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RESUMO

Verifica-se, atualmente, que as organizacdes apresentam metas e objetivos para
serem atingidos, visto que é através desse plano estratégico que se consegue a
melhoria de diversos indicadores no ambito da organizacdo, como aumento de
faturamento, sinergia entre areas, aumento de produtividade e ganho de escala. A
fim de que tenhamos todas essas conquistas, é necessario que NnOSS0S
colaboradores estejam satisfeitos com a empresa e com 0 seu modelo de trabalho.
Ha certo tempo, as empresas e as organizacdes tém procurado, cada vez mais,
conhecer as pessoas que lhes prestam servicos e também as tém motivado no
sentido de que conhecam a si mesmas e aos outros com as quais convivem.

Este trabalho tem como principal objetivo mostrar a importancia de se ter metas
dentro de uma empresa, e como ter a satisfacdo do colaborador diante desse
modelo de gestdo que leva ao atingimento das metas, com énfase especial na
empresa bancaria.

Palavras-chave: metas; objetivos; empresas; organizacoes; satisfacdo; bancos.



ABSTRACT

One can observe, currently, that organizations have goals and objectives to be
met, since it is through this strategic plan that achieves the improvement of several
indicators within the organization, such as increased revenues, synergies between
areas, increased productivity and economies of scale. In order for us to have all
these achievements, it is necessary that our employees are satisfied with the
company and with its working model. There is a certain time, companies and
organizations have sought increasingly, meet the people who service them and also
have motivated in the sense that they know themselves and to others with whom
they live. This work aims to show the importance of having goals within a company,
and how to employee satisfaction on this management model that leads to the
achievement of goals, with special emphasis on banking business.

Key-Words: goals; objectives; companies; organizations; satisfaction; banks.
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1. INTRODUCAO

E cada vez mais comuns organizacdes com metas e objetivos para ser
cumpridos, pois € através desse Plano estratégico que se obtém a melhoria de
diversos indicadores dentro da organizacdo, como aumento de faturamento,
sinergia entre areas, aumento de produtividade e ganho de escala. Para que
tenhamos todas essas conquistas, é necessario que nossos colaboradores
estejam satisfeitos com a empresa e seu modo de trabalho.

Nos ultimos tempos as empresas, ou organizacfes tem procurado cada
vez mais conhecer as pessoas que lhes prestam servicos e também as tem
motivado no sentido de que conhecam a si mesmas e aos outros com as quais
convivem.

Este trabalho tem como principal objetivo mostrar a importancia de se ter
metas dentro de uma empresa, e como ter a satisfacdo do colaborador diante
desse modelo de gestdo que leva ao atingimento das metas, com énfase especial
na empresa bancéria.

A fim de se atingir os objetivos do trabalho em questdo, o0 mesmo divide-se
em trés capitulos. O primeiro deles trata de temas fundamentais, inerentes ao
trabalho que ora se apresenta, a saber: metas, motivacdo e lideranca. Em tal
capitulo conceituamos e discorremos sobre cada uma de tais itens, de acordo
com a teoria correspondente.

Por sua vez, o segundo capitulo discorre acercado estilo de lideranca e o
ambiente de trabalho, haja vista que conhecer o grau de satisfacdo dos
empregados pode ser um fator relevante para as empresas, Através desta
informacédo os lideres terdo mais seguranca nas tomadas de decisdes com
relacdo a seus funcionarios, tornando o tipo de lideranca e o local de trabalho
mais harmoniosos.

Finalmente, o terceiro capitulo dedica-se ao modo como o0 banco, empresa
escolhida para ilustrar a teméatica desenvolvida, prepara seus funcionarios a fim
de obter satisfacdo de ambas as partes e, consequentemente, bons lucros e

resultados.
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CAPITULO |

CONCEITUANDO METAS, MOTIVACAO E LIDERANCA.

1. Conceitos de metas

Meta € a forma que vamos utilizar para atingir um objetivo, a meta é a
definicdo em termos quantitativos e com um prazo determinado para obter o
resultado do objetivo estipulado.

Na vida todos temos sonhos e estamos em constante busca de nossas
realizacfes. Para alcanca-las ou se tornar um sonho possivel € necessario que
estabelecamos metas. Mas é comum que se confunda meta com objetivo.
Portanto, faz-se necessario saber a definicdo e a diferenca entre ambas.

De acordo com a definicdo estabelecida pelo dicionario (Aurélio, 2011, p.
629) objetivo € 0 mesmo que alvo. E o proposito de se realizar algo. O objetivo é
0 que se pretende, serve como guia. E 0 sonho que se deseja realizar.

Para definir meta podemos esclarecer que ela por sua vez, é o objetivo de
forma quantificada. E o seu desejo de maneira estabelecida por medidas. E toda
a acao que voceé ira mobilizar para alcancar o determinado fim.

Exemplificando:

O objetivo de um determinado casal é comprar uma casa.

A meta é acumular fundos monetarios (170.000 mil) durante 5 anos para
compra-la.

