
Com um presente dado pela empresa 2 3,70% 37,04%
Com uma folga 7 12,96% 50%
Com valor em dinheiro 23 42,59% 92,59%
Todas as alternativas 4 7,41% 100%
Vocé descobriu uma nova maneira de executar
seu trabalho, como vocé agiria perante essa
situacéo?
Conversaria com meu lider, pois existe abertura 46 85,19% 85,19%
para melhorias
Depende do estado emocional do meu lider 6 11,11% 96,30%
Né&o falaria, pois ndo h4 abertura 2 3,70% 100%
Seu lider faz reunies com a equipe?
N&o realiza reunides 2 3,70% 3,70%
Sim, realiza reunifes e ndo agregam ao trabalho 6 11,11% 14,81%
Sim, realiza reunides e sdo produtivas 46 85,19% 100%
Seu lider conhece tecnicamente as atividades
que vocé realiza?
Né&o, conhecimento é quase nulo 2 3,70% 3,70%
Sim, é referéncia nas atividades que eu realizo 33 61,11% 64,81%
Tem nogBes basicas da minha funcéo 19 35,19% 100%
VISAO DO LIDER (n =6)
Seus liderados realizam um trabalho muito bem
feito, ultrapassando resultados esperados. Como
vocé acha que os membros da sua equipe se
sentiriam motivados/entusiasmados?
Com elogio gratificante por parte do lider 0 0% 0%
Com um presente dado pela empresa 2 33,30% 33,3%
Com uma folga 3 50% 83,3%
Com valor em dinheiro 1 16,70% 100%
Seu liderado descobriu uma nova maneira de
executar seu trabalho, como vocé acha que ele
agiria nessa situacéo?
Conversaria sobre isso comigo 6 100% 100%
Né&o falaria, pois ndo hé abertura 0 0% 0%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Questionados de como gostariam de serem recompensados apds a execucdo de um

otimo trabalho, no qual ultrapassaram os resultados esperados, a maioria optou pela recompensa

em dinheiro, 42,59%, seguida da opcao de receber um elogio do seu lider, com 33,33%. Essa

visdo entra em contradicdo ao se observar as respostas dos questionarios respondidos pelos
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lideres (n = 5). Na visdo deles, os funcionérios estariam mais satisfeitos se recebessem um
presente ou uma folga como recompensa. Nenhum lider achou que seus funcionarios gostariam
de receber um elogio.

O questionamento a respeito da recompensa por uma realizacdo bem feita de um
trabalho estabelecido é de extrema relevancia, pois o sistema de recompensa retrata diretamente
na estrutura e resultados esperados e obtidos de toda a empresa. O sistema de recompensa se
trata de beneficios, podendo ser eles materiais ou ndo, disponibilizados pela empresa aos seus
colaboradores com o objetivo de aumentar a motivacéo e produtividade dos mesmos. Estudos
comprovam que receber recompensas financeiras e nao-financeiras foram mais eficazes no
alcance dos objetivos propostos pela empresa ao invés de oferecer apenas uma recompensa
financeira ou apenas nao-financeira. O equilibrio entre ambas as formas de recompensas parece
gerar mais motivacao aos funcionarios e colaboradores (CARVALHO et al, 2012).

Cerca de 85,19% afirma que conversaria com seu lider se tivesse propostas de melhoria
para execugdo de seu trabalho, confirmando mais uma vez a existéncia de uma boa
comunicacdo entre eles. E novamente, obteve-se duas respostas para a op¢do “nao falaria, pois
ndo ha abertura”, impressionando que seja as mesmas duas respostas dos funciondrios da equipe
P, demonstrando a existéncia de um problema entre o lider dessa equipe e destes dois
funcionarios.

Dentre as equipes participantes do estudo, a maioria tem reuniées com seu lider e séo,
para a maior parte da amostra produtivas, cerca de 85,19% concordam. Além disso, é
importante que um lider conhece as atividades realizadas pelos seus liderados. Nos resultados
encontrados, foi obtido apenas duas respostas negativas, as quais retratam que o respectivo lider
ndo conhece o que o funcionério realiza, porém todas as outras respostas foram positivas, sendo
a maioria que o lider € referéncia nas atividades que os funcionarios realizam (61,11%) e em
segundo, 35,19%, que o lider tem nogdes bésica da atividade exercida. Logo, o conjunto de
recompensas, a existéncia de um plano de trabalho organizado, uma boa comunicagdo com 0s
lideres e um ambiente de trabalho adequado caminham juntos para que todos os colaboradores
se sintam mais motivados em suas respectivas funcfes e mais estimulados a procurar novas
formas de alcancgar os objetivos estipulados pela empresa.

A seguir, a Tabela 9 mostra a anélise das respostas dos liderados a respeito do estimulo
profissional, feedback e estilos de lideranga. Um lider precisa conquistar a confianca de seus
liderados, para assim ter maior credibilidade e exercer de forma convincente sua influéncia.
Essa confianca esta relacionada a “vulnerabilidade, ao risco, sua reciprocidade e as expectativas
de futuro” (NALIN & CASSANDRE, 2016). Assim, o lider precisa criar um vinculo com seus
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funcionarios, capacitando-os para superar as demandas organizacionais ao demonstrar que ndo
estéo sozinhos, valorizando e esclarecendo a importéancia de cada atividade exercida por todos
os colaboradores (NALIN & CASSANDRE, 2016). Tal fato trazido pela literatura corrobora
com os achados do presente estudo ao se obter como maioria o resultado de que a confianga do
lider no trabalho realizado pelo funcionario os motiva mais, caracterizando 42,59% da amostra,
seguida pelo reconhecimento por um trabalho bem feito, representado por 33,33%.

Ainda no &mbito da comunicacéo e abertura com seus lideres, no cenario da ocorréncia
de um hipoteético erro ao se executar uma tarefa, 88,89% responderam que seu lider repreende
em particular e instrui como melhorar, corroborando mais uma vez com os achados na literatura.
Somando-se a isso, pode-se interpretar que os lideres da empresa X, conseguiram criar uma
posicdo favoravel diante de seus liderados e uma forte inter-relacdo com vinculos bem
estabelecidos, uma vez que 81,48% dos liderados participantes da pesquisa responderam que

consideram seu superior um verdadeiro lider.

Tabela 9 Aspectos das acOes para estimulo do profissional, feedback dos lideres e estilos de

lideranca pela visao dos liderados (n = 54)

FREQUENCIA PORCENTAGEM PERCENTUAL

VARIAVEIS
(N) (%) CUMULATIVO

Das a¢6es promovidas pelo seu lider, qual delas
mais te estimula?

