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RESUMO

CARGNIN, Mariane José. A importancia da Inteligéncia Emocional no
desenvolvimento de um lider e sua relacdo com a satisfacdo dos
colaboradores em uma loja de departamentos localizada na cidade de Criciima
- SC. 2013. 93p. Monografia do Curso de Administracdo Linha de Formacao
Especifica em Comércio Exterior, da Universidade do Extremo Sul Catarinense.
UNESC, Criciima.

Esta pesquisa tem como objetivo identificar quais as competéncias de lideranca
relacionadas a inteligéncia emocional que possui o lider e a sua relacdo com a
satisfacdo dos colaboradores de uma loja de departamentos em Criciima,SC.
Estudar a relagcdo das competéncias relacionadas com a inteligéncia emocional é
muito importante em razdo dos grandes avancos tecnoldgicos, no aumento da
competitividade no mercado de trabalho e das constantes mudancas no ambiente
organizacional é cada vez mais imprescindivel que os lideres saibam como
administrar e controlar suas emocdes. Propor esse estudo, trata-se de uma
oportunidade para a empresa de esclarecer ao lider quais os aspectos que
fundamentalizam a eficacia de uma lideranca com base nos parametros de
inteligéncia emocional, na qual o mesmo sabendo como e onde aplica-la, conseguira
fazer com que sua equipe alcance suas metas com satisfacdo e rapidez. As
pesquisas utilizadas foram a descritiva e a de campo, com a aplicagcdo de dois
guestionarios: um para o lider e um para os colaboradores. O primeiro tinha como
objetivo identificar o nivel do quociente emocional do lider, e o segundo medir o grau
de satisfacdo dos colaboradores. A técnica utilizada foi o censo, pois a populacéo da
empresa estudada foi pesquisada em sua totalidade. A abordagem da pesquisa foi
quali-quantitativa. Neste trabalho foram analisados alguns temas como lideranca,
Inteligéncia Emocional, satisfacdo e Quociente Emocional.O lider apresentou
competéncias emocionais como auto-regulacdo, empatia e motivacdo. Ja o0s
colaboradores demonstraram satisfacdo com relacdo com seu supervisor, assuntos
relacionados a volume, metas e horario de trabalho, além da possibilidade de
crescimento na empresa. Através dos resultados obtidos com a pesquisa foram
propostas melhorias na comunicacao, treinamento e salario.

Palavras-chave:. Lideranga. Inteligéncia Emocional. Satisfagdo. Emocao. Quociente
Emocinal.
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1 INTRODUCAO

De acordo com Goleman,Boyatzis e McKee (2002), durante muito tempo
0S gerentes consideraram as emocdes no trabalho um ruido que tumultuava o
funcionamento racional das organizacdes. Entretanto, o tempo de ignorar as
emocOes como algo irrelevante para os negdécios ja passou. Agora, as empresas
precisam perceber os beneficios da lideranca primal, cultivando lideres capazes de
provocar o efeito emocional que leva as pessoas a florescer.

Para Goleman (2002), embora as qualidades tradicionalmente associadas
com a lideranca, tais como inteligéncia, tenacidade, determinacdo e visdo sé&o
necessarios para o sucesso, eles sdo insuficientes. Os lideres verdadeiramente
eficazes sdo também distinguidos por um alto grau de inteligéncia emocional, que
inclui auto-conhecimento, auto-regulacéo, motivacao, empatia e habilidade social.

Segundo Soto (2002), a aptiddo emocional é importante sobretudo na
lideranca, cuja esséncia € conseguir que outros executem seus respectivos
trabalhos com mais efetividade. Controlar uma situagdo emocional requer as
capacidades necesséarias para resolver os problemas de raiz ao estabelecer
rapidamente entendimento e confianca, saber ouvir e ser capaz de persuadir com
uma recomendacdo. Faculdades tais como o conhecimento de si mesmo, a
possibilidade de ver as coisas com perspectiva e certo porte sdo necessarias para
ser a pessoa em que todos 0s presentes irdo confiar.

Conforme Parente (2000), o varejo vem se transformando e assumindo
um papel importante e de destague no cendrio econédmico nacional e mundial das
Gltimas décadas. Diariamente aparecem noticias nos cadernos de economia dos
principais jornais e revistas, sobre a atuagdo dessas empresas, tecnologia
empregada, formas de gestdo, fusdes e aquisicdes, comprovando a relevancia no
atual panorama empresarial.

De acordo com Costa, Nunes e Guidolin (2008), o varejo faz parte das
atividades de comércio, que responde por cerca de 10% do PIB brasileiro.
Compreendem-se por atividades do varejo as vendas de produtos,
preferencialmente em pequenos lotes, ao consumidor final, para uso pessoal e nao
comercial, cujos estabelecimentos podem ser especializados, como postos de
combustiveis, farmacias, lojas de moveis, tecidos, roupas ou sapatos; ou nao

especializados, como hipermercados/supermercados e lojas de departamentos.
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Segundo dados do IBGE (2008), a atividade varejista no Brasil vem
apresentando grandes mudancas nos ultimos anos, alinhando-se as transformacdes
globais, renovando conceitos e estratégias, tornando-se cada vez mais competitiva e
profissionalizada. Essas mudancas também s&o reflexos da maior utilizacdo de
tecnologias e da qualificacdo dos profissionais atuantes neste mercado. Vale frisar
gue a entrada de participantes externos e a ado¢ao de conceitos mais modernos de
operacionalidade também tém impulsionado o setor na busca por maior eficiéncia e
melhor posicionamento.

Ainda de acordo com dados do IBGE (2009), na Regido Sul do Brasil em
2008, o ritmo de crescimento da atividade varejista na regido Sul foi de 8,0
semelhante ao registrado em 2007 que foi de 7,8 resultado fixado principalmente
pelos aumentos nas vendas dos segmentos hiper e supermercados e de méveis e
eletrodomésticos.

