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IMPORTANCIA DO SETOR DE RECURSOS HUMANOS NO CONTEXTO DA
ESTRATEGIA DA ORGANIZACAO

Francisco José de Oliveira Leite!
Ana Paula Ribeiro de Hollanda Leite?

RESUMO

As organiza¢gbes sao formadas pelas pessoas que trabalham com um objetivo
comum na mesma instituicdo, assim estes colaboradores necessitam de especial
atencao por parte das mesmas, devido a isso as organizaces possuem uma area
denominada Recursos Humanos ou mesmo Gestdo de Pessoas. Esta area da
empresa trabalha diretamente com os colaboradores resolvendo problemas e
possibilitando a melhor organizacdo da empresa. A gestdo de recursos humanos
passou por grandes mudancas nessa ultima época, com o objetivo de incentivar a
sua competitividade enfrentando a concorréncia dos mercados globalizados. O
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principal interesse do trabalho € verificar se ainda ha grande distancia entre o
discurso e a pratica.

Palavras-chaves: Recursos Humanos. Planejamento Organizacional. Gestdo de
Pessoas. Administracdo estratégica de recursos humanos. administracdo de
recursos humanos para a vantagem competitiva.

1 INTRODUCAO

Para iniciarmos, precisamos entender e definir cada etapa da construcédo da
Administracdo. Desde a administragao cientifica, que € um modelo de administracao
ideoalizado pelo norte-americano Frederick Winslow Taylor bem no final do século
XIX, que esta direcionado pela aplicacdo do método cientifico da administracdo com
0 objetivo de garantir o maior custo/beneficio aos sistemas produtivos das
instituicdes.

Ja Taylor nos leva a pensar que a racionalizacdo do trabalho por meio do
estudo dos tempos e movimentos € a melhor forma de producdo. Os funcionarios
eram escolhidos com base em suas competéncias para a realizacdo de algumas
tarefas para serem treinados e poder executar da melhor forma e em menos tempo.
Ele defende que a o pagamento salarial do operario deveria ser baseado na
producao bracal, e assim maior incentivo para produzir cada vez mais.

A teoria classica foi pensada e plnejada pelo engenheiro francés, Henri Fayol,

! Aluno concluinte da Pés-graduacdo em Gestdo de Pessoas. E-mail: francisco.oleitej@gmail.com

? Graduada em Pedagogia (UPE), Administracdo (UNICAP) e Filosofia (UFPE). Especialista em
Gestdo de Pessoas (UPE) e Gestdo de Educacdo do Municipio (UFPB). Professora nos
cursos de Administracédo, Ciéncias Contabeis, Fisioterapia, Estética e Cosmética e Publicidade do
UNIESP. E-mail: anapaula@iesp.edu.br
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baseada nos estudo das estruturas organizacionais, com 0 objetivo de obter
exceléncia nas atividades na organizagdo. Assim poderia ser analisado cada nivel,
do operacional ao gerencial, e criar a figura do homem como um ser que deseja
alcancar as recompensas materiais dentro da empresa.

Naguela época cada andlise organizacional era realizada de forma
descrescente, vindo da direcdo até chegar no operacional. E essa maneira de gerir
era uma forma de analisar a totalidade que € o contrario da administracao cientifica.

A administracdo cientifica estd direcionada na producdo e nos operarios,
acreditando que a organizacdo possua resultados produtivos. Sua craicdo esta
voltada para os métodos que seguem os padrbes, a divisdo de tarefas objetivando
sempre o foco na producéo.

Por fim analisaremos a teoria classica de Fayol que surgiu para completar a
administracao cientifica, com a visdo da gestao Gerencial, que visam os resultados
da producao. Ela foi criada embasada na alta administracéo das organizacgdes, e se
preocupa em entender a estrutura organizacional das organizagdes, sinaliza dos
principios e estratégias administrativas por um melhor resultado no trabalho. Neste
sentido, objetiva-se evidenciar a importancia do setor de Recursos Humanos nas
construcdo organizacional das empresas. Para tanto, demonstrar um desempenho
que possa combinar as necessidades individuas das pessoas com as da
organizacao; saber identificar e estabelecer objetivos especificos de RH de forma
clara e coerente, principalmente, associados aos objetivos estratégicos da
organizacdo; e compreender melhor o papel do RH e sua contribuicdo para o

sucesso da organizagao.

2 JUSTIFICATIVA

Para justificar a escolha do tema “A importancia do setor de recursos
humanos no contexto da estratégia da organizagdo”, veio da necessidade de
comprovar as estratégias para o crescimento acentuado das empresas, e por
destacar a importancia que nao se restringe as empresas, mas a toda sociedade. A
ascencao e o excelente desenvolvimento das empresas levam por consequéncia o
crescimento do pais e a variacdo das estratégias de capacitacdo dos colaboradores

dentro das organizacdes. Criar um plano estratégico para valorizagcdo do recurso
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humano ndo é uma tarefa facil, mas podemos afirmar que a gestdo do conhecimento
sobre o0 assunto e as fontes de pesquisas se torna uma questdo necessaria dentro
da empresa. A maioria das empresas de medio e pequeno porte, ndo tém o
departamento de recursos humanos bem definido, e muitas vezes sem um
profissional especifico para a area. A importancia das atribuigccoes ao getsor de RH
€ planejamento, o controle e a condugédo do processo de gestdo de pessoas que €
de suma importancia até mesmo para as pequenas empresa. Como estamos
tratando com pessoas que tém anseios, necessidades e expectativas de
crescimento, consequentemente tem a necessidade de ser direcionado para tal. Nao
podemos pensar que o setor de RH se limita com o recrutamento e selegao,
demissédo e admissdo, controle de beneficios e folha de pagamento. Ele € muito

maior, pois esta preocupado com o capital himano da empresa.

3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 ORIGEM E EVOLUCAO DE RECURSOS HUMANOS

Com o surgimento no inicio do século XX a area de recursos humanos €&
considerada como nova, conhecida inicialmente como, Rela¢des Industriais, devido
ao grande impacto da Revolucdo Industrial nas relacbes entre o Patrdo e o
Empregado foi necessario a criacdo deste setor, onde nos dias de hoje as mesmas
vem crescendo em desafios e responsabilidades que antes ndo se imaginavam
existir.

No inicio de sua formacdo, contudo ja bem estruturada, criou-se uma
expectativa entre o Patrdo e o Empregado, que serviu de interface entre capital e
trabalho, e por muitas vezes gerava conflitos e discordancia entre as partes.

A partir da década de 90, muitas empresas resolveram mudar o nome de
suas areas de RH (Recursos Humanos), porém, percebe-se que isso era o que
menos importava para seu funcionamento, mais o sentido e a esséncia das funcfes
sim, a semelhanca entre o nome adotado e a funcéo exercida dentro das empresas.
Todos integrantes da empresa devem ter a percep¢ao da importancia deste setor
dentro dela.

Pelo lado do empresario, 0 mesmo tem a visdo do quanto que este setor



podera aumentar seus ganhos financeiros e 0 aumento da produg¢do. Enquanto a
visdo do empregado € de se preocupar com seu crescimento profissional, qualidade
de vida, convivio familiar.

Na primeira Teoria Administrativa que se falava na racionalizacéo do trabalho
e os dias de hoje onde impera a organizagédo do trabalho dentro de um ambiente
bastante competitivo, 0 homem é considerado como um dos principais elementos do
mesmo.

Para varios autores eles afirmam que o homem é o principal elemento e néo
um dos principais elementos para a boa convivéncia dentro dos setores de uma
empresa.

Portanto, cabe nés seres humanos, considerarmos que somos capazes de
atuar em qualquer ambiente de trabalho sempre somando, produzindo, inovando e
criando.

Levando em consideracdo todas estas observactes, percebemos que o RH
vem sempre procurando se aprimorar, fazendo mudancas tanto de dentro pra fora
do setor, quanto de fora pra dentro do mesmo.

Ao longo dos anos, vemos que o RH vem se preocupando muito com seu
cliente interno nas instituicbes, empresas, o trabalhador, trazendo sempre
enriguecimento em conhecimentos em todas as areas, como Marketing, Medicina,
entre outras, sempre com a visao de levar o melhor para todos.

Antigamente as empresas tinham a visdo de que o trabalhador so servia para
trabalhar, independente de onde fosse, de como fosse se desenvolver seu trabalho,
0S mesmos eram considerados meramente maquinas.

Atualmente ndo apenas a area de RH deve reconhecer que o homem nao
passa de uma maquina de trabalho, todos devem reconhecer que o trabalhador &
um ser humano que tem seus sonhos, desejos, ambicdes, dotados de inteligéncia.

Com tudo isso o setor de RH largou o papel que assumiu no inicio do século
XX, passando a ser mais ativo e agil com os novos tempos, passando a ver 0s seres
humanos como pessoas dotadas de competéncia, desejos, sentimentos, emocdes, e
gue 0sS mesmos sentiam uma grande vontade de crescer, de ter novas
responsabilidades, de se tornarem parceiros das empresas que representam.

No entanto o setor teve que se aprimorar n0s processos internos estruturando

grandes areas, tais como: Administracdo de Pessoal, Recrutamento e Selecéo,
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Treinamento e Desenvolvimento, Cargos e Saléarios, Higiene e Seguranca no
Trabalho, Bem-Estar Social, Relacdes Sindicais (ou Relacdes Trabalhistas) e
Avaliacdo de Desempenho.

Pela ordem podemos dizer que a area de Administracdo de Pessoal ou DP
(Departamento Pessoal), é a mais antiga e que vem sofrendo constantes mudancgas.

Hoje em dia as areas mais novas criadas pelo RH estdo mais ligadas a
guestbes de remuneracao e beneficios por conta das exigéncias do mercado e na
tentativa de criar uma fidelizagdo do empregado com sua empresa.

Outras areas mais recentes criadas pelo RH tratam do Endomarketing e
responsabilidade social, onde as empresas buscam estratégias utilizadas nos
ambientes externos a elas, procurando adaptar internamente, ligando diretamente
ao setor de comunicacdo para que usem técnicas de conceitos de Recursos
Humanos.

Podemos dizer que na gestdo organizacional, o conjunto formado por
empregados ou colaboradores dentro de uma organizacdo € um setor de recursos
humanos. A gestdo de Recursos Humanos tem como principal funcdo adquirir,
desenvolver seus colabores, reté-los na organizacdo, onde esta tarefa podera ser
realizada por uma pessoa do departamento junto dos diretores da organizagao.

O setor de Recursos Humanos tem como objetivo alinhar suas politicas com
as estratégias da organizacdo e assim implanta-las junto aos trabalhadores, a
imagem de como a organizacdo tratava seus colaboradores de maneira forcada,
obrigada, durou muito tempo.

Com o passar do tempo o setor de RH passou a se chamar de Administracao
de Recurso Humanos e posteriormente, Gestdo de Recursos Humanos (GRH).

Apoés os anos 90 e com a nomenclatura atual de Gestdo de Pessoas, as
organizagbes passaram a dar mais valor aos seus colaboradores, procurando
reconhecer seus talentos, sempre 0os capacitando e os desenvolvendo, procurando
cada vez mais os qualificar como melhor profissional, levando-o assim a ter uma
felicidade e prazer em fazer parte da organizacdo, com isso sua produtividade sera
maior, 0 que levara também o crescimento da organizacao.

Nos dias atuais percebesse que as organizacdes se preocupam bastante com
a formacao de seus colaboradores, procurando sempre incentiva-los a ter um curso

de graduacdo, esta também € outra forma para que eles se sintam valorizados,
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respeitados e considerados importante.

Finalizamos, portanto, com uma possivel pergunta sobre o RH: Sera que
algum dia seréa extinto, deixara de existir dentro das organizacdes? A resposta mais
coerente sera: Este setor sofrera grandes mudancas em seu conteddo, mais jamais
deixara de existir, ele € de extrema importancia dentro de qualquer organizagéo,

pois nelas existem o material humano desde de seu inicio até sua finalidade.

3.2 A MUDANCA DO PERFIL DO PROFISSIONAL DE RECURSOS HUMANOS

Com idade minima de 25 anos e sem limite de idade maxima, onde a média
de idade chega a ser de 40 anos, para homens 42 e para mulheres 39. Entre as
faixas etarias a maior concentracéo entre mulheres é de 30 a 39 anos, ja entre 0s
homens é de 40 a 49 anos.

Do inicio dos anos 70 até os dias atuais, percebesse as mudancas no
profissional de Recursos Humanos, devido aos impactos sociais, tecnolégicos,
politicos e econdbmicos. O setor de RH das empresas percebeu a grande
necessidade em Desenvolvimento, Remuneracdo, clima organizacional, entre
outras, passando por momentos de muitas dificuldades sendo necessario realizar
uma reengenharia e até mesmo terceirizacdo em alguns setores.

A maioria das organizacfes hoje veem o setor de Recursos Humanos com a
funcdo estratégica ligada diretamente a gestdo de pessoas e equipes, a
necessidade de reduzir mao de obra, reestruturacdo das dimensdes da empresa, o
abandono a negocios que ndo estejam relacionados a sua competéncia. Esta
atividade embora operacional, também € considerada de nivel estratégico,
contribuindo para os resultados da empresa, a consciéncia de que a necessidade de
pessoas bem preparada e qualificada tem uma probabilidade maior para o sucesso
das organizagoes.

Um profissional de nivel gerencial ou de direcdo, devera ter conhecimento nas
areas de, Desenvolvimento em Recursos Humanos, Remuneragcdo e Administracao
de Recursos Humanos. Dentro dessas competéncias 0 mesmo devera ter
habilidades em Planejamento, Treinamento, Selecdo, Recrutamento, Avaliacdo de
Desempenho, Desenvolvimento Gerencial, Cargos e Salarios, Administracdo de

Pessoal, Competéncias e Potencial, Beneficios, Relacbes Trabalhistas, entre outras.


http://www.solides.com.br/rh-melhor/?origem=rhportal
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Um profissional deste perfil é encontrado com formacédo em Ciéncias Humanas ou

Administracdo de Empresas.