Confiar em mim e no meu trabalho 23 42,59% 42,59%

Manter sua palavra quando assim foi 1 1,85% 44,44%
combinado

Reconhecimento por um trabalho bem 18 33,33% 77,78%
executado ou atingimento de uma meta

Saber delegar as atividades 1 1,85% 79,63%

Ser tolerante quando preciso me ausentar 6 11,11% 90,74%

Ter gratiddo com aqueles que o ajudam 5 9,26% 100%
Qual a reacdo do seu lider quando vocé comete
um erro ao executar uma de suas tarefas

Na frente da equipe 1 1,85% 1,85%

Repreende em particular e instrui como 48 88,89% 90,74%
melhorar

Repreende em particular 5 9,26% 100%
Voceé considera seu superior um lider?

Sim 44 81,48% 81,48%

N&o 10 18,52% 100%
A partir da sua opinido, qual o estilo de
lideranga do seu lider?

Lideranca Autocrética 7 13% 13%

Lideranca Democrética 37 69% 81%

Lideranca Liberal 10 19% 100%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).
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Outro ponto importante do presente estudo se trata da identificacdo do estilo de lideranca
adotado pelos lideres da organizacdo em questdo. Na lideranca Autocratica, o lider fixa as
diretrizes, sem qualquer participacdo do grupo. Na Lideranca Democratica, as diretrizes sdo
debatidas e decididas pelo grupo e assistido pelo lider. E, na Lideranca Liberal, ha liberdade
total para as decisdes grupais e/ou individuais, e minima participacédo do lider (TORRES, 2021).
Ao serem interrogados a respeito do estilo de lideranca de seus lideres se pode observar uma
prevaléncia da lideranca democratica (69%), seguida da lideranca liberal (19%) e autocratica
(13%), respectivamente. Houve também, prevaléncia da lideranca democratica dentro de cada

equipe, como mostrado na Tabela 10.

Tabela 10 Estilo de lideranca a partir da visdo por equipes

EQUIPE EQUIPE EQUIPE EQUIPE EQUIPE EQUIPE

VARIAVEIS
C D E G P S

Qual o estilo de
lideranca seu lider
exerce?
Lideranca Autocratica 16,67% 0% 0% 16,67% 12,5% 12,5%
Lideranca Democrética 83,33% 66,67% 0% 66,67%  68,75% 68,75%
Lideranca Liberal 0% 33,33% 100% 16,67%  18,75% 18,75%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Foi solicitado aos participantes da pesquisa, lideres e liderados, a escolha de trés
caracteristicas comportamentais de seu lider entre nove opc¢des, com o objetivo de identificar o
estilo de lideranca predominante. A Tabela 11 mostra o resultado geral obtido. Observa-se que
ha um equilibrio entre a percepcdo dos profissionais e dos lideres em relacdo ao estilo de
lideranca, resultando em um percentual de 60,53% e 62,50%, respectivamente. Em
contrapartida, observa-se o contrério em relacdo a lideranca autocratica e liberal, pois existe
divergéncia entre o ponto de vista dos entrevistados. Como o fato de os profissionais verem a
caracteristica de um lider que determina qual tarefa cada um deve executar e qual o seu
companheiro de trabalho como uma lideranga autocrética, j& os lideres ndo optaram tanto por

esta caracteristica.
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Tabela 11 Variaveis comportamentais sobre o estilo de lideranga geral

VARIAVEIS COMPORTAMENTAIS SOBRE PROFISSIONAIS LIDERES
O ESTILO DE LIDERANCA
Apenas o lider fixa as diretrizes, sem qualquer participacdo do 4 2,63% 1 6,25%

grupo no planejamento. (lideranca autocratica)

O lider determina qual tarefa cada um deve executar e qual o 30 19,74% 2 12,50%
seu companheiro de trabalho. (lideranca autocratica)

O lider é dominador e "pessoal” nos elogios e nas criticas ao 16 10,53% 0 0,00%
trabalho de cada membro. (lideranga autocratica)

O lider procura ser um membro normal do grupo. (lideranga 34 22,37% 6 37,50%
democratica)

O proprio grupo eshoga as providéncias e as técnicas para 25 16,45% 4 25,00%
atingir o alvo, solicitando o aconselhamento técnico do lider
guando necessario. (lideranga democratica)

As diretrizes sdo debatidas e decididas pelo grupo, estimulado 33 21,71% 0 0,00%
e assistido pelo lider. (lideranca democrética)

Tanto a divisdo das tarefas como a escolha dos colegas ficam 0 0,00% 1 6,25%
totalmente a cargo do grupo. Absoluta falta de participacdo do
lider. (lideranca liberal)

H4 liberdade completa para as decisdes grupais ou individuais, 8 5,26% 2 12,50%
com participacdo minima do lider. (liderancga liberal)

A participacdo do lider no debate é limitada, apresentando 2 1,32% 0 0,00%
apenas materiais variados ao grupo. (lideranca liberal)
TOTAL 152 100% 16 100%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Os estilos de lideranca foram igualmente avaliados por equipe e por lider, afim de
confrontar as respostas do questionamento implicito sobre as variaveis de comportamento, com
questdo explicita do estilo de lideranca. A Tabela 12 mostra as caracteristicas de lideranca da
Equipe C. Nota-se que os questionamentos possibilitaram determinar que o estilo de lideranca
principal, indicado pela Equipe C, é o democratico (77,78%), seguido do autocratico (16,67%).
Ja nas respostas do lider responsavel por essa equipe sobre suas caracteristicas
comportamentais, o resultado foi o inverso, 66,66% para lideranca autocratica e 33,33% para

democrética.

Tabela 12 Variaveis comportamentais sobre o estilo de lideranca da Equipe C

VARIAVEIS COMPORTAMENTAIS SOBRE PROFISSIONAIS LIDERES
O ESTILO DE LIDERANCA
Apenas o lider fixa as diretrizes, sem qualquer participagdo do 1 5,56% 1 33,33%

grupo no planejamento. (lideranca autocratica)
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O lider determina qual tarefa cada um deve executar e qual o 2 11,11% 1 33,33%
seu companheiro de trabalho. (lideranca autocratica)

O lider é dominador e "pessoal” nos elogios e nas criticas ao 0 0% 0 0%
trabalho de cada membro. (lideranga autocratica)

O lider procura ser um membro normal do grupo. (lideranga 6 33,33% 1 33,33%
democratica)

O proprio grupo eshoga as providéncias e as técnicas para 5 27,78% 0 0%
atingir o alvo, solicitando o aconselhamento técnico do lider
guando necessario. (lideranca democratica)

As diretrizes sdo debatidas e decididas pelo grupo, estimulado 3 16,67% 0 0%
e assistido pelo lider. (lideranca democrética)

Tanto a divisdo das tarefas como a escolha dos colegas ficam 0 0% 0 0%
totalmente a cargo do grupo. Absoluta falta de participacdo do
lider. (lideranca liberal)

H4 liberdade completa para as decisdes grupais ou individuais, 1 5,56% 0 0%
com participacdo minima do lider. (liderancga liberal)

A participacdo do lider no debate é limitada, apresentando 0 0% 0 0%
apenas materiais variados ao grupo. (lideranca liberal)
TOTAL 18 100% 3 100%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Na visdo da Equipe D, houve empate entre lideranca autocratica e democratica, 50%
para cada uma. Ja na visdo do lider responsavel por esta equipe, destaca-se a lideranca

democratica (66,66%). Os resultados estdo expostos na Tabela 13.