Este trabalho visa identificar de que maneira a lideranca com ajuda da
inteligéncia emocional pode influenciar na eficacia do lider de uma loja de
departamentos no municipio de Criciima - SC. Mantendo uma abordagem mais
focada na &rea de vendas, sendo que tem por objetivo compreender e analisar quais
as competéncias relacionadas com a inteligéncia emocional que os lideres desse
setor necessitam aprender e exercitar para influenciar, entender e motivar sua
equipe, colocando em pratica todo o aprendizado em prol de mudancas de atitudes,
gerando um clima organizacional agradavel ocasionando no bem estar da empresa,

fazendo com que a mesma continue nos negdcios com sucesso.
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1.1 SITUACAOPROBLEMA

Dados fornecidos pela empresa Lojas Adelino:

1.1.1 Historico da Empresa

A histéria da empresa comecou a se delinear na localidade de Timbé do
Sul, situada a Rua Pedro Zilli, em meados de 1964, pelo Sr. Adelino Zilli, por meio
de um pequeno comércio de tecidos, confeccbes e artigos do vestuario.

A partir de 1990, a empresa cessa a comercializacdo desses artigos,
passando a dispor apenas de modveis e afins, eletrodomésticos e eletrbnicos.
Atualmente, além desses, a empresa ainda comercializa outros produtos de géneros
ligados a informatica e a celulares, a procura de novas oportunidades no mercado.

Formada por um quadro de 200 funcionarios, as Lojas Adelino Ltda. esta
disposta a vencer o mercado concorrente e crescer no seu ramo.

Constituida inicialmente como firma individual, vindo a ser transformada
em Sociedade Limitada em 01 de setembro de 1990, cuja razédo social segue com o
nome do proprietario. Nesse mesmo ano, constitui-se a primeira filial, na cidade de
Turvo e a partir dessa data foram iniciadas novos filiais nas cidades de Ararangud,
Meleiro, Jacinto Machado e Sombrio. Criacdo de um Centro de Distribuicdo (CD) na
localidade de Turvo, Forquilhinha, Criciima, Tubardo, Braco do Norte, Morro da
Fumaca, Tubardo 2, Imbituba, Icara e Urussanga.

Para aberturas dessas, primeiramente se observa se a logistica abrange
a localidade em questéo, verificam a viabilidade, a disponibilidade e o prazo para
gue as mercadorias sejam entregues. Apos isso, € verificada a economia da cidade,
comeércio, industria, qual o tipo de ramo, e em qual cidade mais se destaca.

A empresa é formada por quatro sécios: Adelino Zilli (s6cio quotista),
Tiago Zilli (socio administrador), Tadeu Valentim Zilli (sécio administrador) e Laudecir

Panatto (s6cio administrador).
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1.1.2 Missao

Administrar da melhor forma possivel o ramo de comercializacdo dos
produtos, expandindo suas filiais, qualificando-se cada vez mais, em busca de novos

produtos e sempre trazendo novidades do ramo para os clientes.

1.1.3 Valores

A empresa procura seguir os valores estabelecidos pelo fundadores.
Trata-se da seriedade adquirida ao longo dos anos, transparéncia e bom

atendimento.

1.1.4 Fornecedores

A Empresa conta atualmente com cerca de 10 fornecedores, sendo
comercializados  produtos de  eletroeletronicos,  eletrodomésticos,moveis

residenciais, colchdes e celulares.

1.1.5 Clientes

As Lojas Adelino possuem como clientes pessoas fisicas e juridicas tendo
atualmente uma carteira de mais de 120 mil clientes distribuidos no Sul de Santa
Catarina.

Conforme Soto (2002), o Lider deve ter as ferramentas técnicas para
resolver, mas também deve ser capaz de gerar idéias criativas e oferecer um
caminho pratico, que diminua a angustia ou temores do trabalhador. A capacidade
de saber se relacionar, de se fazer ouvir quando € preciso e de sentir-se bem
consigo mesmo é o tipo de faculdade que constitui a diferenca crucial das pessoas
com um bom equilibrio emocional.

Ainda segundo Soto (2002), muitos lideres chegaram aos seus cargos
passando por diferentes etapas, trabalhando com diferentes pessoas, em diferentes
lugares e paises com culturas muitos diferentes, mas essa adaptacdo constante

permite assinalar que a metade das habilidade necessarias para liderar sdo técnicas
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7

e a outra metade € o comportamento humano que ocorre na aplicacdo da
inteligéncia emocional.

Entdo chega-se ao seguinte problema de pesquisa: quais as
competéncias de lideranca relacionadas a inteligéncia emocional que possui o lider
e a sua relagdo com a satisfacao dos colaboradores de uma loja de departamentos

em Criciuma,SC.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Identificar quais as competéncias de lideranca relacionadas a inteligéncia
emocional que possui o lider e a sua relacdo com a satisfacdo dos colaboradores de

uma loja de departamentos em Criciima,SC.

1.2.2 Objetivos Especificos

> Verificar o nivel de Inteligéncia Emocional do lider;

» Mostrar a importancia da Inteligéncia Emocional e sua eficicia na aplicacédo
da lideranca;

» Apontar os beneficios para a lideranca obtidos com o uso adequado das
competéncias da inteligéncia emocional,

> Estabelecer uma relacdo entre a inteligéncia emocional do lider e satisfacéo
dos colaboradores da empresa;

» Propor sugestfes de acordo com os resultados obtidos na pesquisa,
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1.3 JUSTIFICATIVA

Estudar a relacdo das competéncias relacionadas com a inteligéncia
emocional é muito importante porque com o rapido crescimento da globalizacao, os
lideres estdo enfrentando cada vez mais desafios. Em razdo dos grandes avancgos
tecnolégicos, o aumento da competitividade no mercado de trabalho e das
constantes mudancgas no ambiente organizacional é cada vez mais imprescindivel
que os lideres saibam como administrar e controlar suas emogdes.

Existe um declinio na pratica da lideranca, e € por isso que esse estudo
tem tamanha relevancia para os lideres, pois 0s mesmos tem que estar aptos a
trabalhar suas emocgdes, aumentando a satisfacdo de sua equipe, proporcionando
um 6timo ambiente de trabalho, para que ambos desenvolvam suas atividades com
foco em resultados positivos para a empresa.