3.3 COMPETENCIA: ORIGEM DO CONCEITO

Inicialmente o termo “Competéncia” era utilizado na idade média apenas por
pessoas que tinham formacao juridica, pois dizia-se que eles teriam “Competéncia”
para realizar um julgamento. Em seguida passou-se a ser usado para pessoas que
tinham a capacidade e dominio de falar de determinados assuntos. Mais a frente
esta expressdo passou-se a ser utilizada para pessoas que também tinha
habilidades de realizar trabalhos bem feitos em qualquer funcdo. Desde a época de
Taylor este conceito de Competéncia ja era utilizado, quando se divulgava a
necessidade da trabalhadores eficientes. O principio, Treinamento e Selecédo de
pessoas, na visdo de Taylor, exigia o aperfeicoamento das habilidades técnicas e
especificas no desempenho de suas tarefas operacionais dentro de seu cargo. Com
0 crescimento da presséo da sociedade, onde se reivindicava bastante em relacdo a
melhores condicbes de trabalho, as empresas passaram a considerar outros
aspectos de maior complexidade nas relacdes de trabalho ligadas as questdes
sociais e comportamentais. Portanto o conceito “Competéncia” passou a tomar uma
dimensdo maior, abrangendo além de conhecimentos, também habilidades e

experiéncias voltadas para as fun¢des dentro das organizacoes.

3.3.1 Competéncia na Atualidade

Atualmente o conceito Competéncia tem crescido bastante, transpassando as
fronteiras do ambiente de trabalho, deixando de ser visto apenas como 0s que se
desenvolvia bem nas suas fungbes dentro das organizagbes. O crescimento do
trabalho no mundo, descrito pelas incertezas, flexibilidade, interferiram bastante para
gue este conceito se tornasse mais dinamico. O resultado desse novo conceito
passou a envolver questes afetivas e o carater individual incorporou um conjunto
de elementos somados a competéncia.

A partir da concepcgao do aprendizado individual de Pestalozzi, head, hand e

heart, (cabeca, mao e coracédo), Durand (1998) elaborou o conceito de competéncia,
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englobando conhecimentos, habilidades e atitudes. Essas dimensdes se adaptam a
cada situacdo de trabalho diferente. O que faz com que a abordagem de Durand ser
completamente aceita em todas as organizacfes e também no meio académico.
Ressaltamos que a simplificacdo dessa teoria acrescenta tanto no nivel individual

quanto no coletivo.

3.3.2 Gestédo de Competéncias Versus Gestdo de Desempenho

Nos perguntamos até onde a gestdo de competéncia difere da gestdo de
desempenho. As duas sugerem juntar as competéncias das organizagdes aos seus
colaboradores.

Quando se trata de gestdo de desempenho, alguns autores (Guimaraes,
1998; Oliveira-Castro, Lima e Veiga, 1996) afirmam que em todos os niveis das
organizagbes deveriam existir maneiras de se avaliar o desempenho de seus
colaboradores, desde o individual até o coorporativo. Seguindo este mesmo
raciocinio, Prahalad e Hamel (1990) e Durand (1998), falam que na gestdo de
competéncia deveriam existir competéncias organizacionais e humanas. O objetivo
final da competéncia ou o desempenho do individuo exercem influéncia diretamente
no desempenho da organizagdo, pois 0 mesmo € influenciado por ela. Enquanto
uma linha de pensamento diz que o colaborador se desempenha bem numa
organizacdo, nao apenas por suas competéncias, mais sim por conta de atributos
oferecidos por ela, a outra diz que a competéncia humana aliada a outros recursos
pode dar sustentacéo a competéncia organizacional.

A gestdo estratégica de recursos humanos, onde tem a funcdo de atrair,
desenvolver e manter seus colaboradores motivados a atingir os objetivos
organizacionais por meio de ferramentas de recursos humanos consistentes entre si
e coerente com a estratégia da organizacado (Taylor, Beechler e Napier, 1996), faz
com que exista a necessidade de associar o desempenho ou as competéncias
humanas com o desempenho ou as competéncias da organizacdo. Sendo assim as
duas tecnologias de gestdo junta os subsistemas dos recursos humanos,
remuneracao, recrutamento e selecéo, gestao de carreira entre outros e a estratégia
da organizacdo, podendo empregar indicadores tanto numa quanto na outra para

poder alcancar os resultados. Numa avaliacdo individual de cada colaborador,
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identificamos os resultados alcancados por ele apos a realizacdo de uma tarefa,
como também seu nivel de conhecimento, habilidades e atitudes a serem
consideradas importantes aos objetivos organizacionais.

Na gestao de competéncia este atributo € considerado nédo sé pelo resultado
alcangado como também pelo conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes
tomadas pelo colaborador para conseguir alcanca-lo. Podemos perceber as
semelhancas entre os conceitos de competéncia e desempenho, ou seja, O
resultado alcancado pode representar a competéncia do colaborador. Outra
semelhanca é que nas duas gestbes existe um objetivo mutuo em planejar,
acompanhar e avaliar cada colaborador da organizacdo. Estes processos existentes
nas duas tecnologias, muitas vezes se juntam no intuito de se complementar. Na
gestdao de competéncia contamos com mecanismos para que a avaliacdo de
desempenho identifique qual a lacuna existente entre o nivel individual e
organizacional, o que interfere na identificacdo de necessidades de desenvolvimento
de competéncia por meio de gestdo de desempenho. Consideramos também a
possibilidade da gestdo de desempenho e de competéncia contribuirem para que os
Page’s et al. (1993) denominarem processos de objetivacdo e individualizagdo do
trabalho e, dessa forma, acabarem constituindo-se em mecanismos de controle
social de trabalhadores e de manutencao das estruturas de poder das organizagoes.
Com isso a objetivacdo traduz em termos quantitativos, o desempenho e as
competéncias do colaborador estimulando-o a alcancar os objetivos organizacionais.

A individualizag&o, por sua vez, nada mais é que o reforco ao individualismo
como estratégia para evitar a mobilizagdo de trabalhadores em torno de
reivindicacdes coletivas. Sob esse ponto de vista, tais tecnologias teriam uso
eminentemente patronal e, mais que instrumentos de gestéo estratégica de recursos
humanos, representariam apenas um exercicio convencional de pragmatismo,
buscando intensificar o controle social sobre o trabalhador.

Segundo Legge (1995), certas praticas de recursos humanos conferem um
aspecto de modernidade aos estilos administrativos, mas, na realidade, ndo negam
os principios fundamentais do taylorismo e do fordismo nem alteram as estruturas de
poder nas empresas. Hirata (1997) e Spink (1997), por sua vez, afirmam que 0s
conceitos de competéncia, desempenho e empregabilidade lembram um sujeito, sua

forma de agir individualmente no trabalho e os efeitos de excluir e marginalizar. Eles
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acreditam que fortalece a divisédo de classes sociais, a partir do momento que se
concentra a atencdo no capital humano mais do que no operacionalizacdo do
trabalho. Para se confirmar as praticas gerenciais inovadoras, € viavel que a gestao
de competéncias e a de desempenho devem ter como objetivo maior, e ndo se
preocupar apenas a melhoria das performances profissional e organizacional, e sim
0 desenvolvimento do capital humano de forma mais global. Apenas assim o0
desempenho e a competéncia seriam representadas por um valor econémico para a
empresa e um valor social para o funcionario.

Segundo Zarifian (1999), o desafio é fazer com que a empresa seja nao
apenas qualificada, do ponto de vista da competitividade, mas também qualificante,
no sentido de oferecer diversas oportunidades de crescimento a seus membros.
Dessa forma, seria possivel assegurar certa autonomia as pessoas, COMoO

contraponto ao controle social de que falam Legge (1995) e Pages et al. (1993).
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v , T v 1
Di ostico das competéncias competéncias
lagnae 'tl.nl a T ! hiufmanas Seleca Definicio de
essenclals & organizagdo ecio @
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_ desempenho e de
- — de competéncias
Definigéio de objetivos e remuneragio de
externas
indicadores de desempenho equipes &
organizacionals individuos
Acompanhamento e avallagio 4

Figura 1 - Processo de gestdo de desempenho baseada nas competéncias
Fonte: Guimarées et al. (200) (adaptado)

4 METODOLOGIA

A pesquisa é um procedimento reflexivo sistematico, controlado e critico, que
permite descobrir novos fatos ou dados, relacdes ou leis, em qualquer campo do
conhecimento (MARCONI; LAKATOS, 2009). O método, por sua vez, é um
instrumento da ciéncia na sondagem da realidade, organizando 0s passos a serem

seguidos em pesquisas (FONSECA, 2007). O método consiste em um conjunto de
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atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranga e economia, permite
alcancar um obijetivo, tracando o caminho a ser seguido (MARCONI; LAKATOS,
2009; RAUEN, 2002).

Para a comprovacdo e defesa dos dados j4 abordados nesse artigo foi
realizada uma Entrevista N&o-Estruturada Focalizada com dados numa pesquisa
gualitativa, na qual ha um roteiro de tépicos relativos ao problema que se vai
estudar, e o entrevistado fala livremente a medida que se refere a eles. Ao
entrevistador cabe conduzir a entrevista ndo deixando que o entrevistado se desvie
do assunto. E uma pesquisa que se embasou em um método de pesquisa
guantitativo de descri¢do, através de um questionario realizado com os funcionarios
da empresa em questdo. A Pesquisa Quantitativa de descricdo consiste na
solicitacdo de informacfes ao grupo estatisticamente significativo de pessoas sobre
um problema estudado, para posterior analise qualitativo-quantitativa (RAUEN,
2002).

A Pesquisa Qualitativa é descritiva. A palavra escrita ocupa lugar de destaque
nessa abordagem, desempenhando um papel fundamental tanto no processo de
obtencdo dos dados quanto na disseminacdo dos resultados. Rejeitando a.
expressdo quantitativa, numerica, os dados coleta dos aparecem sob a forma de
transcricbes de entrevistas, anotagdes de campo, fotografias, videoteipes, desenhos
e varios tipos de documentos. Visando a compreensdo ampla do fenémeno que esta
sendo estudado, considera que todos os dados da realidade sdo importantes e
devem ser examinados. O ambiente e as pessoas nele inseridas devem ser olhados
holisticamente: ndo séo reduzidos a variaveis, mas observados como um todo, como
descreve GODOY, 2018.

A Entrevista é a um procedimento metodoldgico de coleta de dados que esta
voltado para perguntas que sao criadas e respondidas oralmente. Podemos dizer
gue é uma forma de conversacdo sistematica, que da ao entrevistador as
informacdes necessarias. Como técnica de pesquisa, a entrevista serve como forma
de obter as informacdes a respeito do que as pessoas pensam e acreditam sobre
determinado assunto. A entrevista deve ser registrada mediante anotagdes pelo
entrevistador ou com ajuda da gravacgao.

Na entrevista ndo é de responsabilidade do entrevistador e ele ndo deve

emitir opinides ao entrevistado. Considerando o seu grau de flexibilidade, as
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entrevistas sdo distribuidas em classes, como: estruturadas (ou padronizadas) e
nao-estruturadas (ou ndo-padronizadas).

A Entrevista Nao-Estruturada é a mais informal de todos os tipos abordados,
assemelhando-se muito a uma conversa comum. Existe um roteiro prévio e as
guestbes surgem espontaneamente no decorrer da entrevista e a conducédo da

entrevista acaba por ser partilhada entre entrevistador e candidato.

4.1 CONTEXTO DA PESQUISA E PROCEDIMENTOS

A pesquisa nao-estruturada qualitativa acorreu com a gerente do RH da
empresa em estudo, seguindo o roteiro e sendo relatado e concluido com o registro
nas conclusao da pesquisa.

A pesquisa quantitativa se desenvolveu através do procedimento das seguintes
etapas:

e A aplicacdo de um questionario estruturado em uma empresa tem o objetivo de
conhecer a razdo de existéncia do setor de RH;

e Um levantamento dos dados bibliograficos esta relacionado a funcao do setor de
recursos humanos relacionado a organizacao da empresa;

e Compilacdo dos dados obtidos nos ge os dados encuestionamentos Sao
localizados na bibliografia encontada na pesquisa;

e Apresentacdo de um estudo que propde a empresa enteder a teoria que esta

envolvida diretamente com os recursos humanos e sua relevancia nas organizacoes.

4.2 POPULACAO E AMOSTRA

A populacédo, em pesquisa, é designada como a totalidade de individuos que
possuem, pelo menos, uma caracteristica comum definida pela investigacdo
(RAUEN, 2002). Na maioria das vezes as pesquisas sdo realizadas utilizando-se
amostras. Amostras sdo um subconjunto da populagdo, por meio do qual se
estabelecem ou se estimam as caracteristicas desse universo ou populacdo (GIL,
2009). O processo de amostragem se fundamenta em leis estatisticas que l|he
conferem fundamentacdo estatistica, impedindo que ocorra o denominado erro

amostral, ou seja, a possibilidade que a amostra nao represente significativamente o
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universo da pesquisa (RAUEN, 2002).

5 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Participacao do RH em decisGes estratégicas

mSIM mNAO

5%

Grafico 1: Vocé ver a participagdo do RH em decisdes estratégicas?
Fonte: Autor da Pesquisa - Outubro/2018

De acordo com o gréfico 1 os funcionarios da area administrativa da empresa
em questado foram questionados sobre acfes de longo prazo executadas pelo setor
de RH, com relacdo a isto, 95% dos funcionarios declarou que percebe a
participacdo do setor de RH em acdes de longo praz, e, apenas 5% declarou que

ndo percebe a participacdo de tal setor em a¢des de longo prazo

RH com ag¢oes a longo prazo

mSIM mNAO

Gréfico 2: O poder de decisédo do RH é com a¢bes a longo prazo?
Fonte: Autor da Pesquisa - Outubro/2018

Conforme gréfico 2, quando questionados sobre a participacdo do RH em
decisbes estratégicas, 20% dos funcionarios da empresa em questao declararam

gue o RH participa das decisbes estratégicas, enquanto apenas 80% declararam
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gue o RH néo participa deste tipo de decisdes. Ribeiro, Costa e Costa (2013)
declaram que a implantacdo de decisbes estratégicas em uma organizacao leva a
um sistema integrado de qualidade e gestdo. Além disso, por parte da empresa o
desenvolvimento de uma estratégia exige que se faca uma previsdo do futuro, que
ird orienta - 14 a tomar decisdes sobre seu foco, e assim a coordenacdo das
atividades de toda a organizagao. Marques (2009), por sua vez, afirma que para que
ocorram decisdes estratégicas todos o0s responsaveis de uma empresa devem estar
envolvidos e ndo apenas o setor de RH. Observando-se os dados obtidos pelas
entrevistas realizadas com os funcionérios, as decisGes estratégicas nao estédo

ocorrendo de forma adequada segundo os proprios funcionarios.