Tabela 13 Variaveis comportamentais sobre o estilo de lideranga da Equipe D

VARIAVEIS COMPORTAMENTAIS SOBRE PROFISSIONAIS LIDERES
O ESTILO DE LIDERANCA
Apenas o lider fixa as diretrizes, sem qualquer participacdo do 0 0% 0 0%

grupo no planejamento. (lideran¢a autocratica)

O lider determina qual tarefa cada um deve executar e qual o 3 37,5% 0 0%
seu companheiro de trabalho. (lideranca autocratica)

O lider é dominador e "pessoal” nos elogios e nas criticas ao 1 12,5% 0 0%
trabalho de cada membro. (lideranga autocratica)

O lider procura ser um membro normal do grupo. (lideranga 2 25% 1 33,33%
democratica)

O proprio grupo eshoga as providéncias e as técnicas para 0 0% 1 33,33%
atingir o alvo, solicitando o aconselhamento técnico do lider
quando necessario. (lideranca democratica)

As diretrizes sdo debatidas e decididas pelo grupo, estimulado 2 25% 0 0%
e assistido pelo lider. (lideranca democratica)
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Tanto a divisdo das tarefas como a escolha dos colegas ficam 0 0% 0 0%
totalmente a cargo do grupo. Absoluta falta de participacdo do

lider. (lideranca liberal)

Ha liberdade completa para as decisGes grupais ou individuais, 0 0% 1 33,33%
com participagdo minima do lider. (lideranga liberal)

A participagdo do lider no debate é limitada, apresentando 0 0% 0 0%
apenas materiais variados ao grupo. (lideranca liberal)

TOTAL 8 100% 3 100%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Na tabela 14 vemos as respostas relacionadas a Equipe E. O resultado obtido foi uma

prevaléncia de caracteristicas de uma lideranca democratica na visdo dos profissionais

integrantes desta equipe (66,66%). No entanto, esse resultado entra em divergéncia com o

resultado mostrado na Tabela 10, no qual 100% da Equipe E respondeu que seu lider tem uma

lideranca totalmente liberal. O lider dessa equipe, a partir das respostas, identificou-se com

caracteristicas de uma lideranca liberal mesmo (66,66%), seguida da democratica (33,33%)

Tabela 14 Variaveis comportamentais sobre o estilo de lideranca da Equipe E

VARIAVEIS COMPORTAMENTAIS SOBRE PROFISSIONAIS LIDERES
O ESTILO DE LIDERANCA

Apenas o lider fixa as diretrizes, sem qualquer participacdo do 0 0% 0 0%
grupo no planejamento. (lideran¢a autocrética)
O lider determina qual tarefa cada um deve executar e qual o 0 0% 0 0%
seu companheiro de trabalho. (lideranca autocrética)
O lider é dominador e "pessoal" nos elogios e nas criticas ao 0 0% 0 0%
trabalho de cada membro. (lideranga autocratica)
O lider procura ser um membro normal do grupo. (lideranga 0 0% 1 33,33%
democratica)
O proprio grupo eshboga as providéncias e as técnicas para 1 33,33% 0 0%
atingir o alvo, solicitando o aconselhamento técnico do lider
quando necessario. (lideranca democratica)
As diretrizes sdo debatidas e decididas pelo grupo, estimulado 1 33,33% 0 0%
e assistido pelo lider. (lideranca democratica)
Tanto a divisdo das tarefas como a escolha dos colegas ficam 0 0% 1 33,33%
totalmente a cargo do grupo. Absoluta falta de participacdo do
lider. (lideranca liberal)
Ha liberdade completa para as decisGes grupais ou individuais, 1 33,33% 1 33,33%
com participagcdo minima do lider. (lideranca liberal)
A participagdo do lider no debate é limitada, apresentando 0 0% 0 0%
apenas materiais variados ao grupo. (lideranca liberal)
TOTAL 3 100% 3 100%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).
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A partir da visao dos profissionais da Equipe G, parece que o predominio de lideranca

nessa equipe se encontra equilibrado entre autocratica e democratico, ambas apresentando

46,88% das respostas, como mostra a Tabela 15. Tal resultado diverge das respostas obtidas

mostradas na Tabela 10, na qual a Equipe G apresentou prevaléncia do estilo democratico

(66,67%). A partir da visdo do lider desta equipe, suas caracteristicas pertencem ao estilo de

lideranga democratico.

Tabela 15 Variaveis comportamentais sobre o estilo de lideranca da Equipe G

VARIAVEIS COMPORTAMENTAIS SOBRE PROFISSIONAIS LIDERES
O ESTILO DE LIDERANCA

Apenas o lider fixa as diretrizes, sem qualquer participacdo do 1 3,13% 0 0%
grupo no planejamento. (lideranga autocratica)
O lider determina qual tarefa cada um deve executar e qual o 7 21,88% 0 0%
seu companheiro de trabalho. (lideranca autocrética)
O lider é dominador e "pessoal” nos elogios e nas criticas ao 7 21,88% 0 0%
trabalho de cada membro. (lideranga autocratica)
O lider procura ser um membro normal do grupo. (lideranga 6 18,75% 1 50%
democratica)
O proprio grupo eshoga as providéncias e as técnicas para 4 12,5% 1 50%
atingir o alvo, solicitando o aconselhamento técnico do lider
quando necessario. (lideranca democrética)
As diretrizes sdo debatidas e decididas pelo grupo, estimulado 5 15,63% 0 0%
e assistido pelo lider. (lideranca democrética)
Tanto a divisdo das tarefas como a escolha dos colegas ficam 0 0% 0 0%
totalmente a cargo do grupo. Absoluta falta de participacdo do
lider. (lideranca liberal)
Ha liberdade completa para as decisdes grupais ou individuais, 1 3,13% 0 0%
com participagdo minima do lider. (lideranca liberal)
A participagdo do lider no debate é limitada, apresentando 1 3,13% 0 0%
apenas materiais variados ao grupo. (lideranca liberal)
TOTAL 32 100% 2 100%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

A Tabela 16 traz as visdes sobre o estilo de lideranca da Equipe P. Nela, observa-se que

a lideranca democratica prevaleceu, com um total de 68,18%, seguido da autocratica com