Propor esse estudo, trata-se de uma oportunidade para a empresa de
esclarecer ao lider quais os aspectos que fundamentalizam a eficacia de uma
lideranca com base nos parametros de inteligéncia emocional, na qual o mesmo
sabendo como e onde aplica-la, conseguira fazer com que sua equipe alcance suas
metas com satisfacdo e rapidez, fato que para o ramo de atuagcdo que essa pesquisa
sera aplicada é fundamental, pois a mesma sera realizada no setor de vendas de
uma rede de lojas de departamentos, com o propésito de aprimorar o
relacionamento dos lideres com sua equipe.

Enfim, a realizacdo desta pesquisa torna-se viavel, porque a académica
tera acesso a acervos bibliograficos, além de todo o respaldo por parte da empresa,
que fornecera todo material tanto impresso como humano, para o a coleta de dados
para o desenvolvimento do estudo, dando a possibilidade de término em tempo habil

para a entrega do mesmo conforme cronograma do curso.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 A HISTORIA DA ADMINISTRACAO RECURSOS HUMANOS

A Historia da Administracdo de Recursos Humanos revela, que ao final
dos anos 70, a literatura apresentava as funcées de RH como sendo: contratacéo,
desenvolvimento, avaliacdo e recompensas. As pessoas eram vistas de forma
passiva em dimensdo distante das acdes organizacionais, devendo ser
administradas e controladas. O profissional de RH, nessa perspectiva, seria avaliado
a partir do dominio das atividades de planejamento, controle e organizacdo das
pessoas, garantindo o maximo de produtividade humana na organizacéo.
(MARQUES, 1994).

Seguindo as idéias de Franco (2008), na Administracdo Cientifica e na
Administracdo Classica, o homem era visto apenas como instrumento a fim de
proporcionar a organizacdo um melhor resultado. Era entdo importante que alguém
pudesse controlar os empregados para que eles ndo apresentassem nenhum tipo de
desvio que pudesse alterar ou prejudicar os rumos daquilo que havia sido planejado
pelos administradores. Nesse aspecto, a area de RH, passa a exercer um papel
fundamental na empresa, até por ser diretamente ligada aos altos gestores e,
consequentemente, passa a exercer um papel de autoridade e poder, bastante
temido pelos trabalhadores de modo geral.

Conforme Andrade e Amboni (2011), a experiéncia de Hawthorne foi
realizada entre 1927 e 1932por George Elton Mayo e seus colaboradores em uma
fabrica Western Eletric situada em Chicago. O objetivo inicial era conduzir
experimentos relacionando a luminosidade no ambiente de trabalho com a eficiéncia
dos operarios, medida pela producdo. Com os primeiros resultados, a pesquisa logo
se estendeu ao estudo da fadiga, dos acidentes de trabalho, da rotacdo do pessoal e
do efeito das condicdes fisicas de trabalho sobre a produtividade dos operarios. A
experiéncia de Hawthorne demonstrou que o ser humano ndo pode ser visto como
uma maquina. Nao adianta a empresa utilizar métodos de trabalho para isola-lo. Ele
precisa conviver com as pessoas para poder se sentir Ut e com vida nas
organizacdes. A interacdo social resultante da experiéncia demonstrou que o
homem € um ser social que necessita dos outros para dialogar, trocar amor e

carinho.
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O século XX trouxe grandes mudangcas e transformagbes que
influenciaram poderosamente as organizacfes, sua administracdo e seu
comportamento. E um século que pode ainda ser definido como o século das
burocracias ou século das fabricas, apesar da mudanca que se acelerou nas ultimas
décadas. E, sem duavida alguma, as mudancas e transformacdes que nele
aconteceram marcaram indelevelmente a maneira de administrar as pessoas. Nesse
sentido, podemos visualizar ao longo do século XX trés eras organizacionais
distintas: a Era Industrial Classica, a Era Industrial Neoclassica e a Era da
Informacédo. A visdo das caracteristicas de cada uma delas permite compreender
melhor as filosofias e as praticas de lidar com as pessoas que participam das
organizacdes. (CHIAVENATO, 2008).

2.1.1 A Importancia da Administracdo de Recursos Humanos

A Administracdo de Recursos Humano € uma das areas mais afetadas
pelas recentes mudancas que estdo acontecendo no mundo moderno. As empresas
perceberam que as pessoas constituem o elemento do seu sistema nervoso que
introduz a inteligéncia nos negoécios e a racionalidade nas decisGes. Tratar as
pessoas como recursos organizacionais € um desperdicio de talentos e de massa
encefalica produtiva. Assim, hoje se fala em Gestdo de Pessoas e ndo mais em
recursos humanos, exatamente para proporcionar essa nova visdo das pessoas -
ndo mais como meros funcionarios remunerados em funcdo do tempo
disponibilizado para a organizagdo - mas como parceiros e colaboradores do
negécio da empresa. (CHIAVENATO, 2008).

De acordo com Oliva (2003), o papel da area de recursos humanos é
executar o trabalho tradicional e, ao mesmo tempo, criar meios de valorizar as
competéncias das pessoas, apoiando a flexibilizagdo das relagdes de trabalho. No
entanto, em muitas empresas ainda prevalece o trabalho tradicional, dai a
dificuldade de compreender as mudancas nos negdcios e nas expectativas das
pessoas. Em vez de concentrar-se exclusivamente nos instrumentos técnicos de
gestéo caberia a area de recursos humanos apoiar plenamente a linha de comando,
principal responsavel pela gestdo de pessoas, compartilhando com ela essa
responsabilidade propondo politicas e atuando nos processos de mudanca e na

construcéo de novos valores e padrdes da cultura organizacional.
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Conforme Ivancevich (2008), hoje a funcdo de gestdo de RH estd muito
mais integrada e envolvida estrategicamente. A importancia do recrutamento, da
selecéo, do treinamento, do desenvolvimento, da recompensa, da compensacéo e
da motivacédo da forca de trabalho € reconhecida e praticada por gestores de cada
unidade e &rea funcional de uma instituicdo. A gestao de RH e qualquer outra funcéo
devem atuar juntas para atingir o nivel necessario de eficacia organizacional, para

competir na esfera local e internacional.