Apos a definicdo, separamos algumas dicas para auxiliar na hora de obter

um resultado extraordinario. Sao elas:

1. Foco: Essa é uma das estratégias mais importantes, jA que estar
focado significa estar comprometido com o trabalho. E ainda evitar
distracdes, se concentrando naquilo que almeja.

2. Disciplina: Dizem que pessoas que tem essa caracteristica, tém a
chave do sucesso, ja que essa representa o esforgo, a determinacéo e a
vontade de alcancar o sonho. E também o atributo que te impulsiona a
lutar por aquele objetivo e meta. E perseverar em busca do desejado.

3. Dedicacao: Esta é de suma importancia, pois esta ligada a qualidade
da atividade, ou seja, o fato de a pessoa se propor a fazer aquilo da
melhor forma possivel, para assim alcancar seu sonho.

4. Confianca: E muito importante também saber que vocé é capaz de
conseguir. Afaste 0 medo da derrota. Busque sempre crescer, pois 0
Unico responséavel pela conquista é vocé. Confie que tudo dara certo.
(http://www.ibccoaching.com.br/tudo-sobre-coaching/coaching-
carreira/definicao-de-metas-e-objetivos. Acesso em 08/03/2014)



http://www.ibccoaching.com.br/tudo-sobre-coaching/coaching-carreira/definicao-de-metas-e-objetivos
http://www.ibccoaching.com.br/tudo-sobre-coaching/coaching-carreira/definicao-de-metas-e-objetivos
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Portanto, de acordo com o site acima citado para que Vvocé consiga
alcancar o que deseja, além de seguir as dicas citadas € necessario ser positivo,

otimista e lutar pelos seus sonhos.

1.2 Conceitos de motivacéao

Hoje em dia é comum ouvir-se falar sobre motivacdo organizacional, isto €,
motivacdo dentro de uma empresa funciona como mola propulsora para seu
desenvolvimento.

Buscando entender sobre motivacdo, levantaremos a seguir alguns
conceitos sobre este tema:

Maximiniano (2004, p.14) afirma que a palavra motivacao deriva do latim
motivus, movere, que significa mover. O seu sentido original fundamenta-se no
processo no qual o comportamento € incentivado, estimulado ou energizado por
algum motivo ou razao.

De acordo com o dicionario Aurélio (2011, p.608) motivacéo significa: 1 Ato
de motivar, ou o resultado deste ato. 2 Condicdo de motivado. 3 Intencdo ou
objetivo de alguém, quando realiza certa acdo; mobil. 3 Conjunto de fatores
psicolégicos diversos que determinam o comportamento de uma pessoa.

A motivacdo engloba muitos aspectos de comportamentos. Os individuos
divergem sobre os interesses, que nos permitem aceitar de forma moderada que
as pessoas ndo fazem as mesmas coisas objetivando o mesmo fim. Quando se
trata de motivacdo ndo € apropriado dizer que haja uma simples regra para

explicar as razdes pelas quais as pessoas agem.

A motivacdo € um aspecto intrinseco &as pessoas,
pois ninguém pode motivar ninguém. A mesma
passa a ser entendida como fenémeno
comportamental Gnico e natural e vem da
importdncia que cada um da ao seu trabalho,
do significado que é atribuido a cada atividade desse
trabalho e que cada pessoa busca o seu préprio
referencial de autoestima e auto-identidade
(BERGAMINI, 1997, p.54).
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Os seres humanos sao individuos impares, pode se dizer que desde que
nascemos trazemos conosco nossa bagagem de experiéncias biolégicas e
experiéncias que vamos acumulando ao longo de nossas vidas.

De acordo com Bergamini (1993) dentro de uma sociedade tem- se varios
modelos que mostram como cada individuo possui expectativas diferentes. Cada
individuo tenta alcancar seus proprios fatores de motivacdo, que sdo diferentes
para cada pessoa. E assim que se torna possivel estudar os aspectos particulares
pelos quais se considera o fenbmeno da motivacao humana.

Pode se entdo dizer que a motivacdo nasce através das necessidades que
sao particulares de cada individuo.

Segundo Chiavenato (1999) com a teoria das relacbes humanas passou-se
a estudar a influencia da motivacdo no comportamento das pessoas. Da-se uma
grande importancia a motivacdo, embora ela seja apenas um dos fatores internos
que influencia o comportamento humano, a ele é dado tanta importancia porque a
motivacdo atua em geral sobre as necessidades dos individuos a fim de supri-las
para atingir os objetivos, tanto pessoais como organizacionais.

O individuo tem necessidades humanas, isto € tem forcas ativas que agem
no seu comportamento, apresentando um espaco imenso. Isto acontece, porque o
individuo é um sujeito impar com necessidades diferentes, com metas e objetivos
diferentes, e estas por sua vez agem em cada individuo de uma maneira.