27,27%. Estando em concordancia com a Tabela 10, na qual a Equipe P apresentou 68,75% das

respostas como estilo democratico. O respectivo lider desta equipe também apresentou

caracteristicas do comportamento democratico.
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Tabela 16 Variaveis comportamentais sobre o estilo de lideranca da Equipe P

VARIAVEIS COMPORTAMENTAIS SOBRE PROFISSIONAIS LIDERES
O ESTILO DE LIDERANCA
Apenas o lider fixa as diretrizes, sem qualquer participacdo do 1 2,27% 0 0%

grupo no planejamento. (lideranca autocratica)

O lider determina qual tarefa cada um deve executar e qual o 8 18,18% 1 33,33%
seu companheiro de trabalho. (lideranca autocratica)

O lider é dominador e "pessoal” nos elogios e nas criticas ao 3 6,82% 0 0%
trabalho de cada membro. (lideranga autocratica)

O lider procura ser um membro normal do grupo. (lideranga 11 25% 1 33,33%
democratica)

O proprio grupo eshoga as providéncias e as técnicas para 9 20,45% 1 33,33%
atingir o alvo, solicitando o aconselhamento técnico do lider
guando necessario. (lideranga democratica)

As diretrizes sdo debatidas e decididas pelo grupo, estimulado 10 22,73% 0 0%
e assistido pelo lider. (lideranca democrética)

Tanto a divisdo das tarefas como a escolha dos colegas ficam 0 0% 0 0%
totalmente a cargo do grupo. Absoluta falta de participacdo do
lider. (lideranca liberal)

H4 liberdade completa para as decisdes grupais ou individuais, 1 2,27% 0 0%
com participacdo minima do lider. (liderancga liberal)

A participacdo do lider no debate é limitada, apresentando 1 2,271% 0 0%
apenas materiais variados ao grupo. (lideranca liberal)
TOTAL 44 100% 3 100%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

O estilo de lideranca democratico utilizado pelo lider da Equipe S se confirmou do
mesmo modo quando os participantes da pesquisa responderam sobre suas varidveis
comportamentais, Tabela 17, apresentando resultados semelhantes aos da Tabela 10, 58,70% e
68,75% respectivamente.

Tabela 17 Variaveis comportamentais sobre o estilo de lideranca da Equipe S

VARIAVEIS COMPORTAMENTAIS SOBRE PROFISSIONAIS LIDERES
O ESTILO DE LIDERANCA
Apenas o lider fixa as diretrizes, sem qualquer participagdo do 0 0% 0 0%

grupo no planejamento. (lideran¢a autocrética)

O lider determina qual tarefa cada um deve executar e qual o 10 21,74% 0 0%
seu companheiro de trabalho. (lideranca autocratica)

O lider é dominador e "pessoal" nos elogios e nas criticas ao 5 10,87% 0 0%
trabalho de cada membro. (lideranca autocrética)



O lider procura ser um membro normal do grupo. (lideranga 8 17,39% 33,33%
democratica)

O proprio grupo eshoga as providéncias e as técnicas para 6 13,04% 33,33%
atingir o alvo, solicitando o aconselhamento técnico do lider

guando necessario. (lideranga democratica)

As diretrizes sdo debatidas e decididas pelo grupo, estimulado 13 28,26% 0%

e assistido pelo lider. (lideranca democratica)

Tanto a divisdo das tarefas como a escolha dos colegas ficam 0 0% 0%
totalmente a cargo do grupo. Absoluta falta de participacéo do

lider. (lideranca liberal)

Ha liberdade completa para as decisGes grupais ou individuais, 4 8,7% 0%
com participacdo minima do lider. (lideranca liberal)

A participagdo do lider no debate é limitada, apresentando 0 0% 0%
apenas materiais variados ao grupo. (lideranca liberal)

TOTAL 46 100% 100%

Fonte: Elaborada pela autora (2022).
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Ainda, tem-se as caracteristicas que os participantes consideram que seja ideal um lider

ter. Como mostra o Gréfico 1, as caracteristicas que apareceram com maior frequéncia sao:

preocupado com o bem-estar (32 respostas), competéncia (29 respostas), participativo (20

respostas) e lider (20 respostas).

Gréfico 1 Caracteristicas ideais de um lider a partir da visdo dos profissionais da empresa X

Tolerdncia mmm 2

Sinceridade IIEEEEGEGEGEGEGEGEGEGEGEGNEEEE 16

Preocupado com o Bem estar I 32

Participativo e 20

Iniciativa I 3
Honesto IS 7

Energético M 1

Caracteristica Comportamental

Confiante I 1]

Competéncia I 0O

Ambicdo H 1
Alegria IS 3

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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No Gréfico 2, mostra as caracteristicas que cada lider acredita que os definem. As
respostas que se destacaram foram: competéncia (29 respostas), preocupado com o bem-estar
(26 respostas), lider (20 respostas) e participativo (20 respostas). Na comparacdo de ambos 0s
gréficos, percebe-se que existe uma coeréncia no que os profissionais consideram como

caracteristicas comportamentais ideais do lider com as caracteristicas que definem o lider.

Grafico 2 Caracteristicas que definem os lideres da empresa X a partir da visao dos préprios

lideres
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Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Por fim, os participantes foram questionados sobre 0s aspectos negativos apresentados
por seu lider e que influenciam no desempenho do trabalho. As caracteristicas que mais
prevaleceram foram tolerancia e impaciéncia (17 respostas), impulsivo (16 respostas) e

agressividade (14 respostas).
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Gréfico 3 Caracteristicas comportamentais negativas que influenciam no desempenho dos
profissionais
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Fonte: Elaborado pela autora (2022).

5.2 Matriz SWOT

A anélise estratégica de SWOT (Strenght, Weaknesses, Opportunities and Threaf), ou
FOFA (Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameagas) em portugués, possibilitara que os
gestores da Empresa X tenham uma viséo geral sobre as forgas e fraquezas desta, e, ainda, ter
uma melhor percepcdo sobre as oportunidades e ameacas que existem no mercado e podem
afetar a empresa.

Criada entre as décadas de 1950 e 1960, a matriz SWOT se popularizou devido sua
forma simples de alinhar o pensamento estratégico, pela capacidade de demostrar a posi¢do da
organizacdao mediante cenario escolhido e de possibilitar uma melhor analise do diagnostico
empresarial (FERNANDES, 2012). A analise do ambiente externo consiste na analise das
oportunidades e ameacgas que se apresenta para a empresa. E a analise do ambiente interno,
consiste na analise das for¢as e fraquezas da empresa (FERNANDES, 2012). No Quadro 2, a

seguir, esta expresso a analise da matriz SWOT da empresa X.