2.1.2 As Organizacdes e as Pessoas

Segundo as idéias de Tachizawa; Ferreira e Fortuna (2006), entende-se
que as pessoas que trabalham nas organiza¢cbes sdo, na verdade, muito mais do
que simples recursos, pois delas dependem os resultados da organizacdo. Se, por
um lado, sédo rotulados como empregados por forca da legislacdo trabalhista, por
outro, sdo efetivos colaboradores que atuam nos diferentes niveis do processo
decisorio. A organizacdo que pretende alcancar a exceléncia deve estabelecer
estratégias de gestdo de pessoas visando a obtencdo de um clima de trabalho
propicio ao alto desempenho empresarial.

Robbins (2001) ressalta que mesmo existindo ferramentas como analise
de cargo, recrutamento e técnicas de selecdo apropriados, ndo € possivel garantir
que os resultados proporcionados por tais ferramentas sejam satisfatérios.
Funcionérios extremamente dinamicos nao se fazem apenas com o bom uso dessas
ferramentas, mas principalmente da capacidade que 0s gestores e a organizacao
em si tém de dinamizar esse processo através do desenvolvimento de seus
colaboradores.

Visando a identificagdo das individualidades dos funcionarios, e maior
esclarecimento dessaidéia, Chiavenato (2004) destaca seis caracteristicas
atribuidas a cada pessoa. Essas caracteristicas permitem maior visualizacdo dos

aspectos de comportamento dos individuos na organizagao. Sao elas:
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Quadro 1: Aspectos de comportamento

A percepcéo:

Trata da forma como cada pessoa interpreta as
mensagens que recebe e da sentido a ela. Pode ser
colocado como um processo de selecéo, organizacao
e interpretacdo dos estimulos que o0 ambiente

oferece.

As atitudes:

Podem ser definidas como uma predisposicdo que
reage a um estimulo e se manifesta por meio de
opinides. E uma caracteristica faciimente mutavel, a
partr do momento que o estimulo ou o

comportamento em relagcéo a ela também mude.

As aptiddes:

Referem-se ao potencial para a realizacdo das
tarefas e atividades, ou seja, a habilidade para
realizar determinadas tarefas. Distingue-se de
pessoa para pessoa e podem ser agrupadas em trés
categorias: intelectuais, fisicas e interpessoais.

A Inteligéncia:

E a capacidade de lidar com a complexidade. Pode
ser considerada uma aptiddo geral que governa as
demais aptiddes.

A personalidade:

E um conceito dindmico, que procura descrever o
crescimento e desenvolvimento do sistema
psicolégico individual. Abrange todos os tragcos do
comportamento e as caracteristicas fundamentais de

cada pessoa.

A Biografia:

Trata das caracteristicas pessoais como experiéncia,

idade, sexo e situacao conjugal.

Fonte:Chiavenato (2004)




19

2.1.3 Comunicacéao

De acordo com Stacheski (2012), a comunicagcao nas organizacdes € um
processo vital para as fungdes administrativas. E a partir dos fluxos e dos processos
comunicacionais, existentes dentro das instituicoes, e entre a organizacado e seus
contatos externos, que surgem as condicbes de sua existéncia, de sua
sobrevivéncia e de seu desenvolvimento.

Segundo Vieira (2004), no mundo em que vivemos, com tecnologia,
oportunidades, competitividade, qualidade, conhecimento, entre outros fatores que
propiciam um melhor nivel de relacionamento entre os homens, a necessidade da
comunicacdo nas organizacdes € indiscutivel, junto ao ambiente interno e ou
externo, e em sintonia com a opinidao de seus publicos e da propria sociedade, a
sintonia de um perfeito relacionamento.

Conforme Chiavenato (2005), a comunicag¢do organizacional constitui o
processo especifico através do qual a informacdo se movimenta e é intercambiada
entre as pessoas dentro de uma organizacdo. Algumas comunicacdes fluem na
estrutura formal e informal, outras descem ou sobem ao longo da hierarquia,
enquanto outras se movimentam na direcdo lateral ou horizontal. Modernamente,
com a tecnologia do computador, os fluxos de comunicacéo estao se intensificando

em todos os sentidos.

2.1.4 Trabalho em Equipe

Para Maximiano (1995), a equipe € um grupo de pessoas com um
objetivo comum, que pode decidir como fazer para alcan¢éa-lo, e que trabalha dentro
de uma area de autonomia definida de comum acordo com a administracao.

De acordo Blanchard (2007), as equipes conseguem executar o trabalho
melhor e mais rapidamente, e mudar mais facilmente, do que estruturas hierarquicas
tradicionais. Elas tém o poder de elevar a produtividade e o moral, ou de destrui-los.
Quando trabalha com eficacia, uma equipe pode tomar melhores decisdes, resolver
problemas mais complexos, e fazer mais para fomentar a criatividade e aprimorar as
habilidades do que individuos trabalhando sozinhos. A equipe é a Unica unidade que
possui a flexibilidade e os recursos para reagir rapidamente as mudancas e as

novas necessidades tipicas do mundo atual.
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Segundo Drucker (1998), afirma que a implementacéo de equipes possui
virtudes Obvias. Cada um de seus membros sempre sabe qual é o trabalho a
desenvolver em conjunto, e se responsabiliza por ele. A equipe € bastante receptiva
as novas idéias e novas maneiras de fazer as coisas, e possui grande capacidade
de adaptar-se

De acordo com Scholtes (1992), as equipes tém uma vantagem clara
sobre os esforcos isolados: o0 apoio matuo que surge entre seus membros. O
sinergismo que vem de pessoas trabalhando juntas de maneira produtiva em um
projeto importante € em geral suficiente para manter o entusiasmo e apoio, mesmo
em tempos dificeis. Quando o espirito de equipe invade uma organizacao, todos os
empregados comecam a trabalhar juntos visando a qualidade — sem barreiras, sem

facgbes, “todos em uma unica equipe”, movendo-se juntos na mesma direcéo.

2.1.5 Motivacao

De acordo com Maximiano (2000), a palavra motivacéo (derivada do latim
motivus, movere, que significa mover) indica o processo pelo qual um conjunto de
razdes ou motivos explica, induz, incentiva, estimula ou provoca algum tipo de acéo
ou comportamento humano. Portanto motivacdo pode ser definida como um motivo
que leva a acdo é tudo aquilo que leva a pessoa a determinado comportamento.