Pode-se entdo concluir que € complicado definir um sé conceito de
motivacdo, pois este termo tem sido utilizado em varios sentidos. Mais de modo
geral motivacdo € um impulso, um sentimento que faz com que as pessoas deem
o melhor de si e aja para atingir um objetivo, esse impulso pode ser provocado de
forma externa (ambiente de trabalho) ou de forma interna por processos mentais

e psicologicos.

1.3 Conceitos de lideranga

Como lidar com o nosso chefe, ou com o lider? De um modo geral estes
cargos criam verdadeiros “calafrios” nos seus subordinados, pois é muito
comum ouvirmos pessoas se referirem aos seus chefes ou lideres com temor.

Mais de pararmos para pensar todas as organiza¢des sao constituidos de

um grande numero de pessoas que trabalham em conjunto para o alcance de
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objetivos organizacionais variados. Cada pessoa tem o seu papel definido a
desempenhar na organizacdo. Existem pessoas que lidam com outras pessoas
dentro da organizacdo no sentido de supervisionar seu trabalho e seus
resultados: sdo os lideres, muitas vezes conhecidos como: gerentes, chefes,
supervisores ou diretores.

De acordo com Krause (1999) a lideranca pode ser definida como o
desejo de controlar eventos, a sabedoria de indicar uma rota a ser seguida e o
poder de fazer com que uma acao seja realizada, usando cooperativamente as
capacidades e habilidades de outras pessoas.

No Dicionario Aurélio encontramos a seguinte definicdo para lider:
individuo que chefia, comanda e/ou orienta, em qualquer tipo de acdo, empresa
ou linha de ideias.

Analisando alguns autores como Chiavenato (1994), Krause (1999),
Spcetor (2002) temos ideias comuns que fazem parte do volumoso mago de
definicbes que dizem que a lideranca envolve influenciar atitudes, crencas,
comportamentos e sentimentos de outras pessoas. Mesmo quem nao € lider
pode influenciar outras pessoas, mas sao os lideres que exercem uma influéncia
desproporcional: ou seja, o lider tem maior influencia do que aquele que néo é
lider.

Estamos em plena Era da Informatizacdo, da competi¢do globalizada, em
que tudo muda com uma velocidade incrivel. Entdo como mover todos 0s
membros da organizacao para tentar, pelo menos, acompanhar de longe parte
dessa mudanca que ocorre além das fronteiras da organiza¢do? Como alcancar
e manter a competitividade organizacional em mercados altamente dinamicos e
competitivos? Como desenvolver e manter equipes integradas, com pessoas
felizes em direcdo a objetivos estratégicos? Como fazer as pessoas
participarem ativamente com espirito empreendedor dos negécios da
organizacdo? O estilo de lideranca que se adota para conduzir as pessoas tem

muitas respostas para todas estas perguntas.
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CAPITULO Il

ESTILOS DE LIDERANCA E O AMBIENTE DE TRABALHO

1. Estilos de Lideranca

De acordo com Spector (2002) a influéncia ou poder que uma pessoa tem
sobre outra, como um supervisor, um lider sobre um subordinado, é baseada em
cinco fatores. Esses fatores relacionados na Tabela 1, envolvem caracteristicas
individuais e condicfes organizacionais referentes ao relacionamento entre lider e
seguidor ou subordinado. O lider faz uma tentativa de influenciar o subordinado,
mas € o comportamento deste que determina se essa influencia é eficaz ou nao.

Cinco bases da influéncia e poder nas relagdes interpessoais entre lideres

e subordinados e como elas podem ser usadas:

Tabela 1
BASES UTILIZACAO
1-Experiéncia Fornecer informagodes
2-Referéncia Fazer com que os subordinados gostem de
VOCE.
3-Legitimidade Obter um alto cargo
4-Recompensa Dar recompensas pela conformidade
5-Coercao Punir a ndo conformidade

(Fonte: “The Bases of Social Power”, de J.R.P.French; B.Raven,

1959.p.150/167)

O poder da Experiéncia é baseado no conhecimento e na pericia que o
lider tem. Um subordinado provavelmente seguira diretrizes de uma pessoa que
ele acredita ter conhecimento ou pericia especial sobre o assunto em guestédo. O
poder da experiéncia pode ser particularmente eficaz porque os subordinados
tendem a estar convencidos de que as ordens dadas pelo supervisor devem ser

seguidas.
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O poder de Referéncia é a medida que os subordinados gostam ou se
identificam com o supervisor. Uma pessoa pode ser influenciada por outra que ela
admire ou goste.

O poder Legitimo é o poder inerente ao titulo de lider ou supervisor. Ele
deriva da crenca dos funcionarios de que o supervisor tem o direito legitimo ou a
autoridade para estar no comando. Grande parte da for¢a deste poder é resultado
dos valores do subordinado a respeito dos direitos do supervisor. Se o
subordinado se recusa a reconhecer a autoridade de um supervisor, ndo havera
nenhum poder no titulo.

O poder de Recompensa é a habilidade do supervisor de recompensar
subordinados com bénus, atribuicbes desejadas, promog¢cdes ou aumentos de
salario.