O RH identifica as necessidades dos
funcionarios

mSIM mNAO

529 48%

Gréfico 3: O RH identifica as necessidades dos funcionérios na empresa?
Fonte: Autor da Pesquisa - Outubro/2018

Segundo as necessidades da empresa, o grafico 3 demonstra que o setor de
RH deve ficar mais atentos e comprometido em identificar as necessidades dos
funcionarios. Quanto a isto 48% dos funcionarios declararam que o RH identifica as
necessidades dos funcionarios e a maioria totalizando 52% declarou que o RH néo
identifica as necessidades da empresa. Conforme Chiavenato (2009, p. 248) para

haver a avaliacdo de necessidades, deve haver cuidados por parte do RH:

1. Assegurar um clima de trabalho de respeito e confianca entre as
pessoas.

2. Encorajar as pessoas a assumirem responsabilidades e a definirem
metas de trabalho.

3. 3. Desenvolver um estilo de administracdo que seja democratico,
participativo e construtivo.

4. Criar um propésito de dire¢do, futuro e melhoria continua entre as
pessoas.

5. Gerar uma expectativa permanente de aprendizagem, inovagéo,
desenvolvimento pessoal e profissional.

6. Transformar a avaliacdo do desempenho de um sistema julgamental e
arbitrario para um processo de diagnéstico de oportunidades de
crescimento.
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O RH trabalha com motivacao para os
funcionarios

mSIM mNAO

Gréafico 4: O Rh da empresa em trabalhar com motivagéo para os funcionarios?
Fonte: Autor da Pesquisa - Outubro/2018

Como podemos observar no grafico 5 quanto a motivacdo sobre os
colaboradores exercida pelo RH, 50% dos funcionarios declarou que o RH motiva os
colaboradores e apenas 50% declarou que ndo h& motivacdo por parte do RH.
Comprovamos assim que a motivacdo humana tem sido uma das principais
preocupacdes e desafios da gestdo organizacional. Este modelo utilizado na
empresa diz que os objetivos individuais sdo necessarios para que o colaborador
produza resultados na empresa, a relagcdo entre o individuo e sua produtividade e a
capacidade do individuo de influenciar seu préprio nivel de produtividade, mas

apenas metade dos funcionarios percebe essa estratégia de motivacao.

Motivagao a progressao hierarquica
na empresa

ESIM mNAO

Grafico 5: Existe motivagdo para a progresséao hierarquica dentro da empresa?
Fonte: Autor da Pesquisa - Outubro/2018

Mediante andlise do gréfico 5, em relacdo aos treinamentos oferecidos pelo
RH proporcionarem resultados em seus colaboradores, em relacdo a necessidade

da mudancga hierarquica do RH, 70% dos colaboradores vém a necessidade de
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mudar a estrutura hierarquica, mas outros 30% dos funcionarios ndo vém essa
necessidade. Mas conversa informal 100% dos colaboradores declararam que os
treinamentos proporcionados pelo RH surtem efeitos em seus colaboradores.
Chiavenato (2009) declara que o treinamento € um processo educacional focado no
curto prazo e aplicado de maneira sistematica e organizada através do qual as
pessoas aprendem conhecimentos, habilidade e competéncias em funcdo de
objetivos definidos. Desta forma, os treinamentos por parte do RH podem ser
baseados em transmissdo de informacdes, desenvolvimento de habilidades,
desenvolvimento ou modificacdo de atitudes e desenvolvimento de conceitos.
Analisando as palavras de Chiavenato e os dados obtidos juntamente aos
funcionarios da empresa Librelato pode-se analisar que ha uma preocupacdo por
parte do RH em suprir os colaboradores com treinamentos e 0S proprios

colaboradores reconhecem a importancia destes treinamentos fornecidos.

O RH matém os sertores atualizados
sobre as informagdes internas

ESIM mNAO

20%

Grafico 6: O RH matem os setores atualizados sobre as informacdes internas da empresa?
Fonte: Autor da Pesquisa - Outubro/2018

Conforme verificamos no grafico 6, quanto as informacgdes internas da
empresa e ao esclarecimento de duvidas dos colaboradores por parte do RH, 80%
dos colaboradores declararam que o RH conseguiu esclarecer duvidas e apenas
20% declarou que o RH néo foi capaz de realizar o esclarecimento de duvidas.
Considerando-se o esclarecimento de duavidas de suma importancia para 0s
colaboradores, ha necessidade de melhoramento nesta area para que possibilite aos
100% dos colaboradores estejam satisfeitos com o suprimento de informacdes e que
assim possam executar seu trabalho com maior confianga e assim tendo maior

produtividade.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O departamento de RHde uma organizacdo tem o papel de grande
importancia, logo demonstra o elo que uni a diretoria e 0os seus colaboradores, tendo
a funcdo de mostrar para o funcionario sua competéncia , perfil motivacional e
possibilidade de progresséo de carreiras.

Silva (2002, p. 224), por sua vez, afirma que: “o principal interesse gerencial &
motivar os funcionarios a alcancar 0s objetivos organizacionais de um modo
eficiente e eficaz”. Neste pensamento, vemos que o papel do gerente de recursos
humanos é fundamental, pois para atingir a efetividade é necessario entender e
superar limites junto com sua equipe, além de definir objetivos e metas claros e
concisos e ainda fazendo com que os funcionérios tenham motivagéo para atingi-los.

Chiavenato (2003) conceitua que recursos humanos € uma area
interdisciplinar que tem a capacidade de envolver inUmeros conceitos oriundos de
varias areas, por tratar diretamente com o ser humano, ou seja, individuos com
personalidades diferentes, o que requer de qualquer especialista na area de
recursos humanos uma experiéncia e um bom.

Observou-se através da analise do RH da empresa em questao por entrevista
nao-estruturada com o gerente do RH e com os colaboradores através de um
guestionario que a gestdo de pessoas da empresa se encontra muito bem
organizada, sendo um dos descontentamentos a resolugdes de problemas a longo
prazo em relacdo a esta area da empresa. Quase que nao € percebido pelos
colaboradores que o RH é um setor que deve atender a necessidade de seus
colaboradores tendo uma visdo percentual quase que de igualdade. E a téo
importante questdo motivacional é vista de forma igualitdria quando os
colaboradores tém a percep¢cdo ao mesmo tempo positiva e negativa do setor
fazendo-se necessario um trabalho mais eficaz para gerar motivacdo em seus
colaboradores.

Os principais contentamentos estdo relacionados a hierarquia do RH e do
esclarecimento de duvidas procedido pelo RH aos colaboradores apresentando um
grande percentual de satisfacédo por parte dos colaboradores. Pressupfe-se que as
pessoas acreditam que com uma mudanca da hierarquia do RH seria possivel
melhorar o esclarecimento de duvidas aos colaboradores. Observando-se o plano de

Recursos Humanos disponibilizados pela empresa pode-se observar que ndo ha um
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profissional especifico ao esclarecimento de duvidas afins sobre pontos da empresa
gue nédo estejam relacionados ao vinculo empregaticio, portanto, neste ponto o RH
deixa a desejar, pois ndo ha nenhum profissional que possa prestar estas
informacoes.

A proposta seria que a area de RH possuisse um profissional que atuasse
assim como um secretario, efetuando esclarecimentos na area de RH, assim ndo se
necessitando de uma efetiva modificacdo da hierarquia do RH, mas sim apenas a
insercao de um novo profissional para proceder o esclarecimento de dividas que
sdo de suma importancia para que os funcionarios possam executar seu trabalho
com confiabilidade.

As organizacdes necessitam das pessoas e de seu comprometimento a fim
de tornar a empresa cada vez mais bem sucedida. Portanto, uma empresa é
representada por seus funcionérios. A area de RH, portanto, € de suma importancia
nas empresas, pois trabalha diretamente com pessoas. Os colaboradores de uma
empresa devem ser intimamente relacionados e comprometidos com a missao e
visdo da empresa.

O estudo em questao relacionou-se com a aplicacdo de um questionario em
torno da &rea de RH com colaboradores da area administrativa da empresa de forma
gue obtivéssemos o0 quadro da situacdo dos RH desta empresa. Na analise do RH
foi detectado através da pesquisa ndo-estruturada que os colaboradores mostraram-
se bastante satisfeitos com a maioria dos aspectos do RH da empresa. RH com
acbes de longo prazo, participacdo do RH em decisdes estratégicas, RH na
identificacdo de necessidades da empresa foram todos aspectos positivos na
empresa. A estrutura hierarquica do RH e o esclarecimento de duvidas pelo RH
foram considerados problematicos por parte dos colaboradores, por isto, considerou-
se a necessidade da insercao de um profissional, quem sabe um secretario que
viesse a esclarecer duvidas de colaboradores diretamente, tendo esta atividade
como principal funcdo. Portanto, ndo haveria modificacdo da estrutura hierarquica,
pois apenas estariamos inserindo um profissional que seria de grande valia para o
esclarecimento de duavidas, sem a necessidade de modificar uma estrutura
hierarquica do RH que j& é propria da empresa. Estudos como o presente estudo
realizado sdo de grande valia para a andlise da situacdo do RH de empresa, ja que

0 RH constitui uma das mais importantes areas de uma empresa, pois o RH atua
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diretamente com as pessoas, em questdo de contratacdes, problemas, incentivos e
outros aspectos. Assim, esta area € de suma importancia para qualquer
organizacao, ainda mais para aquelas organizacdes de grande porte, assim como a
organizacdo analisada no presente estudo. Ha de se considerar que em estudos
posteriores com a empresa seja analisado se a estrutura hierarquica incomoda 0s
colaboradores por falta de esclarecimento de davidas ou por outros fatores que nao

foram questionados nos questionarios.
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A PRATICA DA GESTAQ PARTICIPATIVA EM ESPACOS DE ACESSO A
INFORMACAQO: BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Maria Cristiana Félix Luciano?
Ana Paula Ribeiro de Hollanda Leite?

RESUMO

Este artigo traz a questao da gestéo participativa e gestdo de pessoas nas bibliotecas
universitarias, e de sua relevancia para o sucesso nas organizaces do conhecimento.
As bibliotecas universitarias estdo cada vez mais inseridas em um contexto
organizacional que requer dos bibliotecarios/as cada vez mais praticas administrativas
voltadas para a gestdo de pessoas, tendo em vista que o/a mesmo sempre esta a
frente ndo apenas com 0s processos técnicos como também sao desafiados a lidar
com uma equipe de profissionais que estdo sob sua orientacdo. Para a realizagéo
deste artigo foi realizada uma pesquisa em livros e artigos sobre o tema com
informagdes relacionadas por meio de diversos autores relatando seus conceitos
sobre os temas abordados. A metodologia deste artigo surgiu a partir de uma pesquisa
bibliografica. Utilizando como método a pesquisa bibliografica. O que pode se
perceber ao final deste artigo é que o profissional bibliotecério/a tem uma funcéao
basilar na administracdo da informacdo e das unidades de informagdo e em
bibliotecas, e do quéo € importante para as bibliotecas universitaria estdo inseridas no
corpo administrativo das instituicbes de ensino superior com uma gestao
participativa e democratica precisa junto com o profissional da informacéo ter um
olhar especial para a gestdo de pessoas tendo em vista que uma boa gestao
participava tem como principal ferramenta as pessoas.

Palavras-chaves: Unidade de Informacdo. Biblioteca Universitaria. Gestéao
Participativa. Bibliotecario(a). Gestao de Pessoas.

1 INTRODUCAO

Gerenciar uma unidade de informacdo como uma biblioteca que esté inserida
em uma instituicdo de ensino superior, € um desafio que o/a profissional/a
bibliotecéario/a tem vivenciado em suas praticas diarias, desta forma o profissional ndo
exerce apenas uma tarefa técnica, mais que vai muito além por seu trabalho esta
diretamente ligado a uma equipe de pessoas e requer deste profissional da
informacé&o conhecer e vivenciar diariamente pratica da gestao de pessoas.

Diante desta nova realidade do/a profissional/a bibliotecario/a os desafios

para gerir uma equipe multidisciplinar que se configura no setor da biblioteca
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requerem do profissional grandes desafios, tendo em vista que o/a mesmo/a esta
inserido no contexto maior de gestdo com os demais setores da instituicdo. O
presente artigo que tem como tema a pratica da gestéo participativa em espacos de
acesso a informacgéo, deste modo o Bibliotecério/a gestor/a tem um papel basilar na
gestdo participativa de uma biblioteca como uma ferramenta necessaria para
administrar e gerir ndo apenas a parte técnica da unidade de informacéo, como:
catalogar, indexar, compra, permuta etc. como também o Bibliotecario/a gestor/a tem
a missao de cuidar e zelar por uma equipe de pessoas que estdo trabalhando no seu
setor, mais ndo somente a equipe interna como a equipe externa de sua unidade
informacional que estdo ligados ao setor como 0s responsaveis por outros setores
gue fazem partem da instituicdo parte de pessoas que se configura como a
ferramenta mais importante para o\a gestor\a.

Como o objetivo consiste em apresentar como a gestdo participativa esta
inserida na unidade de informacdo, a gestdo participativa. Em uma unidade de
informagéo (biblioteca), o bibliotecario/a em atividade ndo apenas técnica mais no
gerenciamento assume na sua pratica diaria as praticas também de um
administrador/a, ou seja, praticas administrativas, como também de um gestor de
pessoas ao direcionar e coordenar uma equipe com pessoas.

O gue se pretende neste artigo € entender como profissional bibliotecério tem
desenvolvido essa prética de administrador e gestor a0 mesmo tempo e como esta a
pratica da gestdo participativa tem contribuido de forma positiva na gestdo da
biblioteca. Assim, objetiva-se apresentar como a gestao participativa e a Gestao de
Pessoas estdo inserida nas unidades de informagcdo como as Bibliotecas
Universitarias. Tal como, verificar quais os desafios do profissional bibliotecério na
Gestdao de Bibliotecas; analisar o modelo de gestdo utilizado nas bibliotecas
Universitarias; e apresentar como a gestao participativa tem contribuido na gestéao de

biblioteca Universitarias.

2 JUSTIFICATIVA

O interesse a cerca desta tematica surgiu a partir da observacao da gestao de
uma biblioteca universitaria por meio das bibliotecarias que gerem este setor em
unidade com os demais setores da instituicdo, professores e gestores, percebendo

assim o quao é necessario para uma instituicdo de ensino superior uma unidade de
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informagdo que entendam a necessidade do cliente/usuario interno tanto quanto os
clientes externos. E por meio de uma gestao participativa construir um setor sélido e
democrético.