Conforme Mussak (2003), motivacao € um dos aspectos mais importantes
no estudo da relacdo do homem com o seu trabalho. A pessoa motivada realiza
qualquer atividade com mais qualidade e eficiéncia. No trabalho isso é fundamental,
e € por isso que as empresas se preocupam em motivar seus colaboradores através
de programas especificos, que podem ocorrer durante um evento ou mesmo
integrar-se a cultura organizacional.

Para Spers (2009), a motivacéo refere-se as forcas internas e externas
gue provocam entusiasmo e persisténcia em seguir certo curso de acéo. Ela afeta a
produtividade, e parte do trabalho do administrador é canalizar essa motivagado para
a realizacao de metas organizacionais.

Segundo Jones e George (2011), motivacdo pode ser definida como o
conjunto das forcas psicologicas que determinam a direcdo do comportamento de
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uma pessoa em uma organizacao e seus niveis de esfor¢co e de persisténcia diante
de obstaculos.

Para Andrade e Amboni (2011), motivacdo pode ser descrita como o
direcionamento e a persisténcia da acdo. Essa agdo evidéncia comportamentos e
atitudes positivas ou negativas em relacdo aos objetivos pretendidos. A motivagao
pode ter causas intrinsecas e extrinsecas. A motivacdo intrinseca esta relacionada a
recompensas psicologicas, tais como a oportunidade de usar a habilidade de
alguém, a sensacdo de desafio e realizacdo, o recebimento de um prestigio ou
apreciacdo, jA a motivacdo extrinseca estd ligada a recompensas tangiveis ou

materiais como salarios, beneficios adicionais, seguros de vida, entre outros.

2.1.6 Satisfacao no Trabalho

De acordo com Robbins (2002), o termo satisfacdo com trabalho se refere
a atitude geral de uma pessoa em relacao ao trabalho que realiza. Uma pessoa que
tem um alto nivel de satisfacdo com seu trabalho apresenta atitudes positivas em
relacdo a ele, enquanto aquela insatisfeita apresenta atitudes negativas. Quando se
fala em atitudes do trabalhador, quase sempre se refere a satisfacdo com o trabalho.
Na verdade as duas expressdes sdo usadas de forma intercambiavel.

Ainda segundo as idéias de Robbins (2002), embora ndo exista um
consenso sobre o significado do termo, uma definicdo vidvel é que o envolvimento
com o trabalho seria 0 grau em que uma pessoa se identifica psicologicamente com
seu trabalho e considera seu desempenho nele algo valioso para si. Os funcionarios
com alto nivel de envolvimento com o trabalho identificam-se profundamente com
ele e realmente se preocupam com o tipo de trabalho que realizam.

Conforme Schermerhorn, Hunt e Osborn (1998), os trabalhadores mais
satisfeitos com seus empregos tendem a ter melhor registro de presenca e estao
menos propensos a faltar por motivos ndo -explicados do que os insatisfeitos. Ela
também pode afetar a rotatividade. Os trabalhadores insatisfeitos tém mais
probabilidade de se demitir do que os satisfeitos.Tanto o absenteismo como a
rotatividade podem custar muito caro para as organizacgoes.

De acordo Domingues e Neves (2009), satisfacdo dos trabalhadores
contribui para 0 sucesso da organizagdo. Os sentimentos dos membros da

organizacao influenciam a sua atuacao e, desse modo, séo fatores fundamentais do
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sucesso organizacional. Por isso, medir a satisfacdo dos trabalhadores tornou-se
procedimento da maior importancia na gestao organizacional, sendo cada vez mais

reconhecida pelos modelos de gestédo da qualidade.

2.2 O QUE E LIDERANCA

Para Chiavenato (2003), lideranca é a influéncia interpessoal exercida em
uma situacdo e dirigida por meio do processo da comunicagdo humana para
consecucdo de uma ou mais objetivos especificos, esta influéncia significa uma
forca psicologica, uma transacao interpessoal na qual uma pessoa age de modo a
modificar o comportamento de outra de modo intencional.

Segundo Soto (2002) lideranca é o ato por exceléncia que identifica,
desenvolve, canaliza e enriquece o potencial ja presente em uma organizagado e
seus membros. Liderar significa saber o que fazer para o qual necessitamos apreciar
a situacdo na dimensdo adequada, entender o problema primeiro para escolher a
ferramenta certa a ser utilizada e depois, uma vez compreendida, administrar
eficientemente visando converté-la em uma realidade tangivel.

Conforme Bennis (1996), hoje exige-se uma lideranca que tenha a
capacidade de se moldar com rapidez pelo posicionamento do lider diante das
situacdes e com seguidores mais ativos e responsaveis perante as atividades do
cotidiano. As principais caracteristicas que os lideres devem possuir sdo: Vvisdo
sisttmica, paixao, integridade, autoconhecimento, sinceridade, maturidade,
curiosidade e audécia.

De acordo com Beber (2013), a lideranca é um tema importante para 0s
gestores devido ao papel fundamental que os lideres representam na eficacia do
grupo e da organizacdo. Os lideres sdo responsaveis pelo sucesso ou fracasso da
organizacado. Liderar ndo € uma tarefa simples, porque exige paciéncia, disciplina,
humildade, respeito e compromisso. E o processo de conduzir um grupo de
pessoas, transformando-o numa equipe que gera resultados. E a habilidade de
motivar e influenciar as pessoas, de forma ética e positiva, para que contribuam
voluntariamente e com entusiasmo alcancando o0s objetivos da equipe e da

organizacéao.
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2.2.1 Teorias sobre Lideranga

Conforme Chiavenato (2004), a lideranca estabelece um dos temas mais
pesquisados nos ultimos tempos, onde as teorias sobre a mesma podem ser
apresentadas e classificadas em trés grupos como se pode perceber no quadro

abaixo:

Quadro 2: Teorias da lideranga

Teoria de Tragos de Caracteristicas marcantes de personalidade

personalidade possuidas pelo lider.