O poder Coercitivo pode ter efeitos negativos porque os subordinados
podem ficar irritados e reagir, direta ou indiretamente.

Existem tipos de poder que repousam na posi¢cao ocupada pelo lider, como
o poder legitimado, o de recompensa e o0 de coercdo. O poder de experiéncia e o
de referéncia, pelo contrario sédo decorrentes da prépria pessoa.

A lideranca genuina decorre geralmente do poder de competéncia e do
poder de referéncia do lider: ela se baseia no poder pessoal do lider. Quando a
lideranca funciona na base do poder de recompensa, do poder de coercao ou do
poder legitimado ela se ancora exclusivamente no poder de posicdo que a
organizacdo confere ao lider. O desafio do administrador esta em saber migrar
decisivamente para o poder de experiéncia e de referencia para exercer uma

lideranca com base em seu poder pessoal.

1.2 Abuso de Poder de Lideranca

Quando utilizadas apropriadamente as diversas formas de poder podem
servir como importantes ferramentas para melhorar o funcionamento das
organizacdes. Elas também podem ser usadas para ajudar os individuos a ter
sentimentos positivos sobre seu trabalho e ter um bom desempenho, porém
existe um lado potencialmente negativo no poder. Alguns supervisores utilizam

seu poder para maltratar seus subordinados, na crenca de que medidas punitivas
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sd0 necessérias para fazer com que as pessoas tenham um bom desempenho.
Em outros casos, iSso ocorre porque 0 supervisor gosta de exercer seu poder
sobre os outros.

Os supervisores que gostam de abusar dos outros podem fazé-lo de

diversas formas:

(...) a perseguicéo ao funcionario ocorre quando o supervisor se sente
na liberdade de exigir que se faca exatamente o que ele diz, mesmo
gue a exigéncia ndo seja apropriada. Desta maneira ele pode exigir que
um individuo faga um favor pessoal, caso contrario serd punido. Alguns
supervisores tém um estilo duro e punitivo e podem menosprezar seus
subordinados, até mesmo por pequenos erros. Isso resulta em um
ambiente de trabalho intimidante e desconfortavel para o subordinado.
(SPECTOR, 2002.p.333).

Um tipo de abuso de poder muito conhecido e visto comumente na midia é
0 assédio sexual que é um comportamento de natureza sexual que é indesejado;
pode afetar negativamente o trabalho de uma pessoa; interfere no desempenho
no trabalho e cria um ambiente hostil e intimidante.

O assédio sexual é ilegal em muitos paises e em muitos casos tem
resultados em processos legais, com as empresas tendo que pagar indenizacdes
de mais de US$ 100 mil. Apesar de o assédio sexual ser um ato individual, as
organizacdes tém sido responsabilizadas pelo comportamento de seus
funcionarios. Dessa forma, espera-se que as empresas evitem que seus
supervisores assediem sexualmente seus subordinados.

1.3 Funcdes de um Lider

De acordo com Hicks e Gullet (1975) a maneira como um lider
desempenha suas funcdes determina o sucesso ou o fracasso de sua
organizacao.

As funcdes de um lider incluem oito importantes fatores:

e Arbitragem: quando os membros da organizacdo se desentendem quanto
ao curso de acdo a ser seguido, o lider deve resolver o problema
arbitrando ou decidindo a melhor solu¢cdo. Em qualquer situacdo, a solugéo
deve ser encontrada de forma consensual e rapida para evitar conflitos ou
interrupcoes.

e Sugestdes: o lider deve sugerir ideias e meios para 0s seus subordinados,

evitando emitir ordens ou comandos. Deve fazer com que os subordinados
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tenham senso de participacdo e responsabilidade e que sejam tratados

com dignidade e respeito.

e Objetivos: os objetivos organizacionais ndo sdo automaticos, mas devem
ser definidos e fornecidos pelo lider. Para que a organizacdo seja eficaz, os
objetivos devem ser viaveis e levar os membros a trabalharem juntos.

e Catalizacdo: para iniciar ou aumentar o0 movimento de uma organizagao
torna-se necessaria certa forca impulsionadora, que é fornecida pela acéo
do lider como um catalisador que conduz os membros a acao coletiva.

e Seguranca: para manter uma atitude positiva e otimista frente aos
problemas, o lider deve proporcionar seguranga aos seus seguidores, nao
somente em relacdo ao seu emprego, mas principalmente em relacdo ao
seu trabalho. Esta seguranca € importante para elevar o moral da equipe.

e Representacdo: o lider geralmente representa a organizacdo frente aos
outros e serve como um simbolo da organizacdo. As pessoas de fora veem
a organizacao através das atitudes do lider e da sua impressao a respeito
dele. Uma impressao favoravel do lider e garante uma impresséao favoravel
da organizagéo.

e Inspiracao: ao fazer com que seus seguidores sintam que o seu trabalho é
imprescindivel e importante, o lider os inspira a aceitar entusiasticamente
0s objetivos organizacionais e a trabalhar eficazmente no sentido de
alcanca-los.

e Orgulho: a necessidade de reconhecimento e de estima das pessoas pode
ser satisfeita por meio de um orgulho sincero do lider quanto aos seus
subordinados. E importante que ele aprecie e festeje o trabalho das
pessoas.