Um dos objetivos de uma unidade de informacédo é contribuir para que as
informagdes possam tornar-se cada vez mais um elemento de construgao social por
meio da inclusdo e da democracia educacional. Sendo assim uma unidade de
informacédo (biblioteca), assume papel extraordinario no processo de organizacao,
sistematizacdo e disseminacdo da informacdo, para que, por meio desta, as
instituicbes de Ensino Superior possam ter ferramentas necessarias para construir

uma sociedade democratica e de inclusiva.

3 ADMINISTRACAO PARTICIPATIVA EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIA

A arte de administrar uma biblioteca universitaria requer do bibliotecéario
administrador/a gestor grandes desafios e desenvolver e uma equipe multidisciplinar,
tendo em vista que 0 mesmo nao tera apenas a sua equipe, como também trabalhara
de forma democratica com outros lideres a qual a biblioteca estainserida.

Na administragcdo ouve dois momentos em que a administracdo é vista
enquanto ciéncia, Administracdo Cientifica e a Administracdo Classica. Segundo
Chiavenato, (2014 p.55,) “0 nome da administracdo cientifica deve-se a partir da
tentativa de aplicacdo dos métodos da ciéncia aos problemas da administracéo a fim
de aumentar a eficiéncia industrial.” Ou seja, a administragdo cientifica estava
preocupada no primeiro plano a producéo, tinha como objetivo descobrir formas de
produzir mais e melhor.

Ainda segundo Chiavenato (2014 p.81), a teoria da Administracao Classica,
ao contrario da administracdo Cientifica, partia do todo organizacional e da sua
estrutura para garantir eficiéncia a todas as partes envolvidas. Em sumo os dois
métodos da administracdo tem como objetivos a busca pela a eficiéncia nas
organizacdes, a diferenca é que a primeira tinha como foco apenas a producéo e a
segunda abrangiam de forma mais ampla, ou seja, todos os dos setores e pessoas
envolvidas no processo.

Para se administrar uma biblioteca como em qualquer outro setor faz-se

necessario um conhecimento minimo sobre a arte de administrar, para que assim
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possam atingir os objetivos da instituicdo, para tanto algumas objetivos faz-se

necessario conforme Ferreira e Oliveira (1989, p. 1718):

Planejamento: Funcdo que estabelece as metas e os métodos para atingi-
las, [...]. b) Organizacéo: Funcao que redne os diversos fatores e recursos
essenciais para a execucdo dos planos. [...]. ¢) Direcdo: Funcéo
administrativa de gerir a organizacdo a medida que se executam os planos,
procurando converté-los em resultados. d) Controle: Fungdo administrativa
de restringir e regular véarios fatores, de modo que os planos e projetos
sejam executados [...]. €) Tomada de decisdo: Pode ser encarada como
uma fungdo administrativa, mas, também, como um elemento comum as
demais fungbes administrativas (de planejar, organizar, dirigir e controlar).

A sociedade atual vem passando por muitas mudancas e no mercado de
trabalho ndo tem sido diferente, o0 modo de administrar estd em constantes
mudangas se adequando as novas realidades de mercado e de cliente, os lideres e
gestores a todo o momento precisam se reinventar para administrar e gerir nao
apenas 0 seu negocio como também as pessoas que compde 0 seu negocio como
fermenta principal e a mais importante para que os gestores e administradores
possam obter éxito em suas demandas, como diz Maximiano (1995), “O processo
compartilhado entre todos os colaboradores da organizacdo e seus clientes é uma
administracao participativa”.

Para que o bibliotecario possa realizar uma gestao frutifera no setor em que
geri, faz-se necessario conhecer a cultura organizacional da empresa, conforme
Chiavenato, (1992, p.52)“a cultura organizacional significa 0 modo de vida, o sistema
de crencas e valores socias, a forma de interacdo e de relacionamento que
caracterizam cada organizagdo.” Para tanto o/a bibliotecario/a como gestor/a,
precisa imprimir esse entendimento na sua equipe e construir juntos com a instituicéo
um clima organizacional interno que possibilite a construgéo e o desenvolvimento da
instituicao.

Chiavenato (1992, p.53), afirma que

Clima Organizacional constitui o meio interno de uma organizagdo, a
atmosfera e caracteristica que existe em cada organizacdo, o clima
organizacional é o ambiente humano dentro do qual as pessoas de uma
organizacdo fazem o seu trabalho. [...] o clima organizacional influencia a
motivacdo, o desempenho humano e a satisfacdo no trabalho.

Desta forma o gestor/a bibliotecario/a tem uma funcdo basilar na

administracdo participativa vai além de gerenciar uma biblioteca, como também de
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envolver sua equipe na organizacao e no processo de tomada de decisdes, conforme

Assis e Maia (2014, p.187):
No que se refere as bibliotecas, € fundamental que o gestor conheca as
novas teorias e tendéncias organizacionais, adaptando-as para que sejam
aplicadas em sua unidade de informacédo, pois mesmo sendo organizacdes
sem fins lucrativos, as mudancas ambientais lhes conferem caracteristicas
competitivas e inovadoras, necessarias a auto-afirmagdo no mercado. O
bibliotecario gestor deve adequar sua atua¢do nao somente aos objetivos e

metas da biblioteca, mas, sobretudo, aos objetivos e metas da instituicdo na
qual ela esta inserida.

De este modo acondicionar pessoas que acreditem nesta gestdo e juntos
possa vivenciar a gestdo participativa voltada ndo apenas no produto ou cliente
externo, mas principalmente uma gestdo que entenda que em uma empresa a
gestao interna voltada para pessoas faz-se necessario.

Para uma melhoria organizacional e das pessoas que compde a equipe por
meio de fatores inovadores como: capacitacdo, motivacao e valorizacdo. Na era da
informag&o um dos grandes desafios do profissional bibliotecério/a como gestor/a de
uma unidade de informacdo é valorizar e estimular a sua equipe para o melhor

desempenho da organizagéo.

3.1 O PROFISSIONAL BIBLIOTECARIO/A E A GESTAO DE PESSOAS EM
UNIDADES DE INFORMACAO

O profissional bibliotecario/a, também conhecido como profissional da
informagdo é um profissional liberal, com bacharel em Biblioteconomia, € um
profissional interdisciplinar que pode atuar em unidades de informacdo como:
bibliotecas e centros de documentacéo, ou em qualquer lugar que se trabalhe com a
organizagéo, producdo, armazenamento, acesso e uso da informagao.

A sociedade atual esta mudando de forma muito rapida, também chamada
era da informacao e do conhecimento, onde as pessoas cada vez mais rapidas tem
acesso a informacdo esta em constante mudanca, o foco esta na pessoa e nas
empresas néo pode ser diferente.

Deste modo conforme Ferreira e Oliveira (1989), o profissional bibliotecario/a,
precisa esta preparada alem da parte técnica da sua profissdo, mas ele precisa se
reinventar para desenvolver novas habilidades que Ihes permitam relacionar recursos

e pessoas.
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Assim como em outros setores em uma biblioteca trabalha-se com pessoas, e
para isto faz-se necessario ao gestor/a Bibliotecéario/a ter um olhar voltado para sua
equipe para que com ela e por meio dela possa desenvolver um trabalho de
exceléncia.

Para Gil (2014, p17), “gestdo de pessoas € a fungdo gerencial que visa a
cooperacao das pessoas que atual nas organizacdes para o alcance dos objetivos
tantos organizacionais quantos individuais”, ou seja, a gestdo de pessoas € 0 meio
utilizado para os gestores lidar com as pessoas que compde sua equipe de trabalho

nas instituicoes.

De acordo com Chiavenato (1999, p. 7), a moderna gestdo de pessoas se

baseia em trés aspectos fundamentais:

As pessoas como seres humanos: dotadas de personalidade propria,
com comportamentos, pensamentos, vontades individuais, possuidores de
conhecimentos, habilidades e atitudes indispensaveis no desempenho
profissional. As pessoas como ativadores inteligentes de recursos
organizacionais: como fonte ativa essencial a dindmica da organizacéo,
contribuindo com suas competéncias, experiéncias e ndo como agentes
passivos, inertes. As pessoas como parceiras da organizacado: pessoas
com perspectiva de vida pessoal e profissional que investem na
organizacgdo todo seu potencial para conduzi-la a exceléncia e ao sucesso, ja
gue o alcance dos objetivos da empresa lhes permite alcancar seus préprios
objetivos individuais, isto €, na expectativa de colher retornos desses
investimentos.

Neste novo século, cabera ao bibliotecario gerente da unidade de informacao,
um novo papel, assim sendo, valorizar os aspectos humanos da equipe que
coordena para o melhor desempenho da organizagdo em que atua. Conforme Assis
e Maia (2014, p.187): “a funcdo do lider é influenciar, de maneira positiva, os
membros, estimula-los e valoriza-los para que se possa aproveitar o0 potencial
humano de cada um”. Complementando, Maximiano (2007, p.254) afirma que: “A
lideranca sempre esta ligada as pessoas”. E ai que se insere um novo campo da
gestao, a gestao de pessoas.

Honesko (2001, P. 3) descreve o profissional bibliotecario e suas atividades
como:

[...] o profissional da informacdo desenvolve suas atividades em ambientes
gue exigem mudangas em seus papéis tradicionais, algumas atencfes sao
exigidas. Acredita-se na necessidade de aperfeicoar suas habilidades e
transforma-lo em um profissional empreendedor e inovador, preparando-o
para este novo e recente paradigma que 0 mantera competitivo no futuro.

Um profissional com tantas habilidades técnicas como o bibliotecario, ndo
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pode deter-se apenas a parte pratica da sua formacéo, cabe ao mesmo em uma
unidade de informacdo desenvolver novas caracteristicas, tracar novos perfis,
incorporando as suas praticas e se aperfeicoando, ndo apenas como guardidao do
livro e disseminador da informacdo, mas também com um lider/gestor/a com

capacidades para treinar e gerenciar pessoas.
4 METODOLOGIA

A pesquisa se caracteriza como bibliografica de forma a analisar a revisdo de
literatura, exploratéria e descritiva, a respeito da gestdo participativa, gestao de
pessoas e profissional bibliotecario. De acordo com Lima e Mioto (2007, p. 38) a
pesquisa bibliografica incide em um “conjunto ordenado de procedimentos de busca
por solugdes, atento ao objeto de estudo, e que, por isso ndo pode ser aleatério”.

A pesquisa apresenta abordagem quantitativa e qualitativa, na qual buscamos
analisar as concepcdes dos/as profissionais bibliotecarios que trabalham em
instituicdes publicas a respeito de como a informacéo e o/a profissional bibliotecario/a
podem contribuir frente a gestdo de pessoas e participativa nas unidades de
informacdes — bibliotecas para que possamos ter um olhar diferenciado a respeito da

gestdo em bibliotecas publicas.

4.1 OLHAR DE UM PROFISSIONAL BIBLIOTECARIO SOBRE A GESTAO
PARTICIPATIVA EM INSTITUICAO PUBLICA- RESULTADO DE UMA
PESQUISA NAO ESTRUTURADA

Para realizar esta analise foi aplicada uma entrevista ndo estruturada com um
profissional bibliotecario servidor publica de um Instituto Federal que atua em uma
biblioteca universitaria. O método utilizado para esta coleta foi a entrevista ndo
estruturada. Para tanto faz-se necessario compreender o que é uma pesquisa, € 0
gue se objetiva por meio dela. De acordo com Gil (1999, p. 45) a pesquisa é um

Procedimento racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar
respostas aos problemas que séo propostos. (...) A pesquisa € desenvolvida
mediante o concurso dos conhecimentos disponiveis e a utilizagao
cuidadosa de métodos, técnicas e outros procedimento cientificos (...) ao

longo de um processo que envolve inUmeras fases, desde a adequada
formulagdo do problema até a satisfatoria apresentagao dos resultados.

A pesquisa é deste modo 0 meio, que se percorre para alcancar os objetivos
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da pesquisa, utilizada como uma técnica para coletar dados que ndo se encontra
disponivel em fontes formais de informacdo. Rosa e Arnoldi (2006, p. 17), define

entrevista como:

Uma das técnicas de coleta de dados considerada como sendo uma forma
racional de conduta do pesquisador, previamente estabelecida, para dirigir
com eficacia um contetdo sistematico de conhecimentos, de maneira mais
completa possivel, com o minimo de esfor¢o de tempo.

Assim, a entrevista deve ser utilizada pelos pesquisadores a depender do
objeto de pesquisa como uma ferramenta que auxilia o pesquisador a obter os
resultados que anseia como vem confirmar Ribeiro (2008 p.141), quando diz que a
pesquisaé: “a técnica mais pertinente quando o pesquisador quer obter informacdes
a respeito do seu objeto, que permitam conhecer sobre atitudes, sentimentos e
valores subjacentes ao comportamento.”

Com base no conceito de entrevista para obter resultado do problema
apresentado acima, encontrei na entrevista ndo estruturada uma forma de obter as
informacgdes que surgiram como uma provocacgao a cerca da gestao participativa em
bibliotecas universitarias. Como resultado desta entrevista ndo estruturada com o
profissional da informac&o o bibliotecario gestor em uma biblioteca de um Instituto
Federal, ele coloca que os maiores desafios encontrados por ele apos sair da
graduacdo como bibliotecario e assumir a gestdo de uma biblioteca, entre eles ele
destacou que o primeiro passo foi conhecer a cultura organizacional da instituicao e
de como funciona o mecanismo da gestdo publica, e aplica-lo na unidade de
informacao.

O entrevistado coloca como que teve algumas dificuldades entre elas citou “a
diferenca entre 0 que se aprende na academia e como as coisas funcionam na
pratica também contribui para que ocorram falhas na gestdo de unidades de
informac&o.” Gerir pessoas também é um processo no qual nunca estamos
completamente preparados para lidar em face da singularidade de cada membro da
equipe.

O bibliotecério técnico atua na execug¢do dos servicos a ele atribuidos
enquanto o bibliotecério gestor atua no gerenciamento da unidade de informacgéo
tracando metas e diretrizes para o seu bom funcionamento. Planejamento
estratégico, mapeando as necessidades e projetos a serem desenvolvidos e

tracando planos de agao contendo diretrizes, matriz de responsabilidades,
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cronogramas e avaliagBes periddicas do desenvolvimento dessas necessidades e
dos projetos.