Teoria sobre Maneiras e estilos de se comportar adotados

Estilos de Lideranga pelo lider.

Teorias Situacionais de Adequacao do comportamento do lider as

Lideranga circunstancias da situagao.

10

" Fonte: Chiavenato (2004)

2.2.1.1 Teoria de tragos de personalidade

Segundo Chiavenato (2004), sdo as teorias mais antigas a respeito da
lideranga. Um traco € uma qualidade ou caracteristica distintiva da personalidade.
Segundo essas teorias , o lider é aquele que possui certos tracos especificos de
personalidade que o distinguem das pessoas. O lider apresenta caracteristica
marcantes de personalidade por meio das quais pode influenciar o comportamento
das demais pessoas.

Conforme Mullins (2001), a abordagem das qualidades (ou tracos)
fundamenta-se na conviccdo de que a lideranga consiste de determinadas
caracteristicas herdadas, ou de tracos de personalidade, que distinguem os lideres
de seus seguidores. A abordagem das qualidades concentra-se no homem ou na
mulher que ocupa 0 cargo, € no proprio cargo. Sugere que as pessoas com

determinados tracos, ou caracteristicas, de personalidade seriam lideres de sucesso
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em qualquer situacdo. A atencdo esta mais concentrada nos lideres do que no
treinamento para lideranca.

De acordo com Vieira (2010), teoria dos tracos de personalidade, se
configurou como a tentativa cientifica de, pela "etiquetagem"do individuo segundo
um conjunto de tragcos padréo/inatos, explicar a existéncia dessas pessoas que
detém o poder de influenciar outros individuos organizados em pequenos ou

grandes grupos na luta pela satisfacdo de suas necessidades.

2.2.1.2 Abordagem comportamental

Segundo Dubrin (2006), a abordagem comportamental da lideranca tenta
especificar como o comportamento dos lideres eficazes difere do comportamento
dos menos eficazes. Supbe-se que os lideres sdo relativamente consistentes no
modo como tentam influenciar os membros do grupo em situagdes diferentes. Um
conceito chave € o do estilo de lideranca, o padrédo de comportamento relativamente
consistente que caracteriza um lider. Grande parte dessa consisténcia ocorre porque
um estilo de lideranca € baseado, até certo posto, na personalidade individual. A
despeito da consisténcia, alguns gerentes podem modificar seu estilo se a situagao
exigir.

Para Bateman e Snell (2011), a abordagem comportamental diminui a
importancia das caracteristicas pessoais em favor dos comportamentos efetivamente
exibidos pelos lideres. Estudos sobre o comportamento de lideranca consideram até
gue ponto os lideres enfatizam a realizacao de tarefas frente a manutencao do grupo
e até que ponto os lideres convidam os funcionarios a participar da tomada de
decisoes.

Conforme Chiavenato (2005), a abordagem comportamental trouxe novos
conceitos sobre motivacao, lideranca, comunicacao, dinamica de grupos, processo
decisério, comportamento organizacional, estilos administrativos, que alteraram
completamente os rumos da teoria administrativa, tornando-a mais humana e

amigavel.



25

2.2.1.2 Teorias Situacionais da Lideranca

Para Chiavenato (2004), as teorias situacionais explicam a lideranca
dentro de um contexto mais amplo e partem do principio de que néo existe um Unico
estilo de lideranga valido para todo e qualquer situacdo. As teorias situacionais sao
mais atrativas ao administrador, pois aumentam as opc¢des e possibilidades de
mudar a situacdo para adequa-las a um modelo de lideranca ou entdo mudar o
modelo de lideranca para adequa-lo a situacéo. A identificacdo de um lider depende
da posicao estratégica que ele ocupa dentro da cadeia de comunicacdes e nao
apenas de suas caracteristicas de personalidade. A abordagem situacional da
lideranca passou a ganhar predominancia na teoria administrativa.

De acordo com Robbins (2002), a teoria da lideranca situacional tem um
apelo intuitivo. Ela reconhece a importancia dos liderados e baseia na logica de que
os lideres podem compensar as limitacdes motivacionais e de capacitacdo de seus
seguidores. A énfase nos liderados, no que se refere a eficicia da lideranca reflete a
realidade de que sao eles que aceitam ou ndo um lider. Independentemente do que
fizer o lider, a efichcia dependera das acbGes de seus liderados. Essa é uma
dimens&o importante que foi menosprezada ou pouco enfatizada na maioria das
teorias sobre lideranga.

Conforme Schermerhorn, Hunt e Osborn (1998), abordagem de lideranca
situacional exige que o lider desenvolva a capacidade de diagnosticar a necessidade
das situacdes para poder escolher e implementar a resposta adequada de lideranca.
A teoria da atencdo especifica para os liderados e 0s seus sentimentos quanto a
tarefa em questdo. Também sugere que um lider eficaz precisa reavaliar
constantemente as situacdes, dando atengdo especial as mudancas que surgem no

nivel de maturidade das pessoas envolvidas no trabalho.

2.2.1.3 Teoria Contingencial de Fiedler

Para Vugt e Ahuja (2012), a teoria contingencial sustenta que ndo ha um
anico estilo bem-sucedido de lideranca; a lideranca eficaz é contingente a varios
fatores diferentes, como o tipo de organiza¢do envolvido e a meta a ser atingida. Um
pioneiro dessa maneira de pensar foi Fred Fiedler. Para ele, trés fatores sao cruciais

para se decidir que tipo de lideranca é adequado a uma determinada tarefa: a
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relacdo entre lider e seguidores; o tipo de tarefa a ser realizada; e quanto poder o
lider exerce sobre os subordinados.
Conforme Bowditch e Buono (2004), uma das teorias contingenciais
cldssicas provém do trabalho de Fred Fidler, que propde que a lideranca eficaz é
baseada no grau de ajuste entre o estilo de um lider e o ponto até o qual uma
situacdo especifica permite que ele exerca influéncia sobre o grupo. Segundo o
modelo de Fidler, ha trés variaveis situacionais basicas que influenciam a
favorabilidade de uma situacédo para um lider:
1. Relagdes entre lider e membros do grupo, em termos de
confianca e respeito;
2. Estrutura da tarefa, ou até que ponto a tarefa do grupo
esta definida;
3. Posicdo de poder do lider, ou o grau de poder e influéncia
gue um lider tem sobre seus subordinados.
Segundo Venetianer (2004), o conceito de comportamento contingencial
subentende ainda que deve existir adaptabilidade hierarquica bidirecional, ou seja 0s
dirigentes também devem amoldar seu comportamento ao dos seus comandados

para que consigam maximizar os resultados das respectivas equipes.