Além disso, as organizacdes estdo procurando caracteristicas em seus
lideres que sejam compativeis com os novos e diferentes desafios que elas estédo
enfrentando na economia globalizada.

Vamos expandir essa discussao diferenciando os niveis de fungdes dentro
de uma organizacdo a fim de fornecer uma estrutura sistematica para que

possamos discorrer sobre estrutura e responsabilidade.
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Vejamos como Krause (1999) nos faz imaginar as tarefas envolvidas em
lidar com pessoas e gerenciar uma organizacdo como se elas fizessem parte de

um continuum:

Em uma extremidade desse continuum estdo as tarefas que séo
essencialmente de tomar conta. (...) Os tomadores de conta ndo tem
autoridade para tomar decisGes nem sdo capazes de provocar
mudancas. Eles aprendem a seguir politicas e precedentes. Se um
tomador de conta depara-se com uma situacdo que requer uma deciséo
gue ndo esta prevista na politica estabelecida, ele deve solicitar que
essa decisdo seja tomada por uma pessoa que esteja adiante nesse
continuum. No centro do continuum estdo as tarefas de supervisao.
Essas tarefas envolvem decisdes limitadas sobre como implementar
tarefas atribuidas sem desperdicar recursos. (...) Na outra extremidade
do continuum estéo as tarefas de comando. Essas tarefas envolvem a
responsabilidade de determinar tanto a dire¢do do esfor¢co quanto a
alocacao de recursos em relacdo as partes significantes da
organizacdo. Os comandantes sozinhos tém autoridade para instituir
mudancas organizacionais, pois uma mudanga organizacional consiste,
na verdade, em realocar o foco e recursos da organizagdo. (Krause,
1999, p.22).

Lideres podem representar um produto escasso, pois como observamos
acima, a organizacdo pode nao contar com uma estrutura de trabalho clara e

funcional para desenvolver e usar os poderes de lideranca de administradores e
tomadores de conta.

2. O que é gestdo de pessoas”?

A area de Gestdo de Pessoas € de grande importdncia para as
organizacdes, ja que ela é entendida como uma unido de métodos, habilidades,
politicas, técnicas e praticas que séo definidas com o intuito de gerenciar de forma
apropriada aos interesses das organizacdes, analisando assim 0s
comportamentos internos (funcionarios / colaboradores) com o interesse de
melhorar os trabalhos realizados por eles.

De acordo com Chiavenato (2004, p.6 e 7):

A gestdo de pessoas é uma area muito sensivel a mentalidade que
predomina nas organiza¢gGes. Ela é contingencial e situacional, pois
depende de vérios aspectos, como a cultura que existe em cada
organizacgdo, da estrutura organizacional adotada, das caracteristicas do
contexto ambiental, do negécio da organizacao [...] e de uma infinidade
de outras variaveis importantes.
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Dutra (2002, p.17) fala também que a Gestdo de Pessoas “é caracterizada
como um conjunto de politicas e praticas que permitem a conciliagdo de
expectativas entre a organizacdo e as pessoas para que ambas possam realiza-
las ao longo do tempo”.

Nesse assunto podemos constatar que a gestdo de pessoas € constituida
por duas figuras, as organizagOes e as pessoas. Chiavenato (2004, p.4 e 5) diz
que “‘cada uma das partes depende da outra. Uma relagdo de mutua
dependéncia na qual ha beneficios reciprocos [...] Sem organizacdes e sem
pessoas ndo haveria Gestao de Pessoas”.

Para varios autores o ponto mais forte de uma empresa é a sua eficiéncia
de trabalho. Utilizando esse raciocinio se torna fundamental elaborar uma 6tima
Gestdo de Pessoas no ambito organizacional, que dé auxilio para que o0s
colaboradores trabalhem sempre buscando o sucesso as empresa e pessoal.

Algumas das atividades de responsabilidade da area de Gestdo de
Pessoas sao:

e Recrutamento de pessoas para trabalhar na organizagao.

e Selecdo dessas pessoas.

e Orientagéo dos colaboradores dentro da organizagao.

e Modelagem do trabalho a ser exercido.

e Avaliacdo do desempenho das pessoas que trabalham na organizacéo.

e Montagem de remuneracao de cada cargo.

e Formacéo de programas de incentivos, beneficios e treinamentos.

e Garantir higiene, bem estar e seguranca das pessoas no desenvolver de

suas fungdes, entre outros.

A Gestdo de Pessoas surgiu do desenvolvimento da Administragédo de
Recursos Humanos. Conforme Vilas Boas e Andrade (2009, p.6):

Nessa nova concepcdo, as pessoas deixam de serem simples recursos
(humanos) organizacionais para serem abordadas como seres dotados
de inteligéncia, personalidade, conhecimentos, habilidades,
competéncias, aspiracdes e percepgdes singulares. Sao 0s novos
parceiros da organizacéo.