Quadro 2 Matriz SWOT da empresa X.
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AMBIENTE INTERNO

AMBIENTE EXTERNO

Forcas

Oportunidades

-Constante busca por novos conhecimentos
e tecnologias que agreguem as vendas

-Aquisicdo de equipamento padronizada
para encontrar melhores precos e qualidades

-Variedade de produtos
-Atendimento de exceléncia
-Precos competitivos

-Relacéo de confianca entre profissionais e
seus lideres

-Contratacdo de profissionais de qualquer
lugar através de home office

-Regulamentacdo da legislacéo para o setor

-Formacdo de méo de obra interna

Fraquezas

Ameacas

-Forma de contratacdo dos fornecedores é
integrada, correndo risco de comprometer
toda a cadeia produtiva da organizacao

-Trabalho em home office depende das
condicdes de trabalho de cada profissional
(energia, internet, ambiente e equipamentos
adequados)

-Ampla concorréncia no mercado
-Regulamentacédo da legislacéo para o setor
-Exigéncia dos clientes cresce a cada dia

-Falta de méo de obra qualificada

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

5.2.1 Identificacdo e anélise dos pontos fortes

A Empresa X conta com a constante busca por novos conhecimentos e tecnologias,

possibilitando uma ampla variedade de produtos étima qualidade e com precos justos e

acessiveis. Outro ponto forte trata-se do método de aquisicdo de equipamentos, que foi

padronizado a partir do cargo de cada profissional para encontrar a melhor oportunidade de

compra (equilibrio entre valor do equipamento, prazo de entrega e qualidade do produto).

A partir dos destaques ja citados, tem-se como consequéncia outros pontos fortes como

a variedade de produtos e os precos competitivos, que fazem com que a Empresa X seja uma

grande concorrente € uma empresa com alto potencial no mercado. Além disso, a mesma

destaca-se pelo atendimento de exceléncia e qualidade que exerce.



58

5.2.2 ldentificacdo e anélise dos pontos fracos

Entre as fraquezas, pode-se destacar a integralidade na contratacdo dos fornecedores.
Uma vez que o tipo de contratacdo € diverso e integrado, se algo der errado, corre o risco de
comprometer toda a cadeia produtiva de organizagdo. Outro problema encontrado, sendo mais
para o profissional que trabalha em home office, as condig¢Ges de trabalho s&o por conta dele
préprio como contas de energia, internet, luz, entre outros. No entanto, para o capital da

Empresa X seria algo a favor, uma vez que ha economia nos gastos desse modo.

5.2.3 Andlise das oportunidades identificadas

O que era uma fraqueza para os profissionais que trabalham em home office, para a
Empresa X se trata de uma oportunidade. Com esse modo de trabalho, a empresa pode contratar
profissionais de qualquer lugar e além disso, resulta numa economia nos gastos da empresa,
uma vez que o profissional que arca com seus proprios custos.

Como todo setor do mercado de trabalho, o ramo farmacéutico também ndo esta isento
de particularidades e regulamentagdes da legislacdo brasileira, sujeita a mudancas
constantemente. A empresa precisa estar atenta a qualquer mudanca de legislagéo para garantir
que seus clientes utilizem seus sistemas operacionais com seguranga e tranquilidade. Logo, um
diferencial da Empresa X € a regulamentacdo e fiscalizacdo da legislacdo por setor, uma vez
que ela esta presente em todo o territdrio brasileiro e precisa estar ciente das legislacdes de cada
Estado.

O tempo médio de empresa dos profissionais do setor de atendimento que foi estudado
é maior que a média nacional de acordo com as pesquisas do IBGE, logo a Empresa X mantém
uma boa formacdo de méao de obra interna. Caracteriza-se como oportunidade, pois quanrto
mais tempo de empresa, esse profissional conhece mais o funcionamento e tende a colaborar

cada vez mais com 0 sucesso da empresa.

5.2.4 Andlise das ameacas identificadas

Uma das principais ameacas identificadas foi a ampla concorréncia, pois existem muitas
empresas especializadas no comércio de software farmacéutico com grande variedade no
portfélio de produtos. Sdo concorrentes fortes, com precos e qualidades competitivas, fazendo

com que a empresa X tenha que estar constantemente planejando e alterando estratégias de
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negdcios. Diante da ampla concorréncia como ja mencionada, cada vez mais os clientes estdo
ais exigentes e procuram por produtos de boa qualidade, tecnologia avangada e valor acessivel.
Podendo torna-se, assim, uma ameaga, ja que se a empresa nao se adequar a essa realidade pode
acabar perdendo muitas vendes para a concorréncia.

Uma vez que um dos diferenciais da empresa é a fiscalizagdo constante da legislacao
por setor e por Estado brasileiro, acaba se tornando uma ameaca, pois se houver qualquer tipo
de irregularidade, a Empresa X passa a ser corresponsavel pelas possiveis autuacdes que seus
clientes venham a receber. Outra ameaca € o fato da dificuldade de encontrar médo de obra
qualificada e experiente para a engenharia e producdo de software e o0 modelo de trabalho

hibrido tem tornado essa procura cada vez mais competitiva.

5.3 PLANO DE ACAO

Neste ponto, € apresentado uma proposta de plano de acao para possivel implementacao
na Empresa X. Para elaborar este plano de acéo, utilizou-se a metodologia 5W2H, que consiste
em responder a sete perguntas chave: o que, quem, quando, onde, porque, como e quanto custa,
e a partir das respostas, obtém-se o mapeamento das atividades, motivos, prazos, responsaveis
e custos para execucdo de uma possivel proposta de melhoria.

Quadro 3 Plano de acéo para Empresa X

O QUE? PORQUE? QUEM? | QUANDO? | ONDE? coMO? QUANTO?
Né&o ser
Implantagédo ex‘ifﬁ:igg?;ﬁte Time de Elaborar plano de
de modelo de < Lideres/ Em até 6 acdo para adogdo | R$ 10.000,00
das condicdes Empresa X ) .
trabalho de trabalho de RH/TI/ meses de método de mensais
hibrido Gerencia trabalho hibrido.
cada
profissional.
Através de
comunicados nos
Comunicados meios de
paraa Manter a comunicagao
equipe, para interna (chat
: cultura de . .
compartilhar L A cada interno, e-mail,
. ~ comunicacéo e
informacoes, x . mudanga ou grupo de
- a boa relacdo Time de
objetivos, e - . tomada de Empresa X WhatsApp ou sem custo
~ de confianga Lideres - x
acoes - decisdo que Skype,
entre o time de . S
referentes a . afete a equipe profissional) ou
lideres e seus i
tomada de S reunides quando
L profissionais s
decisBes do necessario, para
lideres todos os
profissionais da
equipe envolvida.
Elaborar Formar méo de Mapear cargos e
plano obra Time de Em até 6 competéncias R$ 10.000,00
. . . Empresa X -
treinamento qualificada Lideres meses com escassez de anuais
para internamente, mao de obra.
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formacdo de para gerar Definir
mao de obra motivagdo e treinamentos
interna diminuir a falta Necessarios.
de méo de Definir
obra. instrutores.
Aplicar os

treinamentos.