O bom relacionamento da biblioteca com todos os setores e servidores da
instituicdo é imprescindivel para o seu bom funcionamento. A biblioteca atua nos
trés pilares de sustentacdo de uma unidade de ensino, a saber: ensino, pesquisa e
extensdo. Para que essa atuacdo seja bem sucedida se faz necessério dialogo
constante entre a biblioteca e os agentes que atuam neste tripé.

Cada vez mais torna-se evidente a necessidade da gestdo participativa para
gue qualquer empresa ou instituicdo logre éxito. Esta gestdo se d4 a medida que o
gestor abre méo de impor seu ponto de vista e se abre ao debate com os seus
colaboradores. E assim que tomamos nossas decisfes na biblioteca.

Quando perguntado sobre as dificuldades, ele diz que envolver toda equipe
nas acdes desenvolvidas ndo é tarefa facil. Para que isso ocorra é necessario
envolver toda equipe nas a¢les desenvolvidas ndo é tarefa facil. Para que isso
ocorra é necessario que seja despertado em cada colaborador o sentimento de
pertencimento a unidade de informacdo e sua importancia no ambiente
organizacional.

O gestor deve ser mediador deste conflito através de planos de acdo que
passa por avaliagdo constante busque entender o papel da sua biblioteca no
contexto da instituicdo. Quando isso acontecer, fica mais facil tracar medidas e
montar uma boa equipe para executa-las Conheca sua equipe e saiba administra-la.
Seja lider e ndo chefe, seja cooperador, procure motivar sua equipe. O maior
mecanismo de motivacdo é o bom exemplo, pertencimento a unidade de informacao
e sua importancia no ambiente organizacional. Outro ponto a ser destacado € a
necessidade de o gestor sair do seu “trono” e se colocar como parte integrante e

atuante nas atividades desenvolvidas.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Na era da modernidade, o mercado exige das organizagdes inovacdes e
planejamento para continuar no mercado, a gestdo participativa € uma ferramenta
basilar para que as empresas e grandes organiza¢gbes possam continuar crescendo e

se desenvolvendo no mercado. Nas organizacfes de ensino superior ndo é diferente,
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para que o0s setores trabalhem em conjunto, faz se necessario que a cultura
organizacional seja uma gestao participativa.

A gestao de pessoas hoje é de fundamental importancia para as organizagoes,
e as bibliotecas publicas ndo estéo de fora desse processo, por isso a necessidade
do bibliotecario como profissional de informacdo e gestor, encontra na gestdo
participava e de pessoas através da gestdo de informacédo um papel essencial para
a tomada de decisbes mais precisas e para o planejamento estratégico em uma
gestdo participativa que visem potencializar as a¢des dentro de uma biblioteca,
corroborando assim com a concepc¢ao de gestao participativa.

Tendo em vista que a informacdo € uma ferramenta basilar para que a gestao
em uma unidade de informacdo como uma biblioteca configura-se como uma
ferramenta de organizacao, producéo e disseminacéo da informacao. O que pode se
perceber ao final deste artigo € que o profissional bibliotecario/a tem uma funcao
basilar na administracdo da informacdo e das unidades de informacdo e em
bibliotecas, e do qudo é importante para as bibliotecas universitaria estdo inseridas no
corpo administrativo das instituicbes de ensino superior com uma gestao
participativa e democratica.

A gestéo participativa é uma realidade e uma necessidade, e o profissional
bibliotecario como um gestor em unidades de informacdo precisar ser visto como
fundamental na administracao de bibliotecas e ter um olhar especial para a gestao de
pessoas tendo em vista que uma boa gestdo participava tem como principal

ferramenta as pessoas.
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LIDERANCA: CAPITAL INTELECTUAL COMO UM DIFERENCIAL PARA O EXITO
DE UMA ORGANIZACAO

Eduardo Oliveira Santos®
Ana Paula Ribeiro de Hollanda Leite®

RESUMO

Pretende-se neste artigo abordar aspectos teoricos que norteiam o planejamento
organizacional, facilitando a comunicacéo e lideranca entre o ambiente de trabalho.
Foram feitos alguns questionamentos relacionado aos tipos de lideranca que sao
mais implementados dentro do nosso cotidiano diario de trabalho, e quais as formas
comportamentais entre ambos, e como o lider deve trabalhar e direcionar seus
liderados, sensibilizando quais o0s principais métodos de comunicacdo e
desenvolvimento individual e coletivo e reconhecer o papel do lider dentro da
organizacdo Desta forma, foi realizado um questionario para melhorias e avaliacdes
em condi¢des de trabalho, para que os colaboradores possam fazer suas sugestdes
e contribuir para um desenvolvimento individual e coletivo entre os colaboradores.

Palavras chaves: Comunicacdo. Trabalho. Colaboradores. Desenvolvimento.
Questionario.

1 INTRODUCAO

O presente artigo tem como finalidade demonstrar a lideranga como capital de
inteligéncia dentro das organizacdes. Dentre eles, foram mencionados alguns dos
principais tipos de liderancas encontrados no dia a dia em nossa convivéncia dentro
do nosso setor de trabalho. No caso especifico deste artigo, o conceito de lideranca
tornou-se objetivo principal da pesquisa por ser um conceito tdo importante deste
contexto de mudancas organizacionais.

Desta forma, torna se evidente a grande responsabilidade de um lider em
uma organizagdo, uma vez que para este as emogdes conforme visto suas
importancias nos dias atuais precisam ser transformadas em ferramentas
motivacionais para sua equipe. Em suma, a realidade do contexto de uma empresa,
guando tratada adequadamente pode fornecer a melhor condicdo efetiva de uma

organizacdo. O estudo ora apresentado tem como objetivo principal expandir o
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conhecimento sobre a tematica da lideranga como um processo de exercer
influéncia sobre pessoas ou grupos para a realizacdo de objetivos em uma
determinada situacdo. Aborda um dos temas mais pesquisados nos ultimos anos.

De maneira geral, a lideranca é uma atividade que esta diretamente ligada as
pessoas. E que para o trabalho seja desenvolvido de acordo com o0s objetivos
propostos pelo lider, € fundamental que haja uma relagdo muito grande de confianca
entre os envolvidos. Porém, para adquirir essa confianca, o lider deve se entregar ao
desenvolvimento pessoal de forma que busque continuadamente a atualizacéo e
gualificagcéo, pois quando for exigida alguma de suas habilidades, ele deve estar
preparado para demonstrar sua competéncia.

O objetivo deste artigo diz respeito as questdes do processo de
relacionamento e comunicacéo interna dos lideres e de seus liderados no setor de
trabalho. Outro fator importante € reconhecer a importancia do papel do lider e a
forma de gestdo implementada para seus colaboradores no processo de
relacionamento interpessoal. Para um desenvolvimento mais ameno dentro da
convivéncia interna, € preciso que o lider possa trazer novos métodos motivacionais
para o grupo e suaorganizacao.

Para esta pesquisa sera utilizado varios métodos, entre eles um questionéario
interno para que os colaboradores de cada setor possa fazer uma avaliacdo de cada
lider dos setores especificos a ser avaliado, e em seguida, sera feita uma analise
gualitativa e quantitativa e um processo interno de entrevista individual com
perguntas abertas e fechadas para o desenvolvimento de graficos para avaliagao.
Ainda dentro do processo de lideranca, sera pesquisado quais 0s principais tipos de
lideres que se encontram dentro dos ambientes de trabalho e como eles se

comportam no processo de avaliagcdo por competéncias.

Deste contexto, surgiu a seguinte problematica: quais os principais problemas
encontrados nos setores de cada organizagdo? E na intencdo de responder,
objetiva-se identificar e nortear o papel do lider no que diz respeito ao processo de
comunicacdo no ambiente das culturas organizacionais. E asism, reconhecer a
importancia do papel de lideranca e de gestao para os colaboradores; sensibilizar os
colaboradores para o trabalho em equipe; e conscientizar sobre a responsabilidade
de cada gestor, individuo, servidor, como um ativo no seu préprio processo de

desenvolvimento.
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2 JUSTIFICATIVA

Desta forma, este artigo tem como finalidade, trabalhar o lado motivacional de
cada colaborador e sugerir melhoras significativas para que a empresa possa ao
longo do tempo contribuir para o crescimento individual e coletivo dos

colaboradores.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1CONCEITOS DE LIDERANCA

Max De Pree (1989) considera a lideranga uma arte de "livrar as pessoas
para cometerem o que se exige delas de jeito mais eficiente e humano possivel".
Este ressalta também a importancia de um lider se tornar um servidor da
organizacdo e dos seus membros. De acordo com as teorias do autor, um lider deve
desenvolver multiplas fungdes como: motivar, orientar, planejar, informar, avaliar,
controlar, punir, entre outras. Porém, deve manter-se sempre em direcdo aos
objetivos e as metas organizacionais.

Tannenbaum e Schimidt (1986) propuseram uma conduta para liderar que
atinge as estratégias centradas no lider e ao mesmo tempo as estratégias centradas
no grupo. Sao diversos fatores a serem analisados para que cada pessoa acate o
seu estilo de lideranca e o impacto desse estilo dos demais aspectos da
organizacdo. O lider eficaz precisa compreender a si mesmo, a equipe e o0 clima
organizacional a fim de estudar a disposicdo de seus subordinados para o
crescimento e se comportar de acordo com a situagao.

3.2CLASSIFICACAO DOS TIPOS DE LIDERANCA
3.2.1Lideranca Transformacional

Este lider procura despertar e satisfazer as necessidades mais altas, motivar
totalmente o liderado e ao mesmo tempo saber que ele tem o seu papel de

importancia em relacdo em suas metas estabelecidas pela empresa. Este tipo de

lideranga consegue detalhar todos os perfis de seus subordinados, e ele sabe
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desfrutar o potencial de sua equipe de maneira plena e manter a sincronia e
garantindo o alcance de resultado satisfatorio para todos.
Baldwin, Timothy T. 2000 (p, 207) fala sobre alguns modelos de lideranca

Transformacional:

3.2.1.1 Articular uma visdo: Comportamento que permite ao lider identificar
novas oportunidades para seu grupo e falar positivamente sobre o que isso
significa para ele.

3.2.1.2 Apresentar um modelo adequado: Comportamento da parte do lide
que estabelece um exemplo para os empregados seguirem e que €
consistente com os valores que o lider adota.

3.2.1.3 Proporcionar estimulacéo intelectual: Comportamento da parte do
lider que desafia os liderados a reexaminarem as premissas de seu trabalho
e pensarem novamente em como elas podem ser executadas.

3.2.2 Lideranca Autocratica

Segundo Franga (2006), este estilo de liderangca tem como caracteristicas o
monopdlio e a centralizacdo do poder.

Nessa lideranca temos o lider como aquele que exerce um dominio Unico e &
responsavel por mandar e controlar as regras. E o detentor das informacées e por
determinar as decisées em nome do grupo. Quem é liderados ndo h& participacéo
nos processos de decisdo em relagdo a empresa. O lider determina quais serédo as
ideias que devem ser compartilhadas com o grupo, levando a uma diminuicdo de
participacdo e motivacdo que levam ao prejuizo no que se refere ao desempenho do
grupo. Este tipo de lideranca é bastante vista nas seguintes areas: Militares,
Construcgdo Civil, Fabricas e Industria.

Mas a lideranca autocratica também tem o seu lado positivo. O lider tem por
objetivo tratar imediatamente os interesse da empresa em curto prazo de resolucéao,
tdo quanto os problemas entre sua equipe e obtém resultados rapidos. Vejamos
abaixo alguns exemplos de lideranca autocrética:

e Apenas o lider detém as diretrizes, sem nenhuma participagcéo do grupo;

e O lider prioriza as providéncias e as estratégias para a realizacdo das
atividades;

e O lider diz qual a atividade individual de execucao e qual o seu colega de
trabalho que ira’compartilhar o trabalho;

e O lider é domina e ndo faz elogios e nem criticas ao trabalho de cada
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membro;
e Os funcionarios liderados por esse tipo de gestdo entregam muitos projetos e
demandas, porém apresentam niveis elevados de estresse, e como

consequéncia ha a queda na producéo e diminui a producéo do grupo.

3.2.3 Lideranca Democratica

E um modelo de gestdo onde lider e liderados participam juntos dos
processos de decisédo e obtencéo de resultados pleiteados na missdo da empresa.
Prega um sistema mais aberto e participativo, que estimula o espirito de grupo, a
cooperacdo por meio da criacdo de um espaco de trabalho mais igualitario e
deliberativo.

Neste tipo de lideranca, o lider trabalha para atender os objetivos de todos os
envolvidos, sem deixar que nenhuma das partes perca seu direito de opinar e que foi
democraticamente adquirido. Por isso, encontramos estas liderancas em todos os
lugares. Do lado negativo, o processo de decisdo pode ser muito mais demorado,
resultando em atrasos. Outro ponto esta relacionado a maturidade do time: uma
equipe muito jovem e inexperiente tende a ndo desempenhar bem nas méo de um
lider democratico. Abaixo alguns exemplos de liderangca democratica.

e As diretrizes sdo conversadas pelo grupo, supervisionado e assistido pelo
lider;

e O grupo tem liberdade de gerir as providéncias e as estratégias para chegar
ao objetivo As atividades recebem nova perspectivas com os debates;

e O compartilhamento das tarefas séo critérios de execu¢do do grupo e cada
membro deve ter a liberdade de determinar os companheiros de trabalho;

e O lider busca ser um membro normal do grupo, sem sobrecarrdgar as tarefas

do outro colaborador.
3.2.4 Lideranga Liberal
Diferente da autocrética, esta lideranca faz com que seus subordinados

tenham total autonomia em suas decisdes. Geralmente, ele s6 se posiciona quando

€ questionado pelo grupo. Ainda assim, se ficar “em cima do muro”, a falta de
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firmeza demonstrada por essa atitude pode gerar desagregacado no grupo. Nunca
tem voz ativa e na maioria das vezes tras o lado profissional para o pessoal.

Da aos empregador liberdade para realizar suas tarefas sem interferéncias
diretas, fazendo apenas o que for solicitado. Os profissionais ficam responséaveis por
gerir suas atividades, bem como os resultados de seu trabalho. E a maneira de
demonstrar confiangca na atitude dos colaboradores e delegar autonomia para
motiva-lo. No entanto, o lider liberal precisa estar atento para que os colaboradores
nao figquem sem conducdo nem cometam erros graves que prejudiquem o
desempenho da empresa ou se acomodem e deixem de desempenhar suas
funcdes.

e Existe liberdade completa para as decisdes do grupo ou ndo, com participdo
guase nenhuma do lider;
e A divisdo das atividades e a escolha dos companheiros € do grupo.