O departamento de Recursos Humanos tinha os seus colaboradores como

meramente agentes passivos ao processo produtivo, ja atualmente com a Gestéao



22

de pessoas seu principal foco é visualizar os colaboradores como seus aliados,
admirando suas habilidades, conhecimentos e capacidade intelectual.

Perante desta visdo pode-se perceber que a Gestdo de Pessoas é uma
area que deve ser adotada em qualquer empresa, e que este departamento tem
um grande valor, é o percurso para atingir um resultado satisfatorio com direcao a

exceléncia e sucesso da empresa.

2.1 Satisfacao

Compreender as necessidades humanas tornou-se uma missdo muito
significativa dentro das organiza¢cdes nos ultimo anos. Por isso que especialistas
decidiram estudar os métodos de se conhecer o que realmente motiva satisfacédo
em seus colaboradores, com intuito de que produzam mais e com alta qualidade.

Pois com conhecimento destes rendimentos se podera melhorar a
qualidade de vida dos funcionarios e a lucratividade das empresas, fazendo com
que assim diminua a alternacédo de funcionarios.

No trabalho a satisfacdo é um posicionamento que mais influencia o
comportamento humano no ambiente, pois esta ligado com o comprometimento
organizacional.

A satisfacdo atinge também o desempenho do colaborador no trabalho
(Schermerhorn, Hunt e Osborn,1999).

A compreensdo da conduta humana possibilita conceber atitude
como resultante de valores, crengas, sentimentos, pensamentos,
cognicdes e tendéncias a reacgdo, referente a determinado objeto,
pessoa ou situagcdo. Dessa maneira um individuo, ao assumir uma
atitude, vé-se diante de um conjunto de valores que tendem a influencia-
lo. (KANAANE, 1994, P.58).

Falar sobre satisfacdo no trabalho envolve os sentimentos das pessoas
com seus valores. De acordo com Wagner e Hollenbck (1999) um dos elementos
da satisfacdo € a consideracdo que cada pessoa concede aos valores que
defendem.

Fazer uma pesquisa de satisfagdo no trabalho com seus funcionérios pode
trazer a empresa varios beneficios, sendo devidamente planejado e gerenciado. A
pesquisa € um valioso canal para saber os problemas dos funcionarios, por ela é

possivel saber quais os grupos de funcionarios mais satisfeito e insatisfeito, quem
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sdo os funcionarios satisfeitos ou ndo com seus cargos, tendo assim um
diagnostico perante seus funcionérios (DAVIS e NEWSTROM, 1992, p.130).

Conhecer o grau de satisfacdo dos empregados pode ser um fator
relevante para as empresas. Através desta informacdo os lideres terdo mais
seguranca nas tomadas de decis6es com relacdo a seus funcionarios (DAVIS e
NEWSTROM,1992).

2.2 Insatisfacéao

Os fatores de satisfacdo e insatisfacdo devem ser acompanhados
rigorosamente pelos seus lideres, chefes ou gestores, para que possam
reconhecer os pontos que podem estar gerando insatisfacdo no ambiente de
trabalho, evitando que a organizacéo sofra com custos indesejaveis de reposicao.

Wahner e Hollenbek (1999, p.125) afirma que a insatisfacdo € uma das
mais importantes causas de troca de funcionarios e o mau desempenho da
empresa, um problema que acaba gerando custos muito altos. Quando ha uma
troca de funcionario a empresa ndo perde apenas valor de rescisdo de contrato,
na substituicdo quem esta entrando na empresa nao tem o mesmo desempenho
de quem esta saindo, reduzindo assim a produtividade, além de perder o que a
empresa investiu no funcionario, correndo o risco ainda desse funcionério se
tornar concorrente, assumindo um cargo em outra empresa.

Um funcionério insatisfeito sempre vai trabalhar com ma vontade, com
stress, inconsolado, fazendo com que assim tenhamos declinio no compromisso
organizacional, por isso cabe ao gestor verificar atentamente a situacdo de seus

subordinados.
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CAPITULO 1l

O BANCO E A PREPARACAO DOS FUNCIONARIOS: UMA ALIANCA
FUNDAMENTAL

Vivemos em uma €época em que as empresas, no caso especifico as
instituicbes bancarias, buscam permanentemente e de maneira avida novas
estratégias para conseguirem manterem-se competitivas. Entre tais estratégias,
encontram-se desde a reducao de parte da planilha até reestruturacdes radicais.
Contudo, frequentemente, tal constatacdo encontra um forte obstaculo:
simplesmente, a maioria das instituicbes bancarias (ndo apenas elas, mas nos
restringimos, aqui, a elas) desconhece as formas de como preparar seus
funcionarios para enfrentar novas situacdes, através de estratégias de mudancas.