Criar plano de

manutencéo de
desenvolvimento.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

O primeiro quesito do plano de agédo é a implementacdo do modelo de trabalho hibrido
para a equipe de atendimento. O objetivo é buscar uma alternativa para que a empresa nao fique
dependente exclusivamente das condicdes de trabalho de cada profissional, pois esta situagdo
pode afetar diretamente a qualidade do atendimento prestado, refletindo negativamente nos
demais setores da organizacao. Para que o modelo hibrido de trabalho seja apresentado, deve-
se envolver os profissionais das areas de Tl (tecnologia da informacdo), recursos humanos,
lideres e gerentes, entender as dificuldades atuais enfrentadas pelas equipes, analisar os pros e
contras e, com base nessas informagdes, elaborar um plano de acgdo para execugéo.

O segundo item proposto propde uma padronizacdo por parte dos lideres para
disseminacdo de comunicados importantes que podem afetar na rotina de trabalho da equipe.
Foi percebido na pesquisa aplicada na organizacdo que a comunicacdo € um dos pontos chaves
e fortes da relacdo de confianca profissional entre lider e liderado, sendo assim, entende-se que
€ necessario que essa cultura ndo se perca. Toda e qualquer decisdo do lider tem alguma
fundamentacdo, sendo necessario que o lider se comunique de forma clara e objetiva com sua
equipe. Essa comunicacdo deve ocorrer através das ferramentas de trabalho, chats internos, e-
mail, ou Skype quando necesséria reunido em grupo ou individual. A forma que os comunicados
serdo realizados vai depender do tipo da comunicacado. Se for algo mais simples, podera ser um
comunicado via chat interno, se for tratar de um assunto mais delicado, que possa gerar muitos
questionamentos, deve-se usar 0 metodo de reunido on-line. Entende-se que para que a
comunicacgdo seja assertiva, 0 tempo entre a tomada de decisdo e a comunicagdo a pessoa ou
equipe envolvida é crucial, pois somente poderdo executar um bom trabalho e se manterem
motivados aquelas que se sentirem seguros e confiantes no seu ambiente de trabalho.

O ultimo item do plano de a¢&o trata da necessidade de formagao de méo de obra interna.
Conforme verificado na analise SWOT, falta de méo de obra qualificada € uma das ameagas da
organizacédo, e como se pode perceber na pesquisa aplicada na organizacdo, a media de tempo
de empresa dos profissionais do setor de atendimento é maior que a média nacional apontada

em pesquisas do IBGE. Para melhorar a ameaca apresentada e manter a baixa rotatividade, é
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necessario manter os talentos na organizacdo, e para isso, é fundamental proporcionar um
ambiente de trabalho com condic¢des de aperfeicoamento e crescimento. Para que isso seja
possivel, mapeou-se cinco pontos para elaboracdo do plano de acao:
a) Mapear cargos e competéncias com escassez de médo de obra: com esses dados sera
possivel conhecer quais os cargos que mais demandam de conhecimentos especificos;
b) Definir treinamentos necessarios: a partir do item anterior, sera possivel saber quais sao
0s conhecimentos necessario, para poder elaborar um plano de treinamentos;
) Definir instrutores: cada treinamento devera possuir um instrutor referéncia no assunto
que devera desenvolver o roteiro para a disseminacdo do conhecimento;
d) Aplicar os treinamentos: executar os treinamentos com os profissionais que ja atuam na
organizacao;
e) Criar plano de manutencao de desenvolvimento: tdo importante quando treinar € manter
a cultura de aprendizado, e para isso, deve-se criar um planejamento a médio e longo

prazo para promocéo da evolucdo continua de conhecimento.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O comportamento de um lider influencia diretamente as pessoas, os fazendo perceber
suas qualidades e capacidades através de atos de companheirismo e empatia a cada instante.
Fato esse de extrema importancia, pois dentro de uma empresa, as pessoas estdo organizadas
em grupos ou equipes e a atuacdo do gestor responsavel, seja como lider ou chefe, precisa ser
essencialmente direta e transparente. O desenvolvimento positivo ou negativo que uma equipe
ou grupo de pessoas tenham na organizacdo depende muito do modo pelo qual é gerido, em
outras palavras, liderando e chefiando. Com isso, faz-se necessario entender um pouco mais
sobre este termo que elenca um pilar importante para o processo de gestdo, pois sem este nada
acontece.

O presente estudo procurou identificar os estilos de liderancga e a atuagao de lideres e a
suas respectivas interacfes com seus liderados em uma empresa do ramo de tecnologia. Foi
observado que de modo geral, lideres e liderados convivem em um ambiente de trabalho
harmonico e possuem boa relacdo, contribuindo para o sucesso e alcance dos objetivos da
empresa. Frente & boa comunicacdo entre eles, nota-se a existéncia do feedback, fundamento
em todo esse processo. Todos os individuos precisam tanto do feedback positivo quanto do

negativo, sem excecdo, a fim de saber se esta no rumo correto. E necessario saber o que se esta
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fazendo inadequadamente, como o que se estd fazendo com corre¢do, de maneira a ter a
oportunidade de corrigir 0s erros e prosseguir nos acertos ou de fazer ajustes em suas vidas
pessoal e profissional (MOSCOVICI, 2003).

Portanto, conclui-se que um lider precisa inspirar seus liderados, apresentar uma
natureza motivacional, escolher um estilo de liderancga ou migrar entre determinados estilos de
acordo com as pessoas com quem trabalha, fazer uma gestdo de tempo adequada para que se
possa aproveitar as oportunidades disponiveis e elaborar estratégias para superar dificuldades e

ameacas que surgem diariamente nos negdécios, além da boa comunicacdo com todos.

REFERENCIAS

ABES, Associagdo Brasileira das Empresas de Software. Dados do Setor. Sdo Paulo/SC,
2022. Disponivel em: https://abessoftware.com.br/dados-do-setor/

ACIOLY, Ana Paula Lovatel. Analise do estilo de lideranca de gerentes de agéncias do
Banco do Brasil e sua influéncia na manutencdo e promocédo da motivacao dos
funcionarios. Trabalho de Conclusao de Curso (Especialista em Gestdo de Negocios
Financeiros — Banco do Brasil) — Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto
Alegre/RS, 2007. Disponivel em: https://www.lume.ufrgs.br/handle/10183/13934. Acesso
em: 4 set. 2021.

ANVISA, Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria. Quem somos. [S.L.], 12 jul. 2021.
Disponivel em: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/agencia-nacional-de-vigilancia-sanitaria

AZEVEDO, Sérgio. Guia Valor Econémico de Marketing para Pequenas e Medias
Empresas. 1. ed. Sdo Paulo: Editora Globo, 2002.