2.2.1.4 Teoria Caminho-Meta

Para Dubrin (2006), a teoria caminho-meta de lideranca especifica o que
o lider deve fazer para conseguir alto moral e produtividade em determinada
situacdo. A expressdo caminho-meta refere-se a uma énfase em ajudar o0s
empregados a encontrar o caminho correto para atingir a meta. Uma importante
contribuicdo da teoria caminho-meta é o fato de que ela tanto especifica o que 0s
lideres precisam fazer em diferentes situacdes quanto explica as razdes implicitas
em tal comportamento.

De acordo com Soto (2002), no processo de trajetéria-meta os lideres
identificam as necessidades dos empregados, fixam-lhes metas apropriadas e
depois vinculam o cumprimento dessas metas com recompensas mediante a clareza

das relacdes de expectativas e a respectiva instrumentacao elimina-se as barreiras
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para o desempenho e oferece-se assessoria aos empregados. O resultado do
processo € a satisfacdo no trabalho, a aceitacéo do lider e maior motivacao.
Segundo Robbins (2002), a teoria da meta e do caminho argumenta que €
funcdo do lider ajudar os subordinados no alcance de suas metas, fornecendo
orientacdo e/ou apoio necessario para assegurar que tais metas sejam compativeis
com os objetivos da organizacdo. Os termos meta e caminho derivam da conviccao
de que os lideres eficazes abrem os caminhos para ajudar seus liderados a
atingirem seus objetivos, tornando a jornada mais facil ao reduzir os seus

obstaculos.

2.2.2 Estilos de Lideranca

Segundo Chiavenato (1997), dentre os varios tipos de lideranca, os

principais sédo autocratico, democratico e liberal.

Quadro 3: Tipos de lideranca

Chamado de lideranca autoritaria ou diretiva, é aquele
centralizador, que toma decis6es sem consultar seus liderados,

inclusive no que se refere a determinacdo das tarefas e seu
modo de realizagdo. Na Lideranga autocratica o lider é focado
apenas nas tarefas. Este tipo de lideranca também é chamado
de lideranca autoritaria ou diretiva. O lider toma decisdes
Lider autocrético
individuais, desconsiderando a opiniao dos liderados. O lider
determina as providéncias e as técnicas para a execucao das
tarefas, de modo imprevisivel para o grupo. Além da tarefa que
cada um deve executar, o lider determina ainda qual o seu
companheiro de trabalho. O lider € dominador e pessoal nos

elogios e nas criticas ao trabalho de cada membro.

Também conhecido como lideranga participativa ou consultiva, &
Lider o tipo de lideranca voltado para as pessoas e ha participacéo
democratico dos liderados no processo decisorio. Envolve seu grupo nas

decisfes, incentiva a participacao, busca delegar autoridade e
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fornece orientagcdes que visam o desenvolvimento do grupo.
Aqui as diretrizes sdo debatidas e decididas pelo grupo,
estimulado e assistido pelo lider. O préprio grupo esboca as
providéncias para atingir o alvo solicitando aconselhamento
técnico ao lider quando necessario, passando este a sugerir
duas ou mais alternativas para o grupo escolher. As tarefas
ganham novas perspectivas com o debate. A divisdo das tarefas
fica ao critério do proprio grupo e cada membro pode escolher
0S seus proprios companheiros de trabalho. O lider procura ser
um membro normal do grupo. Ele € objetivo e limita-se aos fatos
nas suas criticas e elogios, usa o feedback como uma forma de

treinamento de seus colaboradores.

Lider liberal

Deixa o0 grupo atuar como desejar, ndo assumindo o seu papel
de lider. Laissez-faire é a contracdo da expressdo em lingua
francesa laissezfaire, laissezaller, laissezpasser, que significa
literalmente "deixai fazer, deixai ir, deixai passar". Neste tipo de
lideranca as pessoas tem mais liberdade na execucédo dos seus
projetos, indicando possivelmente uma equipe madura, auto
dirigida e que n&o necessita de supervisdo constante. Por outro
lado, a Lideranca liberal também pode ser indicio de uma
lideranca negligente e fraca, onde o lider deixa passar falhas e

erros sem corrigi-los.

Fonte:Chiavenato (1997)

Quadro 4: Aspectos

dos estilos de lideranca

Aspectos

Lideranga Lideranca liberal Lideranca

autocratica Democréatica

Tomada de decisdes

Apenas o lider decide | Total liberdade ao | As diretrizes sé&o
e fixa as diretrizes, | grupo para tomar | debatidas e
sem nenhuma | decisfes, com | definidas pelo

participacdo do grupo. | minima intervencao

do lider.

grupo, e orientados

pelo lider.
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Aspectos Lideranca Lideranca liberal Lideranca
autocrética Democrética

O lider da& ordens e | Participacdo limitada | O grupo decide

determina do lider. | sobre a divisdo das
Programacédo dos | providencias para a | Informacoes e | tarefas e cada
trabalhos execucdo de tarefas, | orientacbes sdo | membro tem
sem aplica-las ao | dadas desde que | liberdade para
grupo. solicitadas pelo | escolher 0s

grupo. colegas.

O lider determina a | A divisédo das tarefas | O lider é objetivo e

tarefa a cada um e | e escolha dos limitado aos fatos
Divisdo do trabalho | qual 0 seu | colegas e do grupo. | nos elogios ou
companheiro de | Nenhuma criticas. Trabalha
trabalho. participacdo do lider. | como orientador da
equipe.

O lider é denominador | O lider assume | O lider é objetivo e
e pessoal nos elogios | papel de membro do | limitado aos fatos

Comportamentodo | e nas criticas ao | grupo e atua | nos elogios ou

lider grupo. somente guando | criticas. Trabalha
solicitado. como orientador da
equipe.