Em um estudo liderado pela Right Management, durante o ano de 2009,
apenas 25% dos entrevistados (gerentes de bancos, em especial) estavam de
acordo com o fato de que seus funcionarios respondessem, de maneira efetiva, a
mudanca em prol de novas estratégias de desenvolvimento, que incluissem
satisfacdo em seus trabalhos. 31% argumentaram que seus funcionarios ndo se
adaptariam as mudancas, e terminariam por colocar a produtividade e o
compromisso em Serio risco, caso novas mudancas em sua preparacao para uma
melhor atuacdo fossem levadas a cabo. 44% responderam que seus funcionarios
responderam positivamente ao desejo de mudancgas.

Os bancos que compreendem a conexao entre preparar seus funcionarios
para aceitar mudancas de estratégias e, com isso, estarem dispostos a novas
preparacdes, mediante a implementacdo de novas iniciativas, possuem garantia,
segundo a Right Management, de verem seus esfor¢cos recompensados e de
alcancar os objetivos almejados. Sabe-se que, mediante um planejamento eficaz
e com o apoio dos top leaders, as instituicbes bancéarias podem ajudar seus
funcionarios a adaptarem-se a novas mudancas, incrementando suas vantagens
competitivas. Entretanto, uma ma gestdo pode trazer consequéncias muito
graves.

E um fato que a maioria dos funcionarios ndo tem a atitude necessaria para
se adaptarem as novas mudancas, através de treinamentos de preparacao

instituidos pelos gestores do banco. Pode-se, contudo, nesse caso, considerar a
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utilizacdo de um assessment especifico, através do qual se avalia o funcionario
do banco mediante a melhor maneira de fazer frente as novas mudancas, o que,
ao final, garantira sua satisfacdo no trabalho, intuito axial de todas as mudancas
sérias e eficazes. Entre tais mudancas, mencionamos, a priori, a manutencao da
calma, inclusive em situacOes estressantes, a fim de se conseguir resultados
benéficos antes, durante e apds a preparacdo para as novas mudancgas.

Por outro lado, existem muitas instituicdes bancarias que nao consideram a
gestédo de preparacdo para novas mudancas, em prol de seus funcionarios, como
sendo de sua competéncia. Como resultado disso, fracassam no intento de
proporcionar um desenvolvimento adequado a seus funcionarios, limitando-se, no
maximo, em oferecer cursos isolados que ndo levam em conta o entorno da
instituicdo, preocupados com um grande volume de teorias em detrimento de
sessdes praticas.

Colocar em andamento uma preparacao efetiva para a mudanca na
satisfacdo e, por conseguinte, do desenvolvimento dos funcionarios, requer um
plano estratégico de mudancas, integrado em um processo que leve em conta o
antes, o durante e o depois da preparacdo para novas mudancas. Se a
preparacao prévia para as mudancas é crucial, as ac6es de mudanca e de
segmento das mesmas sao também muito importantes.

Veja-se, segundo a Right Management:

Antes:

e Compreender as iniciativas prévias da mudanca. Para realizar um plano
efetivo é necessario saber o que ocorreu em situacdes anteriores de
mudanca. E necessario levar em conta o que funcionou e o que nao trouxe
bons resultados, ou seja, quais sdo os gaps (lacunas) que devem ser
completadas;

e Envolver todos os lideres e gestores do banco. Para obter um maior éxito,
€ necessario que todos os lideres e gestores do banco apoiem de, maneira
tacita, as mudancgas operadas na preparagdo dos funcionarios para garantir
sua satisfacdo e, com isso, maior rendimento. A &rea de Recursos
Humanos precisa demonstrar aos executivos do banco que gerir as
mudancas nem sempre constituird um exercicio simples, mas é necessario
para que a instituicho bancéaria cresca e se desenvolva, mediante a

satisfagdo e o melhor desempenho dos funcionérios;
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Identificar as pessoas que podem trazer obstaculos ou facilitar as
mudancas. Parte deste processo implica um assessment para entender
seus pontos débeis e seus pontos fortes. Além disso, o lider pode utilizar
os resultados e criar um perfil de equipe e comentar com seus funcionarios
acerca do modo como as atitudes individuais, quando colocadas em favor
do grupo, podem afetar a dindmica do grupo como um todo.

Esbocar um processo de preparacdo para as mudancas. O mais
importante, neste caso, é destacar as areas-chave nas quais o capital
humano possa ser afetado. Fazer com que tais iniciativas se desenvolvam
a contento podera ajudar os funcionarios do banco, a se adaptarem as
novas mudancas, instituidas durante a preparacao;

Desenvolver um sistema de comunicacdo eficaz. Deve-se construir a
comunicacdo da mudanca a partir de todos os itens relevantes, tendo em
vista, por exemplo, os resultados de rendimentos e as publicacbes na

intranet do banco.