BERGAMINI, Cecilia W. Motivacao: uma viagem ao centro do conceito. RAE-executivo, V.
1,n. 2, p. 63-67, nov./jan. 2002. Disponivel em:
https://bibliotecadigital.fgv.br/ojs/index.php/gvexecutivo/article/view/34822/33620. Acesso
em: 19 nov. 2021.

BRASIL, Portal do Governo Brasileiro. Nota Fiscal Eletronica. [S.L.], 2022. Disponivel em:
https://www.nfe.fazenda.gov.br/portal/principal.aspx?AspxAutoDetectCookieSupport=1

CARVALHO, Géssica Rodrigues; SILVA, Daiana Rodrigues; ALMEIDA, Fernanda Matos
de Moura; MOURA, Rafael Matos; PINTO JUNIOR, Déario Moreira. Sistema de Recompensa
e suas Influéncias na Motivagdo dos Funcionarios: estudo em uma cooperativa Capixaba. 1X
Simposio de Exceléncia em Gestdo e Tecnologia. [S.L.], 2012. Disponivel em:
https://www.aedb.br/seget/arquivos/artigos12/22716469.pdf

CHIAVENATO, Idalberto. Introducéo a Teoria Geral da Administrago. 2. ed. Rio de
Janeiro: Campus, 2000.

CHIAVENATO, ldalberto. Teoria Geral da Administracgéo - vol 1. 8. ed. S&o Paulo: Atlas,
2021.


https://www.lume.ufrgs.br/handle/10183/13934
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/agencia-nacional-de-vigilancia-sanitaria
https://bibliotecadigital.fgv.br/ojs/index.php/gvexecutivo/article/view/34822/33620
https://www.nfe.fazenda.gov.br/portal/principal.aspx?AspxAutoDetectCookieSupport=1

63

DAVIS, Keith; NEWSTRON, John W. Comportamento humano no trabalho: uma
abordagem organizacional. 2. Ed. S&o Paulo: Pioneira Thomson Learning, 2001. p. 3-31.
FRANKL, Viktor E. Em busca de sentido: um psicologo no campo de concentracdo. Sdo
Leopoldo/RS: Sinodal, 1991.

FEBRAFAR. Febrafar Day: resultados e projecdes séo apresentados. S&o Paulo/SP, 23 fev.
2021. Disponivel em: https://www.febrafar.com.br/mercado-no-febrafar-
day/#:~:text=Em%20rela%C3%A7%C3%A30%20a0%20an0%20de,1%25%20de%20particip
a%C3%A7%C3%A30%20nesse%20mercado

FERNANDES, Djair Roberto. Uma Visdo Sobre a Analise da Metriz SWOT como
Ferramenta para Elaboracgdo da Estratégia. UNOPAR Cientifica, Ciéncias Juridicas e
Empresariais. Londrina, v. 13, n. 2, p. 57-68, set. 2012. Doi: https://doi.org/10.17921/2448-
2129.2012v13n2p%25

FERNANDEZ, Brena Paula Magno. Métodos e técnicas de pesquisa. Sao Paulo: Editora
Saraiva, 2012.

GOMES, Elaine Dias; MICHEL, Murillo. A Motivacao de Pessoas nas Organizac0es e suas
Aplicagdes para Obtencéo de Resultados. Revista Cientifica Eletronica de Administracao,
Vila Labiendpolis, n. 13, p. 1-6, dez. 2007. Disponivel em:
http://faef.revista.inf.br/imagens_arquivos/arquivos_destaque/kc7xkugpezmwbo8 2013-4-30-
10-35-34.pdf. Acesso em: 27 nov. 2021.

GRUBER, Lucianne Secco. Lideranca — habilidades e caracteristicas do lider numa
organizacdo bancaria: um estudo de caso. Dissertacdo (Mestre em Engenharia de Producéo)
— Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis/SC, 2001. Disponivel em:
http://repositorio.ufsc.br/xmlui/handle/123456789/81557. Acesso em: 4 set. 2021.

IANNINI, Pedro Paulo. Chefia e lideranca: capacitacao gerencial. Vicosa: Aprenda Facil,
2000.

IBGE, Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. Proje¢Ges da Populacéo. [S.L.], 2018.
Disponivel em: https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/9109-projecao-da-
populacao.html?=&t=resultados

IBGE, Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. PNAD Continua — Pesquisa Nacional
por Amostra de Domicilios Continua. [S.L.], 2022. Disponivel em:
https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/habitacao/17270-pnad-
continua.html?edicao=32275&t=outros-links

INTERFARMA. Quem somos: Associacao da Industria Farmacéutica de Pesquisa. [S.L.],
2022. Disponivel em: https://www.interfarma.org.br/quem-somos/

KWASNICKA, Eunice Lacava. Introducéo a administracéo. 6. ed. S&do Paulo: Atlas, 2006.

LACOMBE, Francisco José Masset. Recursos Humanos. 3. ed. Sdo Paulo: Editora Saraiva,
2020.


https://doi.org/10.17921/2448-2129.2012v13n2p%25
https://doi.org/10.17921/2448-2129.2012v13n2p%25
http://faef.revista.inf.br/imagens_arquivos/arquivos_destaque/kc7xkuqpezmwbo8_2013-4-30-10-35-34.pdf
http://faef.revista.inf.br/imagens_arquivos/arquivos_destaque/kc7xkuqpezmwbo8_2013-4-30-10-35-34.pdf
http://repositorio.ufsc.br/xmlui/handle/123456789/81557
https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/9109-projecao-da-populacao.html?=&t=resultados
https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/9109-projecao-da-populacao.html?=&t=resultados
https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/habitacao/17270-pnad-continua.html?edicao=32275&t=outros-links
https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/habitacao/17270-pnad-continua.html?edicao=32275&t=outros-links

64

LANGRAFE, Taiguara. Administracdo: uma abordagem inovadora com desafios praticos. 1.
ed. Sdo Paulo: Editora Empreende, 2018.

MARINI, Taina Ferreira. Motivacdo: os impactos gerados pelos lideres em uma equipe
corporativa. Monografia (Especialista em Gestdo de Recursos Humanos) — Universidade
Candido Mendes, Rio de Janeiro, 2016. Disponivel em:
https://www.avm.edu.br/docpdf/monografias_publicadas/posdistancia/52900.pdf. Acesso em:
31 out. 2021.

MAXIMIANO, Antonio César Amaru. Teoria Geral da Administracdo: da Revolugdo
Urbana a Revolucdo Digital. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2002.