Demonstrando a absoluta falta de participacao do lider;

¢ Nao ha do lider uma tentativa de analisar ou de regular o curso dos

acontecimentos.

4 METODOLOGIA

As etapas desta pesquisa compreendem: Revisdo Bibliografica de forma
secundéaria, onde busca conhecimentos na area de Gestdo de Pessoas. Em
especifico, os principais tipos de liderancas implementadas pelos lideres de cada
setor ou organizagao.

Outro método utilizado foi descritivo, através de uma pesquisa de campo com
dados primarios onde foi feito questionario interno no més de Maio, em que cada
colaborador de setores especificos puderam responder as perguntas abertas e
fechadas enfatizadas no questionario. E desta forma, também foram utilizados
métodos e amostras qualitativos e quantitativos, através de um banco de coleta de
dados, pois obtive um numero especifico de perguntas e posteriormente um
indicativo através de graficos. Porém foi entregue o maior nUmero de exercicio aos
setores abordados para uma amostra quantitativa pra que todos pudessem fazer
uma avaliacdo de cada lider do seu setor.

Para compor este artigo, foi feita uma pesquisa interna através de um
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exercicio com 10 questdes entre varios colaboradores da instituicdo, Sociedade de
Ensino Superior da Paraiba — IESP Faculdades. Onde foram abordados varios
pontos na area de lideranca, tais perguntas como: setor de atuacao, pontos fracos e
fortes, métodos motivacionais, desempenho setorial entre outros. Segue com 0s

termos abaixo.

SETOR DE ATUACAO

™ SECRETARIA GERAL
" NAO RESPONDERAM
“ SERVICOS GERAIS

: BIBLIOTECA

= PORTARIA

= ARRECADACAO

T NIRFTNRIA

Grafico 1: Setor de atuagao
Fonte: Autor da Pesquisa - Maio/2018

Neste primeiro grafico foi feita a seguinte pergunta: Qual o seu setor de
atuacdo? A grande maioria ndo quis se identificar, desta forma 48% n&o disseram

gual o seu setor de trabalho.

MUDANCA DE LIDERANCA
u

4
HREUNIA

= |GUALDADE PARA
= ACEPCAOQ DE

ENADAA

= COMUNICACAO

Grafico 2: Mudanca de lideranca
Fonte: Autor da Pesquisa - Maio/2018

Neste 2° grafico, foi feita a seguinte analise: Caso o colaborador tornasse
lider do setor o que ele mudaria para melhoras da equipe. A maioria com 17%

disseram que a igualdade para todos seriam um fator determinante para uma



45

mudangca e melhoria para o grupo. Outros 17% acharam que se houvessem

reunides periddicas traziam beneficios coletivos.

PONTOS FORTES

 ORGANIZACAO
= REUNIAO

= UNIAODEEQUIPE
™ PONTUALIDADE
" CIRATIVIDADE

Grafico 3: Pontos fortes
Fonte: Autor da Pesquisa - Maio/2018

A analise do grafico 3 foi um dos itens de maior destaque dentro da coleta de
dados, no que diz a respeito aos pontos fortes e pontos fracos de cada lider do
setor. A maior parte dos colaboradores avaliou que seus lideres tem organizacéo e
unido de equipe. Isso traz um indice de avaliagdo de desempenho de 75% de

aprovacao por parte dos seus comandados.

PONTOS FRACOS

| Falta de Apoio
M Efetivo Insuficiente Desorganizagao

¥ Individual
M Falta de Respeito

H Ealta de Reconhecimento Falta de

Interacao
™ Delegacio de Tarefas

& Atendimento

Gréfico 4: Pontos fracos
Fonte: Autor da Pesquisa - Maio/2018

Por outro lado, como descrito no grafico 4, o fator determinante nos pontos
fracos foram: A falta de efetivo e falta de interac&o por parte dos lideres na grande
parte dos setores da instituicdo. Onde os comandados relataram que deveriam

existir mais interacdo por parte de cada lider do setor.
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DESENVOLVIMENTO EM EQUIPE

® Motivacao Diaria
B Mostrar resultados

H Confiar naExperiéncia
m Desenvolvimento

Profissional

m Valorizacaode Grupo

3% 1 Relacao Interpessoal

Gréfico 5: Desenvolvimento em equipe
Fonte: Autor da Pesquisa - Maio/2018

No gréfico 5, foi feita uma avaliacdo da importancia de cada lider para o
desenvolvimento da equipe. A maioria argumentou que a motivacdo diaria € um
ponto importante para que todos possam desempenhar um trabalho com mais
eficacia onde a valorizagdo individual e coletiva faga mostrar mais resultados

determinantes e desenvolvimento profissional.

RELACIONAMENTO INTERNO

| ] u u
Otimo Bom Regular Ruim

Gréfico 6: Relacionamento interno
Fonte: Autor da Pesquia - Maio/2018

Nesta fase da avaliacéo, conforme grafico 6, foi perguntado qual é o seu grau
de relacionamento com o seu lider. E a maioria dos colaboradores relataram que o
seu grau de relacionamento é 6timo com 61% a sua lideranga, isso sO relata que

uma boa sintonia s6 favorece o bem estar do grupo nas tomadas decisdes
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implementadas por seus lideres diariamente. Bom e Regular os dois somam 35%,

enguanto Ruim ficou com 4% do questionamento.

MUDANCA SETORIAL

® Burocracia

® Aumentar oEfetivo
= Empatia

= Motivacao

= Mudanca de
Comportamento

* Valorizacéo Coletiva

= Mundaca de Comando

Gréfico 7: Mudanca setorial
Fonte: Autor da Pesquisa - Maio/2018

Conforme mencionado no gréfico 7, este ponto refere-se ao quesito mudanca
de setor onde foram abordadas situacdes para melhores condi¢des de trabalho. O
principal quesito abordado foi a organizacdo somado com motivacdo, os dois juntos
somaram 38% dos colaboradores dos setores analisados falaram que o setor de
trabalho precisa de mais organizacao para um melhor atendimento e funcionamento
interno. Em segundo ficou a burocracia onde 17% acham que seu setor de trabalho

poderia ser menos burocratico.

TIPOS DE LIDERANCA

LIBERAL 14%

Grafico 8: Tipos de lideranca
Fonte: Autor da Pesquisa - Maio/2018
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Este grafico 8 € um dos mais importantes para a complementacdo do meu
artigo, pois fala exclusivamente de uma estatistica de bastante relevancia pra minha
pesquisa e para o meu ambiente de trabalho. Fala sobre os tipos de lideranca. E
neste caso eu fiz a abordagem dos trés principais tipos de lideranca mais
encontrados em todos os setores de trabalho que sdo: o Democratico, o Autocratico
e o Liberal. Onde 65% dos entrevistados relataram que os lideres de cada setor sédo
Democréticos. Enquanto o liberal e o autocratico somam juntos 35%.

Isso demonstra um alto indice de satisfacdo por parte dos liderados com os
seus lideres e em relacdo aos outros graficos e questionamentos, todos estédo
atentos as normas e diretrizes estabelecidos por cada lider de seus setores, tao

guanto neste caso da Instituicdo de ensino.

METODOS MOTIVACIONAIS

mSim ENao

Gréafico 9: Métodos motivacionais
Fonte: Autor da Pesquisa - Maio/2018

Esta avaliacdo foi determinando no contexto de métodos motivacionais, e o
grafico 9 demonstra que o indice de aprovacao foi positivo. Porém, foi algo que pode
ser melhor avaliado, e deverd ser feita um diagnostico por parte dos lideres de cada
setor para fazer um programa de métodos motivacionais para que melhore ndo sé o
indice de avaliacdo, mais também procure métodos para trazer o desempenho de
cada colaborador e consequentemente, fazer com que cada colaborador possa dar o

melhor de si proprio.
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SATISFACAO DE
DESEMPENHO

B Sim B Nao

10%

Grafico 10: Satisfacéo de desempenho
Fonte: Autor da Pesquisa - Maio/2018

Neste caso, do gréfico 10, foi feita uma pergunta pra saber se cada
colaborador estava satisfeito com na fungao que atua no seu setor de trabalho. E a
grande maioria com 90% diz-se estar satisfeito. Cabera ao lider de setor trazer

varios métodos de desempenho para fortalecer ainda mais este indice de satisfacéo.

QUALIDADE INDIVIDUAL

m PROATIVIDADE m FLEXIBILIDADE
m AGILIDADE m DEDICACAO

m COMPANHEIRISMO m RESPONSABILIDADE

18% 18%

14%
18%

18%  14%

Gréfico 11: Qualidade individual
Fonte: Autor da Pesquisa - Maio/2018

Por fim, no gréafico 11, foi feita a abordagem no quesito Qualidade Individual,
onde cada colaborador ficou apto em fazer uma auto avaliacdo de si proprio. E todos
mostraram seu lado positivo em suas qualidades, tais como: Pro-atividade,
Flexibilidade, Agilidade, Dedicacdo, Companheirismo e Responsabilidade. Estes sao
alguns adjetivos que dé énfase ao dia a dia de trabalho e ao mesmo tempo, saber
gue todos estao envolvidos em um sé objetivo. Que é sempre o melhor de si todos

os dias de atuacgéo profissional.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo teve como objetivo mostrar os tipos lideres das organizacdes em
buscar novos métodos motivacionais para agregar valores e conhecimentos para
seus setores de trabalho. Existem varias formas de contribuicdo para uma melhoria
significativa, basta saber aonde, e como implementar dinAmica de grupo, satisfacéo
de resultados e acima de tudo, um bom relacionamento entre lider e liderado. Para
tanto, basta agregar valores, conhecimento e uma boa interagdo na sua atuagéo de
gestao.

Ao lider de cada setor, outro fator importante € a comunicacao interna. Onde
se busca um tipo de linguagem coloquial para o relacionamento individual e coletivo.
Entretanto, o comportamento linguistico de cada lider, determina qual a forma de
lideranca podera ser estabelecido dentro e fora do ambiente de trabalho. O lider tem
que identificar outras qualidades de seus comandados, de tal forma que o mesmo
possa contribuir para melhorias no setor, e dar mais qualidade em todo o processo
estabelecido pelo mesmo.

Quanto aos liderados, vale ressaltar a importdncia do papel e o
reconhecimento da gestdo preestabelecida para valorizagédo, sensibilidade e
atributos ao grupo. A cada colaborador a identificacdo, atividades, normas,
dindmicas. Estes sdo fatores positivos no desenvolvimento lhes atribuidos ao
processo de tomadas de decisfes no ambiente de trabalho.

Caberé ao lider fazer o relacionamento de atividades, tarefas e conscientizar
as responsabilidades atribuidas a cada colaborador de cada setor para estruturacao
e operacionalizacdo de suas funcdes e saber que cada um tem a sua importancia
dentro do processo de gestéo elideranca.

Em relacdo ao questionério interno, foi constatado os pontos fracos e fortes
de cada lideranca, tdo quanto as formas de lideranca, métodos motivacionais,
satisfacdo de desempenho, qualidades individuais e coletivas, o processo de
capacitacdo de tarefas e obrigacdes por parte dos colaboradores dos setores
avaliado, foi verificado que a maioria dos lideres podem melhorar seu
posicionamento dentro do grupo, dando mais énfase ao dialogo direto. Tendo em
vista, que a maioria dos entrevistados estdo sentido que falta mais comunicacéo

interna por parte dos lideres, e esse € um processo fundamental dentro da liderancga.
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Outro fator determinante e ndo menos importante, sdo as formas de como séo
repassadas as determinacfes, onde a maior parte dos colaboradores relatam que
estdo sobrecarregados diariamente. Isso também se deve no processo e
capacitacdo de novos colaboradoredentro da instituicdo que estar com numeros
reduzidos em alguns setores avaliados. Cabera ao lider estabelecer novos métodos
e alinhar as escalas de trabalho e suas competéncias dentro da equipe.Ainda dentro
do processo interno de avaliagcdo por competéncias o lider tem total liberdade para
fazer o reagrupamento da equipe e lhes atribuirem tarefas de acordo com cada
setor.
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AS INTERPELACOES E TECNICAS COMPETENTES VENDAS DIRETAS

Adriano Hugo Gomes de Brito*
Tatiana de Medeiros Santos?

RESUMO

O objetivo principal deste trabalho é descrever os passos necessarios da venda
pessoal e as técnicas de vendas relacionada a estratégia do marketing de
relacionamento. Foi empregado a abordagem do Grid para Exceléncia em Vendas.
Procurou-se examinar a solidez do modelo com a finalidade de realizar-se um
mapeamento de técnicas competentes aplicadas nesse ambito, com esse realizar foi
promovido uma reflexdo sobre formas de abordagens e o quanto, se as mesmas
forem utilizadas de forma inadequada podem comprometer a finalizacéo da venda.

Palavras-chaves: Abordagens. Competéncia. Planejamento. Gestdo de Vendas.
Efetivacao.

1 INTRODUCAO

Hoje em dia, as firmas dispensam muito dinheiro e investe milhdes em
treinamento de seus vendedores para efetivar suas vendas com
exceléncia. Milhares de videos, palestras e livros sdo obtidos acreditando que com
essa leitura o sucesso venha.

O essencial foco na venda é compreender as mais varias formas de
abordagens aos clientes para a efetuacdo da venda de um servigco ou produto. A
maioria das empresas, tendem reduzir seus vendedores a simples tiradores de
pedidos e consequentemente, prospectores desperdi¢cados.

Os "tiradores" de pedidos possuem dois tipos de interpelacdes basicas:
uma intencionada na qual o vendedor utiliza técnicas de vendas de alta pressao,

estimando de forma excessiva a eficiéncia do que se pretende vender e
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desvalorizando os opositores. Outra interpelacdo esta voltada ao cliente, atribui que
a venda nao serd realizada, e s6 apenas se influenciados por uma argumentacao
convincente. A vista disso, as empresas investem continuamente no
aperfeicoamento do passo a passo que torne uma venda inevitavel.