Durante e depois

Proporcionar 0 apoio necessario aos lideres que dirigem o processo de
preparacdo. Neste sentido, tal iniciativa pode ser levada a cabo tanto em
grupo como mediante interagBes individuais. Em certas ocasifes, €
necessario manter os grupos diretivos unidos, uma vez que executar a
experiéncia de preparacdo dos funcionarios pode constituir-se uma em
uma tarefa solitaria. Assim mesmo, € necessario que ocorram reunifes
individuais com cada membro de sua equipe;

Oferecer coaching aos membros (funcionarios e equipe gestora) que
necessitem de um apoio complementar. Proporcionar 0 apoio e 0
desenvolvimento adequado e necessario para auxiliar na conducdo do
processo de preparagdo para as mudangas. Se, porventura, ndo forem
capazes de comunicar de forma efetiva suas visbes e estratégias, e
conseguir a adesao incondicional de seus funcionarios, durante o
processo, a preparacao nao obtera éxito;

Mensurar o éxito. Deve-se, primeiramente, saber como definir o éxito em

cada caso, utilizando uma metodologia apropriada. Por exemplo: em
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alguns casos, é possivel que se necessite mensurar a habilidade de um
manager a fim de sustentar uma conversa eficaz com um funcionario. No
entanto, se 0 éxito se define medindo o comportamento da instituicdo
bancaria como um conjunto, talvez seja necessario que se peca aos
funcionarios que preencham uma pesquisa de opinido antes e depois da

preparacao.

Finalmente, é necessario que todo processo de mudanca, visando a
satisfacdo e o melhor desempenho, mediante uma preparacgao eficaz e adequada,
envolva todos os niveis da instituicdo bancaria, dirigida pelo top management.
Atualmente, as empresas bancéarias ndo tém outra opcdo, haja vista que a
necessidade de mudancas através da preparacdo de seus funcionarios deve ser
constante.

Com o intuito de obter éxito e prosperar, as instituicbes bancarias
necessitam de pessoas que possam responder de maneira eficaz as mudancas,
adaptando-se a elas e demonstrando satisfacdo e rendimento de maneira
univoca. Desenvolver um plano com metas que possam ser atingidas, identificar e
desenvolver as condutas de gestdo dentro das equipes constitui fator imperioso.
Colocar em pratica um processo de preparacdo que inclua o apoio aos
funcionérios, o desenvolvimento da comunicacao interna, de modo efetivo, pode
ser uma garantia de éxito. Seguindo tais diretrizes, a instituicido bancaria terd a
agilidade necesséria para satisfazer suas demandas de mudancas, mediante a
preparacao eficiente de seus funcionarios, podendo, assim, assegurar 0s niveis
de que necessita para continuar sendo competitiva e alcancando seus objetivos

estratégicos.
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CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo do presente trabalho, p6de-se perceber que, hodiernamente, as
empresas e as organizagbes determinam, continuamente, metas e objetivos a
serem alcancados, uma vez que € através de um plano estratégico eficaz que se
consegue o progresso de diversos indicadores no dominio da organizacdo, como
aumento de faturamento, sinergia entre areas, aumento de produtividade e ganho
de escala. A fim de que tenhamos todas essas conquistas, é necessario que
nossos colaboradores estejam satisfeitos com a empresa e com o seu paradigma
de trabalho.

De modo similar, também se notou que, ja ha certo tempo, as empresas e
as organizagbes tém procurado, cada vez mais, conhecer as pessoas que lhes
oferecem servicos e também as tém motivado no sentido de que conhecam a si
mesmas e aos outros com as quais convivem.

No que tange a concretizagdo do trabalho apresentado, mesmo dividiu-se
nos capitulos correspondentes, aptos a dar conta da tematica proposta: No
primeiro capitulo, teceram-se consideracfes acerca dos elementos basilares do
trabalho, ou seja, meta, motivacdo e lideranca, no qual cada item teve sua
relevancia determinada e conceituada.

No segundo capitulo, por sua vez, tratou-se do estilo de lideranca e o
ambiente de trabalho, tendo em vista que os fatores de satisfacédo e insatisfacao
necessitam ser acompanhados detidamente pelos seus lideres, chefes ou
gestores, a fim de que possam reconhecer 0s pontos que podem estar gerando
insatisfacdo no ambiente de trabalho, evitando que a organizagdo sofra com
custos indesejaveis de reposicdo e, atingindo, desse modo, a necessaria
satisfacéo.

Por fim, este trabalho procurou demonstrar a importancia de se ter metas
no ambito de uma empresa, e, também, como ter a satisfacdo do colaborador
diante de tal modelo de gestédo, que conduz ao alcance das metas e a valorizagcao
dos seus funcionarios, conforme se pdde perceber no que tange a empresa
bancaria, abordada no ultimo capitulo. Neste sentido, em tal capitulo chegou-se a
conclusdo de que por em processo uma preparacao eficaz para a mudanca na

satisfacdo e, por conseguinte, do desenvolvimento dos funcionarios, requer um



29

plano estratégico de mudancas, integrado a uma acdo que leve em conta o antes,
o0 durante e o depois da preparagdo para novas mudancas. Se a preparacao
precedente para as mudancas € decisiva, as acdes de mudanca e de segmento

das mesmas sdo também muito significativas.
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