NALIN, Rafael; CASSANDRE, Marcio Pascoal. A Lideranca em Tempos de Crise: A
Confianca entre Lideres e Liderados. Psicologia.PT. Maringd, p. 1-16, 2016. Disponivel em:
https://www.academia.edu/43319467/A_LIDERAN%C3%87A_EM_TEMPOS_DE_CRISE_
A_CONFIAN%C3%87A_ENTRE_L%C3%8DDERES_E_LIDERADOS 2016 Rafael Nali
n

NANNETI, Marcos Alverni; MESQUITA, José Marcos Carvalho; TEIXEIRA, Luiz Antbnio
Antunes. A relacdo entre satisfacdo dos funcionarios e a satisfacdo dos clientes: estudo nas
empresas de software do municipio de Belo Horizonte. Revista de Administracédo, Séo
Paulo/SP, v. 50, n. 1, p. 56-72, jan-mar. 2015. Doi: https://doi.org/10.5700/rausp1184
NASCIMENTO, Eunice. Comportamento Organizacional. 1. ed. Curitiba: IESDE Brasil
S.A., 2008.

NEZ, Egeslaine de. Desenvolvimento de lideranca no servico publico. Colider: 2008.

PEQUENAS EMPRESAS E GRANDES NEGOCIOS. 10 caracteristicas de um chefe ruim.
[S.L.], 10 jul. 2014. Disponivel em:
https://revistapegn.globo.com/Noticias/noticia/2014/07/10-atitudes-que-te-tornam-um-chefe-
ruim.html. Acesso em: 27 mai. 2020.

RUSSO, Roséria de Fatima Segger Macri; RUIZ, José Moreno; CUNHA, Rosana Paulo da.
Lideranca e influéncia nas fases da gestdo de projetos. Revista Producéo, [S.L.], v. 15, n. 3,
p. 362-375, set./dez. 2005. DOI: https://doi.org/10.1590/S0103-65132005000300007. Acesso
em: 20 set. 2021.

SANTIAGO, Flavio Zola. Lideranca — Caracteristicas e Habilidades: um estudo em
organizacgOes prestadoras de servigos e consultoria em seguros no Estado de Minas Gerais.
Dissertacdo (Mestre em Administracdo de Empresas) — Universidade FUMEC, Belo
Horizonte/MG, 2007. Disponivel em:
http://www.fumec.br/anexos/cursos/mestrado/dissertacoes/completa/flavio_zola_santiago_zel
ia.pdf. Acesso em: 20 set. 2021.

SCHERMANN, Daniela. Piramide de Maslow: o0 que &, para que serve e por que Vocé
precisa conhece-la. Sdo Paulo, 2 abrl. 2018. Disponivel em:
https://blog.opinionbox.com/piramide-de-maslow/. Acesso em: 20 nov. 2021.


https://www.avm.edu.br/docpdf/monografias_publicadas/posdistancia/52900.pdf
https://www.academia.edu/43319467/A_LIDERAN%C3%87A_EM_TEMPOS_DE_CRISE_A_CONFIAN%C3%87A_ENTRE_L%C3%8DDERES_E_LIDERADOS_2016_Rafael_Nalin
https://www.academia.edu/43319467/A_LIDERAN%C3%87A_EM_TEMPOS_DE_CRISE_A_CONFIAN%C3%87A_ENTRE_L%C3%8DDERES_E_LIDERADOS_2016_Rafael_Nalin
https://www.academia.edu/43319467/A_LIDERAN%C3%87A_EM_TEMPOS_DE_CRISE_A_CONFIAN%C3%87A_ENTRE_L%C3%8DDERES_E_LIDERADOS_2016_Rafael_Nalin
https://doi.org/10.5700/rausp1184
https://revistapegn.globo.com/Noticias/noticia/2014/07/10-atitudes-que-te-tornam-um-chefe-ruim.html
https://revistapegn.globo.com/Noticias/noticia/2014/07/10-atitudes-que-te-tornam-um-chefe-ruim.html
https://doi.org/10.1590/S0103-65132005000300007
http://www.fumec.br/anexos/cursos/mestrado/dissertacoes/completa/flavio_zola_santiago_zelia.pdf
http://www.fumec.br/anexos/cursos/mestrado/dissertacoes/completa/flavio_zola_santiago_zelia.pdf
https://blog.opinionbox.com/piramide-de-maslow/

65

SECAD Artmed. Farmacia: cinco modelos de neg6cio promissores. [S.L.], mai. 2019.
Disponivel em: https://secad.artmed.com.br/blog/farmacia/modelos-de-negocios-
farmaceuticos/

SOBRINHO, A. C; ALMEIDA, K. S. A. de. A influéncia da lideranca na eficacia da
equipe em empresa familiar. Belém, 2002.

SOUZA, Rosilene Aparecida Rosério de Souza; TADEUCCI, Marilsa de S& Rodrigues. A
Importancia do Feedback pela Percepcdo de Lideres e Liderados. XI Encontro Latino
Americano de Iniciacéo Cientifica. Paraiba, 2007. Disponivel em:
http://cronos.univap.br/cd/INIC_2007/trabalhos/sociais/epg/EPG00031_01C.pdf

SOUZA, Diana Jakson G. Como diferenciar um lider de um chefe. Trabalho de , Conclusdo
de Curso (Graduacdo em Gestdo Comercial) — Faculdade de Tecnologia de Assis, Sdo
Paulo/SP, 2020. Disponivel em: http://ric.cps.sp.gov.br/handle/123456789/4703. Acesso em:
31 out. 2021.

VENDRAMINI, Patricia. Lideranca e Mudanca Organizacional: as categorias essenciais
do lider facilitador. Dissertacdo (Mestre em Engenharia de Producdo) — Universidade Federal
de Santa Catarina, Florianépolis/SC, 2000. Disponivel em:
https://repositorio.ufsc.br/bitstream/handle/123456789/79105/178118.pdf?sequence=1&isAll
owed=y. Acesso em: 31 out. 2021.

TORRES, Ivana Souza. Treinamento LIDERANCA Gestéo e Resultados. CliQueRH.
Tubaréo, 2021.

TORRES, Ivana Souza. Curso Chefia & Lideranca. CliQueRH. Tubaréo, 2021.
TORQUATO, Francisco Gaudéncio. Comunicac¢do empresarial, comunicacéo

institucional: conceitos, estratégias, sistemas, estrutura, planejamento e técnicas. Sao Paulo:
Summus, 1986.


https://secad.artmed.com.br/blog/farmacia/modelos-de-negocios-farmaceuticos/
https://secad.artmed.com.br/blog/farmacia/modelos-de-negocios-farmaceuticos/
http://ric.cps.sp.gov.br/handle/123456789/4703
https://repositorio.ufsc.br/bitstream/handle/123456789/79105/178118.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ufsc.br/bitstream/handle/123456789/79105/178118.pdf?sequence=1&isAllowed=y