Na modalidade venda direta, diante de negocia¢ao de bens de consumo e
Ou servigos, em que € realizada entre vendedor e cliente, € relevante que haja uma
aproximacao ativa por parte do vendedor, pois trata-se de um procedimento de
vendas que possui complexidade e deve haver disposi¢cdo, do mesmo, uma vez em
qgue, € o principal responsavel por um bilionario volume de transacbes e pelo
emprego no marco de milhares de vendedores. A World Federation of Direct Selling
Associations — Associacdo das empresas de vendas diretas, define que Venda
Direta pode ser apresentada como a venda de produtos e/ou servicos ligada intensa
e diretamente aos consumidores de maneira cara a cara, em qualquer lugar fora de
um local especifico comercial. Deste modo, as vendas que sao diretas devem
ocorrer com a explicagdo ou demonstracao particular por parte de um vendedor.

O Relatorio apresentado pela WFDSA, no encontro realizado em San Diego,
no més de junho de 2018, observou-se que o0 setor de vendas diretas vem
crescendo anualmente ao redor do mundo. O numero de representantes diretos
passou de 114 milhdes, em 2017, para 117 milhdes, no ano passado, alta de 2,6%,
um recorde para o setor. No tocante a porcao relativa aos negoécios e as vendas
diretas, 0 mundo inteiro apresentou recorde. Entre 2016 e 2017, houve uma alta de
1,6%, passando de US$ 186,7 bilhdes para US$ 189,6 bilhdes. No campo mundial, o
Brasil— Com R$ 45,2 bilhdes em volumes de negdécios e 6% da participacédo
mundial, o pais se manteve como lider do setor em toda a América Latina. O
resultado garantiu a 62 colocacdo no ranking de vendas diretas no mundo atras
apenas dos Estados Unidos, China, Coreia, Alemanha e Japdo. No mundo os
produtos mais vendidos — A pesquisa da WFDSA mostra que a comercializacéo de
produtos de bem-estar chegou a 34% em 2017, superando a categoria de
cosmeéticos que registrou 32% no ano passado.

Informacdes como essas sao respeitaveis para sobressair ao valor setorial a
nivel de Brasil e mundialmente, bem como para justificar essa pesquisa que
pretende desvendar o tipo de interpelacdo mais empregada pelos vendedores

destaques no setor empresarial de vendas diretas em nosso pais, bem como propor
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uma reflexdo nesse sentido. A representacédo tendenciosa do vendedor brasileiro
colabora para o processo de formacdo de um plano tatico de vendas na qual as
organiza¢cbes podem conseguir regalias competidoras ao contrairem a capacidade
de conduzir melhor seus relacionamentos. Desta forma, objetiva-se evidenciar a
relevancia do cumprimento das etapas competentes no passo a passo de uma
venda para que haja uma efetivagéo de sucesso. Para tanto, demonstrar o quanto o
Grid de Vendas norteia a efetivacdo de uma venda direta; identificar as etapas que
garantem uma venda direta de sucesso; e compreender a diferenca entre um

vendedor e um tirador de pedidos.

2 JUSTIFICATIVA

A justificativa sobre o tema “as interpelagbes e técnicas eficiente em vendas
diretas”, se baseia em acreditarmos na existéncia de estratégias fundamentais para
gue uma venda direta se efetive com sucesso, também por acreditarmos que é
importante, ndo sO6 para as empresas, mas para todo profissional que exerce a
funcdo de vendedor, conhecer os caminhos que faciltam e garantem que uma
venda seja ativa e se efetive satisfatoriamente.

Neste artigo, apresentamos um plano com estratégias para que as vendas
diretas sejam efetivadas e consigam a fidelizacdo dos clientes e que seja tao
eficiente que dela surjam novos interessados. Desempenhar esse trabalho, na visao
do vendedor pode néo ser uma tarefa téo facil, mas temos absoluta certeza que com
conhecimento adquirido sobre o assunto e as fontes de pesquisas aqui postas, sera
algo que se tornard uma questdo de metodologia e saber aplica-la. E comum
encontrar empresas, seja de pequeno ou grande porte, que ndo apresentam um
departamento que se preocupem com a capacitagdo dos seus vendedores na
realizacdo de uma venda, de forma consciente, que possuam pass0S Necessarios
para que se obtenha o sucesso em seu objetivo, que é vender. Por isso, é
importante que uma empresa tenha consciéncia da dimensdao do planejamento,
controle e conducéo do processo de vendas, independente do qual seja o tamanho
da empresa, pois todas que sdo compostas de vendedores, tém pessoas com
necessidades, anseios e expectativas de crescimento e desenvolvimento

profissional. Alguns empresarios resumem as vendas no seu negocio apenas a
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questdes que envolve dimensdo de vendas, mas que necessariamente nado se
relaciona com fidelizacdo do cliente e perspectivas de novos clientes a partir da

eficacia com que foi feita a venda.

3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 MERCADOLOGIA DO RELACIONAMENTO E A VENDA DIRETA

Tendo em vista que a venda particular se sobressai por sua aptiddo e
capacidade de se alargar geograficamente, dessa forma, esse formato de vendas
ainda se apresenta por ser um trabalho personalizado e com intensa interatividade
onde ha estabelecimento de confianca entre vendedor/cliente. Essa relagéo
consumidor-representante comercial, € abordada na perspectiva da venda pessoal e
na mercadologia do relacionamento que trataremos posteriormente.

Las Casas (1987) afirma que na venda pessoal o marketing € um dos mais
competentes instrumentos de comunicagao. E pode se traduzir na comunicabilidade
da companhia e seus clientes por meio dos seus vendedores. Prontamente por se
apresentar de forma pessoal, este tipo de comunicacdo apresenta muitos beneficios.
Uma das vantagens € a possibilidade de o vendedor poder realizar uma adaptacéo
ao que sera apresentado em conformidade com a conveniéncia da conjuntura.
‘A exceléncia pode ser obtida se vocé se importa mais do que os outros julgam ser
necessario; se arrisca mais do que os outros julgam ser seguro, sonha mais do que
0s outros julgam ser pratico, e espera mais do que os outros julgam ser possivel.
(Vince Lombardi)

Duvidas e oposicdbes que surgem no momento da venda podem ser
explicadas ainda no tramite, colaborando para que desperte no consumidor o desejo
pela efetivacdo da compra. O didlogo nesse instante, bem como pontos de vista,
propostas, entre outras, sdo analisadas e as reagdes comportamentais € um fator
gue propicia a concretizacdo das vendas, caso o vendedor esteja sensivel aos fatos.
Mesmo com ganhos, podemos evidenciar que a venda direta € um dos modelos
mais onerosos de comunicacdo, pois sustentar uma equipe de vendas deve exigir
treinamento, controle, gastos em transportes, tempo de espera, acompanhamento

etc.
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= Apresentagdo = Acompanha-
Prospeccdo e Superacao de
qlglniﬁc;gao abordagem & lgbjeggﬁes Fechamento merto &
demonstracao mantiengao

Fonte: Kotler (2000) (adaptado)

Imagem 01: as principais etapas para realizagdo de uma venda eficaz
De acordo com Kotler (2000).

Prospeccédo e qualificacdo: a venda comeca identificando os clientes em potencial. Os
clientes podem ser qualificados como clientes em potencial a partir da andlise da sua atual
situacdo financeira, volume de negocios, exigéncias essenciais em termos de sua
probabilidade de continuidade no mercado. Um vendedor precisa apresentar a capacidade
de reconhecer clientes em potenciais e assim classifica-los para priorizar o atendimento.

Antecipacdo da abordagem: conhecer ao maximo as necessidades do cliente, que esta
envolvido no processo da compra, para assim pensar e organizar estratégias de abordagem,
pois seus clientes tém varias obrigacfes e 0 momento da venda gera tensao /estresse para
gue as decisGes possam ser tomadas e assim ndo comprometer a efetivacdo da venda.

Interpelacéo: a saudacao inicial contribui para obter um bom comeco no relacionamento
vendedor e cliente. Com cortesia e sem distragdo, como, por exemplo, n&do interrompé-lo
com um olhar diretamente em seus olhos, pois a apresentacdo ao cliente deve ser
agradavel, positiva e assertiva.

Apresentacdo e Demonstracdo: nesta fase, o vendedor apresentard o produto ao
comprador de forma que sua atencdo seja atraida e o desejo de efetuar a compra seja
despertado. Em sua apresentacdo o vendedor deve acentuar os beneficios do produto e
mostrar as principais caracteristicas que tornam evidentes para a obtencdo desse produto.
Trés tipos diferentes de apresentagdo sdo os mais utilizados pelos vendedores. O primeiro e
mais antigo € do tipo abordagem engessada, na qual o vendedor ja tem em mente toda a
sua exposicao que se resume aos pontos basicos do produto e tem como base o principio
estimulo-resposta, no qual o comprador faz o papel de agente passivo e sera induzido a
comprar pelo uso de palavras estimuladoras, imagens, termos técnicos e ac¢des. Esse tipo
de interpelacdo é utilizado essencialmente na venda porta a porta ou na venda por
telemarketing. A abordagem pensada e previamente planejada também tem como principio
o estimulo-resposta, no entanto o vendedor identifica anteriormente as necessidades e o
registro de compra do cliente para depois aborda-lo com uma apresentacao personalizada.
A terceira é a abordagem é a que pensa sobre a satisfacdo e necessidades e assim busca
suprir as necessidades reais do cliente. Nessa abordagem o vendedor necessita de muita
habilidade para ouvir e solucionar problemas. Ele exerce o papel de um "colch" experiente
consultor de negécios, esperando ajudar o cliente a economizar ou melhorar seu percentual
de lucro. No geral, a melhor forma de apresentacéo pode ser com folhetos, livretos, slides,
amostras de produtos e simula¢cdes em computador.

Objecdes superadas: comumente, os clientes apresentam objecbes durante a
apresentacdo das vendas. Essa resisténcia pode ser psicolégica ou logica. Quando a
resisténcia € de carater psicolégico, pode incluir a preferéncia do cliente por outras marcas,
associacfes desagradaveis ao vendedor, zona de conforto em relagcéo a segurancga que traz
a frequéncia das compras com um vendedor que ja seja de confianca. Na resisténcia logica,
guestdbes como: oposicdo ao preco, prazo de entrega, forma de pagamento, certas
caracteristicas do produto... sdo fatos preponderantes. Nesse momento para que haja
superacdo dessas objecOes, se faz necessario que o vendedor coloque me pratica suas
mais competentes habilidades de negociacao.
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Culminéncia: esse momento é decisivo e o vendedor tenta concluir sua venda. Muitos
guando ndo conseguem ou ndo tém éxito nesse estagio perdem a autoconfian¢ca ou mesmo
se sentem desconfortaveis em solicitar ao cliente sua assinatura para que a compra seja
efetivada. Esse instante exige dos vendedores o conhecimento de como identificar atitudes
fisicas, afirmacdes ou comentérios, perguntas dos compradores que apontem a hora do
fechamento, o xeque-mate. Chega 0 instante em que resgatar 0s pontos iniciais do
entendimento, questionando se o comprador tem preferéncia por B ou C, oferecer incentivos
peculiares, como: preco especial, quantidade extra sem 6nus, um brinde, um cartdo de
fidelizagdo que traga beneficios...

Acompanhamento e manutencdo: para que o vendedor assegure a satisfacdo do cliente e
ou futuramente feche novos negdcios, 0 mesmo precisa ja deixar marcada visitas de
acompanhamento e assegurar ao maximo a satisfagdo de quem estd comprando. Dessa
forma, o vendedor cumprird a Ultima etapa da venda e garantira que o cliente ndo seja
esquecido ou encanta-se por um concorrente.

Por meio do marketing de relacionamento, o vendedor vai além dos principios
de venda pessoal, trabalha numa perspectiva de conquista do cliente para que se
realize sua fidelizacdo. Através de um atendimento diferenciado o vendedor de
gualidade, preconiza uma relacdo de confianca e comodidade para com o
cliente/comprador.

Miguel (2002) sobre marketing de relacionamento afirma que esse é o
processo em que uma determinada empresa deve construir uma relagcdo a longo
prazo com seus clientes que estdo em potencial e compradores, nesse caminho
tanto o vendedor quanto o comprador, trabalham direcionados rumo a conquista de
objetivos especificos. No que tange ao vendedor, os objetivos sao: compreender as
caréncias de quem compra; tratd-lo como parceiro; garantir que os funcionarios
acolham em seus desejos, permitindo-lhes o exercicio de iniciativas proativas; e que
venham a abastecer ao comprador de forma a ter qualidade.

Os autores Stone e Woodcock (1998) enfatizam a necessidade de considerar
o marketing de relacionamento como um investimento. Os ganhos do marketing de
relacionamento habitualmente se apresentam de acordo com a fidelidade
comprador, aumento da frequéncia e do volume das compras, assim como, também
dos lucros, ndo s6 pelo aumento das venda, mas também de cada vez mais buscar
por custos menores para seduzir os clientes. O marketing de relacionamento deve
ter contato com o vendedor, em uma frequente comunicagcdo com os clientes em

potencial para assegurar a realizacdo dos objetivos comuns as partes envolvidas.
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3.2 O GRID DE VENDAS

Quanto as teorias da venda pessoal e sua relagdo com o marketing que
apresentamos até este momento, foram discutidas por (BLAKE E MOUTON, 1970)
no Grid de Vendas. O trabalho desses autores refere-se, principalmente, a
importancia do conhecimento tedérico e técnico para a apreensdo das taticas de
vendas postas e dos comportamentos tipicos e repetitivos do cliente no processo de
negoécio.

Com o conhecimento cientifico sobre como o comportamento que se repete
em determinados momentos, temos um delineamento para prever as mais provaveis
consequéncias das a¢Oes de um vendedor no processo de compra e venda; nos
fornece alternativas que podem ajudar a quem vende no planejamento das maneiras
mais construtivas e eficazes para que o objetivo seja alcancado e todas as partes
saiam satisfeitas. No ato das vendas, se torna eficaz tendo a teoria eficaz para
orientar as acoes. (BLAKE & MOUTON,1970).

E o Grid de Vendas, um dos focos desta investigagdo. Tratamos de um
conjunto de teorias que fomentam sobre a relagcéo entre os vendedores e clientes.
Apresentamos o modo como essas teorias podem ser aplicadas, visto que podemos
constatar que seja fundamental nesse processo. Nestes pontos essenciais,
incluimos o estabelecimento de perspectivas como: comeco do negdcio, delineacdo
de vendas, interrupgdes, objecOes e queixas, fechamento da venda, manutencéo e
fortalecimento das contas abertas. Com o Grid, torna- se possivel fazer a
investigacdo da dinamica na comunicacdo, que atinge: apuracdo no escutar para
gue com isso haja a assertividade para se provocar a atencdo dos possiveis
compradores, uma participacdo dos mesmos na decisdo da compra, além de lidar

melhor com as emoc¢des que surgem no processo da venda.

3.3 A UTILIZACAO DO GRID

Utilizar o Grid que deve como ferramenta para o bom emprego da teoria
utilizada em vendas, se fez necessério para garantir a adaptacdo desse exemplo a
época presente mesmo que seus principios tenham sido utilizados dentro de uma
teoria criada na década de 70. Portanto, a base tedrica, publicada a décadas atras,

continua muito consistente na atualidade. Sao muitos o0s artigos recentemente
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escritos usando essa teoria como referéncia onde os trabalhos dos autores sao
citados, essa é a prova de sua contemporaneidade.

De acordo com Moore (2002) que trata sobre as inUmeras variantes que
aparentam a questdo do conflito, cita as teorias da contingéncia, advertindo com
énfase ao trabalho de Robert Blake e Jane Mouton no Grid Para Exceléncia de
Vendas. O mesmo retrata a importancia do vendedor focar nas pessoas envolvidas
na venda direta e no ato em si que resulte em exclusividade e prospeccéo a partir
dessa pratica. Newborough (1999), ao se referir ao Grid de Vendas, como né&o sé
um modelo contemporaneo de explicacdo da conduta humana, mas como uma
ferramenta que se arremessa para o bom relacionamento de vendedores e para a
lideranca em vendas diretas.

O autor Ray (1997), destaca a seriedade e atualidade do Grid, e cita Blake
e Mouton como referéncia universal, destacando a questdo da intervencédo, o Grid
garante para a organizacao das empresas trabalham com vendas diretas, isso da a
entender que toda a instituicAho que se desenvolver a partir das partes
autossustentaveis da empresa. Essa teoria, destaca que a ampliacdo
organizacional estaria tendo foco no trabalho em grupo e no comprometimento de
abordagens de autoajuda, harmonizando e confiando nas habilidades internas e na
lideranca para o acréscimo das atividades. Por isso, para que haja desenvolvimento
o vendedor, deve se incluir na condicdo de individuo e também como quem faz parte
do grupo de vendedores e todas as unidades da organizagcdo, ao contrario de se
concentrar em qualquer um deles. Nesse entendimento, o desenvolvimento
organizacional deve ser abordado de forma que englobe as ciéncias administrativas,
racional do negocio e a conduta dos sistemas da organizacdo em um corpo organico

e interdependente.

3.4 O DESENVOLVER-SE DO MODELO

O vendedor ao estar em contato com quem deseja comprar e para que haja a
realizacdo da venda existem, duas ideias circundando em sua mente quanto a sua
acao. O interesse inicial é na efetivacado da venda e em segundo plano, o interesse
pelo cliente.

O foco em efetivar uma venda segue uma extensa porcdo de

consideracdes. Esse interesse pode ser reconhecido pelo numero de visitas



60

realizadas, a quantidade horas trabalhadas, as entregas efetuadas no dia. O éxito
nas vendas ndo é concebido, essencialmente, pela quantidade de vendas, mas pode
constituir o0 sucesso em outros aspectos, tais como: encontrar clientes em potencial
de compra, delinear o perfil do cliente para o seu produto, fazer a perspectiva e
possibilidades de novos clientes. Dessa forma, as necessidades iniciais e
impressdes de como conseguir seus interesses vao além.

Sd8o0 muitas as circunstancias que influenciam o grau de interesse em
efetivar uma venda por parte de um vendedor. A empresa o qual ele faz parte,
apresenta uma politica prépria de vendas e apresenta praticas e métodos em seus
treinamentos que podem influenciar diretamente em vérios graus de interesse e
eficacia. Havendo um grau de interesse pelo resultado positivo da venda muito
intenso, sua energia sera aumentada no processo e assim ha uma chance maior
com a probabilidade de o mesmo agir de modo que leve a um alto volume de
vendas.

Também podemos perceber que o foco nos clientes pode ser manifestado
de varias formas. O vendedor, como ja fora citado, pode se expressar, dentro desse
olhar, com a oferta de beneficios ao cliente, podendo ser um preco especial, um
mimo, visitas regulares, divulgacdo de novos produtos que aumentem o beneficio
em detrimento outro vendido anteriormente ou até mesmo através de uma cortés e
agradavel conversa sobre questbes do comércio, acontecimentos socioeconémicos
gue influenciaram o setor na atualidade, assuntos que o vendedor tenha percebido
gue seja do interesse do cliente.

O essencial para se determinar uma estratégia competente em vendas, é
envolver além do interesse em efetuar a propria venda demonstrar interesse por
guem estd comprando. Podemos observar no diagrama de estratégia de Grid
apresentado no Quadrol, esses dois interesses e 0 modo como esses mantém uma
interdisciplinaridade. Observando horizontalmente percebemos o interesse em
efetuar uma venda, a medida que ao olharmos verticalmente vemos claramente o
interesse pelo cliente envolvido no processo.

Ao observarmos o canto inferior a direita, na imagem abaixo, podemos ver a
situagao aposta em 9,1. Neste, destacamos o alto interesse em efetivar uma venda e
vimos que se combina com bem pouco ou nenhum interesse pelo cliente. Como os

clientes em perspectiva ja existentes, esses Sao Vistos como coisas que Sserao



61

espremidas de modo semelhante a uma laranja quando se quer fazer um suco. Ao
contemplarmos o ponto 9,1, podemos ressaltar um comportamento que pode levar o
cliente a desaparecer, pois se mostra forcado, insensivel e em caréater impositivo. E
provavel que um consumidor tenha vivenciado a situacdo de um vendedor, que de
tdo convencido em “expor seu ponto de vista” ndo conseguiu observar o que se
passava na mente do cliente em perspectiva e ndo percebeu por exemplo, suas

reacoes, davidas, objecbes, pensamentos, visdes...

Quadro 1. Grnd de Vendas

Altol | | | | | |
9 1.8 — Orentacio para as 9.9 — Onentac3o para a
Pessoas. Sou amigo do SplucBo de  Problemas.

L fregués. Cuero Consulio o clente para ficar —|
compresndé-io = informado de todas as suas
responder a SUSE necessidades que podem ser

B sentimenios e nteressas. satisfeitas por meu

—  produto. —
de modo que ele goste Trabalhamos para gue
de mm. E o winculo tome uma boa decisSo de

7| pessoal gue o faz comprar compra que bhe fara os __
= -
C & 55— ntacio para Técnicas de Vendas.
g Tenho uma roting experimantada & provada
(& para gue o fregués compre. Ele & motivado
=] por uma mescla de énfase da
; 5 “personalidade” & do produto.
g ]
£ ¢
1.1 — Quer leva, ndo quer, ]
o leva. C o i 8.1 — Onentacao para Impor
. . pood o produto. Tomo conta do
& fernte do fregués: o frequés e exergo toda
3 PRRRND U ""'E":Idﬂ o prEsSsho necessana para
MESMO COMo & quando e ) —
puder. T S -
ol I I I
Baxo
|
1 . 3 4 5 & 7 B g
Al
Baixo

Interesse na Venda

Fonte: BLAKE & MOUTOM (1870)
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Ao observarmos no quadro 01, no canto superior a esquerda, na presenca
da estratégia 1,9. o interesse apresenta-se minimo em efetuar a venda e ha um
interesse maior pelo cliente. Quando um vendedor que se apresenta de acordo com
esse formato de venda, mostra-se com pouca influéncia e persuasdo sobre o seu
cliente. A preocupacdo do mesmo esta com 0s sentimentos do seu cliente, que tenta
ser o vendedor “bonzinho”. Com sua agao baseada nesse ponto, a venda podera até
acontecer, mas acontecerd como um subproduto e ndo como uma iniciativa direta de
vendas. O equivoco aqui se encontra a partir do momento em que, o desejo de ser
apreciado € maior do que outras qualidades do vendedor, e 0 sucesso de suas
vendas ndo deve depender de suas amizades. Agindo assim o vendedor cai na
armadilha improdutiva que retrata Arthur Miller em “A noite do caixeiro viajante”.

Ao olharmos para o canto inferior esquerdo do Grid, vemos a estratégia 1,1,
neste item destaca-se que o interesse do vendedor e ao mesmo tempo dos clientes,
se acham em um nivel muito baixo. O n&o interesse nos itens basicos em uma
situacdo de venda, culmina em um comportamento indiferente do vendedor, que
deixa de ser o protagonista. Vimos nesse caso, que durante uma entrevista de
venda, a influéncia que o vendedor exerce sobre o cliente é irrisdria. Nesse
momento, o vendedor ndo coloca sua energia em estabelecer um relacionamento
harmonioso e nem uma aceitacao do seu produto. Sua contribuicdo € minima para o
desenvolvimento de uma transacéo da qual resulte em uma venda. Esse modelo de
vendedor ja fora citado na introducdo desse artigo como modelo do anotador de
pedidos, apenas.

Bem no centro do centro do Grid, vemos que a posicéo 5,5, apresenta o nivel
intermediério das formas de interesse. Nesse ponto, o tipo de vendedor 5,5, evita 0
arduo esforco de venda 9,1 e ao mesmo tempo ndo apresenta todas as
caracteristicas necessarias para que se consiga a conquista do cliente, assim como
0 1,9. Nesse modelo 5,5, vemos a proximidade com a abordagem planejada, onde o
vendedor mantém um dialogo com o comprador objetivando conhecer suas
necessidades e atitudes, para depois, aplicar uma técnica de venda, porém, sua
apresentacao de vendas ensaiada surge como algo automatico.

Por ultimo, no canto superior a direita, podemos ver a estratégia 9.9, onde

aparece um alto interesse em fazer uma venda e simultaneamente o alto interesse
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pelo cliente, agindo assim de forma integrada e assertiva.

As qualidades do vendedor orientado no ponto 9,9, sdo bem diferentes das
apresentadas nas orientacdes 9,1 e 1,9. No ponto, 9,9, vemos que o vendedor
apresenta seu interesse a partir das consideracdes como: sera que o produto que
sera adquirido lhe sera realmente Util? Que beneficios trard ao meu cliente? Sera
gque o cliente vé alguma desvantagem no produto? Na orientacdo 9,9 as
caracteristicas estdo muito distantes das abordagens dos demais pontos. Nisto
observa-se o contentamento das necessidades, pois 0 vendedor preocupou-se com
o contentamento do cliente em relagdo ao produto. E essencial que o vendedor
possua o dominio das caracteristicas do que esta sendo vendido (produto) e saber
fazer a relacdo com o que a cliente realmente precisa.

Com o estudo do Grid, podemos mostrar varios estilos de venda, além dos
detalhados acima. Esse sistema de nove pontos, permite a representacao de oitenta
e uma diferentes combinac¢des entre os dois interesses. Toda via, escolhemos fazer
apenas uma apresentacao breve desse modelo e tentar nas posi¢cdes do canto e do
meio, 0 analisarmos a priori, sendo o formato mais proOXimo para que se consiga
observar as caracteristicas necessarias na formacao de vendedores de exceléncia
em Nosso pais.

Encerramos essa descricdo da orientacdo 9,9, verificando que esse género
de vendedor, tem possibilidades mais provaveis de conseguir sucesso em seu
objetivo. Diferente de qualquer outro tipo de vendedor do Grid, o modelo 9,9 € o que
mais aproximara o vendedor a uma sustentacao efetiva, concreta para se conseguir
um ajustar seus produtos aos desejos e necessidades dos seus clientes. Por ndo
resumir seu objetivo apenas a venda, o vendedor consegue adquirir bem mais
flexibilidade e consciéncia do processo presente em uma venda direta. Com essa
abordagem, esbarramos em estratégias claras e eficazes para um trabalho eficiente
e concreto, onde a partir do entendimento do cliente como ele €, pode-se construir
com ele confiangca e consequentemente mais perduravel. Podemos dizer que, de
alguma forma esses séo os alicerces principais para que se proceda uma venda com

exceléncia.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Inicialmente buscou-se neste trabalho exibir as técnicas e o tipo de
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abordagem empregados pelos vendedores que foram os melhores nas empresas de
venda no Brasil. E como é sabido, espera-se que essas informacdes contribuam
para que outras empresas conhecam melhor a sua capacidade de conseguir
sucesso no processo de vendas diretas. Ficou evidenciado que a qualificacdo do
vendedor no Brasil e a o perfil do cliente brasileiro pode ser um recurso relevante
para o incremento de um plano estratégico de vendas.

Os dados presentes no Quadro 2 indicam a orientacdo e o costume 9.9 do
Grid, tal qual como o favorito pelos pesquisados. Também merece destaque o
segundo lugar, que é a orientacdo 1.9, e a orientacdo 1.1 foi pouco preferida.
Conforme apresentado, a orientacdo do 9.9, concebe ser a mais eficiente de todos,
dando énfase a seis elementos, tais como: decisdes, convic¢des, entusiasmo,
conflito, temperamento e humor, tudo isso sendo exercido com equilibrio a situacao
da venda competente.

Deste modo, acontece que por mais que as informagdes postas aqui, nao
sejam tao representativas, neste estudo ndo devem ser desconsideradas. Percebeu-
se que embora haja algumas queixas no que diz respeito ao perfil socioeconémico e
a maioria das propriedades delineadas no 9,9 conferem a proximidade a realidade.
Isto implica que ao o melhor revendedor, tem o perfil para este tipo de venda é, em
parte, admitido pela no¢éo ja alcancada do setor por meio de outras pesquisas e
estudos ja realizados.

E perceptivel que ao ser confirmado alguns resultados, neste trabalho, ainda
se demonstra que a amostra empregada €é valida, mesmo que ndo tao
representativa. Portanto, para este trabalho, foram importantes a comprovacao e a
efeito do exemplo utilizado, pois com a utilizacdo do modelo do Grid de Vendas de
Blake e Mouton percebemos que este foi um modelo ativo para o mapeamento dos
elementos que particularizam um relacionar positivo e que vai durar entre vendedor
e cliente. Ficou salientado, que os indicadores deste teste trabalho assinalar-se, pelo
compromisso para a realizacdo de novas pesquisas, que aprofunde mais o objeto
em questdo de forma mais efetiva e mais ampla, que apresente uma amostra
representativa. Finalizamos, destacando que acreditamos que este trabalho de
alguma forma contribuira para futuros estudos de vendas no Brasil e que 0 mesmo
venha a ser um instrumento (til, para o acréscimo das habilidades de vendedores

em suas respectivas vendas diretas.
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