Fonte: Chiavenato (2000).

2.2.3 Estilos de Lideranca Baseado na Inteligéncia Emocional

Segundo Goleman (2002), apresenta os conceitos de liderangca baseado
em seus estudos e pesquisas sobre a inteligéncia emocional, focado no papel das
liderancas dentro das organizacdes. O mesmo classifica as liderancas da seguinte

forma:
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Quadro 5: Estilos de lideranca baseada na Inteligéncia Emocional

Lideres Ressonantes

E empético e expressa esse sentimento ao grupo. Esse tipo
de ressonéncia reforga a sincronia da equipe fazendo com
gue as pessoas sintam-se compreendidas (valorizadas) e
compromissadas com suas atividades profissionais
compartilhando idéias, aprendendo uns com o0s outros,
tomando decisGes de maneira colaborativa. Exemplos de
lideres ressonantes: visionario, conselheiro, agregador,

empreendedor, democratico, carismatico e servidor.

Lideres Dissonantes

Ndo s6 é desprovido de empatia, como nao transmite
confianga nos atos e nhas palavras que professa, visa
beneficio proprio e ndo coletivo. Pode parecer eficaz em
curto prazo, mas suas atitudes desmentem seu aparente
sucesso. Esse lider ressoa exclusivamente o lado negativo
do aspecto emocional, estimulando o lado negativo do
conflito e, mais cedo ou mais tarde acaba por contagiar e
exaurir as pessoas, gerando conflitos ingerenciaveis.
Exemplos de lideres dissonantes: agressivo, despotico,

autocrético, arrogante.

Fonte:Goleman (2002)

2.2.4 A Influéncia Emocional do Lider

Segundo Marinho (2006) , Estudos mostram que a influéncia emocional

do lider é exercida diretamente ou indiretamente, de maneiras distintas e por

diferentes razbes. A seguir, alguns resultados das pesquisas sobre influéncia

emocional do lider:
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Quadro 6: Influéncia emocional do lider

Os seguidores olham o lider em busca de empatia e apoio emocional. A
compreensao desse importante papel para as emog¢des no ambiente de trabalho
distingue os melhores lideres do restante das pessoas, tanto em termos de
desempenho e resultados financeiros como em outros aspectos menos tangiveis,

como moral elevado, motivacdo e comprometimento.

O lider desempenha papel fundamental em determinar o clima e a situagéo
emocional da equipe, pois é natural que as pessoas prestem atencdo extra aos
sentimentos e comportamento do lider, uma vez que o0 seu ponto de vista

geralmente tem um peso adicional nas decisdes e atitudes da equipe.

Emocbes negativas na equipe, especialmente raiva, ansiedade e inseguranca,

desviam a atencéo da tarefa a ser feita, prejudicando significativamente o trabalho.

Boas relacfes humanas entre lideres e liderados, bem como o bem-estaremocional
da equipe, produzem maior eficiéncia mental, ajudam as pessoas a entender melhor
as informacdes, a ser mais flexiveis na maneira de pensar, a ter discernimento e a

tomar melhores decisoes.

Lideres que atuam com empatia capacitam a equipe a manter relacionamentos
eficazes entre si e com o0 resto da organizagdo. Empatia significa levar as
consideracOes os sentimentos e necessidades a equipe, dos subordinados e dos
clientes, criando um clima de interesse mutuo dentro da organizacdo e com 0s

respectivos clientes.

Fonte:Marinho(2006).

2.2.5 A Importancia da Lideranca

De acordo com Nascimento (2012), a lideranga € um papel-chave no novo
cenario, sem apego em ideologias, mas com preocupacao central no processo de
desenvolvimento e na busca por resultados praticos. E essencial disseminar o
conhecimento certo objetivando construir uma base solida, adquirindo as
qualificacOes e técnicas necessarias para aplicar esse conhecimento em situacdes
ambiguas. A visdo deve determinar a direcdo a ser seguida e a valorizagdo para se
atingir o alvo, com adocao de postura flexivel, fazendo em todo processo os ajustes

adequados e necessarios.
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Ainda segundo Nascimento (2012), o lider deve ser capaz de inspirar
seus colaboradores, despertando a curiosidade e a ousadia em assumir
responsabilidade e riscos inerentes a sua area de atuacdo. Despertar ousadia
significa sobrevivéncia no mundo corporativo, é impossivel ficar apenas observando
enguanto os fatos ocorrem, sob pena de acomodacao ou desaparecimento.

Conforme Barrett (1998), o mundo estd buscando um novo tipo de
lideranca corporativa - uma que seja capaz de efetivar oportunidades de ganho
inerentes a uma cultura corporativa que apoie responsabilidade social,
administracdo ambiental e realizacdo do empregado. As empresas estao
descobrindo que longe de ser um fardo, a atencdo a essas trés areas esta se
tornando um ingrediente chave em sua receita para o sucesso. Os lideres
esclarecidos estdo encontrando um equilibrio dindmico entre os interesses da
corporagdo, dos trabalhadores, da comunidade local e da sociedade. Est&o
reconhecendo que o Unico meio de aumentar os niveis de produtividade e inovacgéo
necessarios a sobrevivéncia e prosperidade no século XXI sera transformar

radicalmente seus valores corporativos.

2.3 EMOCAO

Segundo Cooper e Sawaf (1997), as emoc¢Bes constituem a fonte mais
poderosa de orientacdo, autenticidade e energia humanas e podem oferecer
sabedoria intuitiva. Os sentimentos nos proporcionam uma informagéo vital e
potencialmente proveitosa em cada minuto do dia. E esse flashback que acende o
génio criativo, 0 mantém honesto consigo mesmo, molda relacionamentos na base
da confianca, proporcionam uma bussola interna para sua vida e sua carreira,
orientando-o para possibilidades inesperadas.

De acordo com Soto (2002), a emocao € definida como qualquer agitacao
e transtorno da mente, o sentimento, a paixdo; qualquer estado mental veemente ou
excitado. Sendo ainda um estado interno (fisiologico e mental) do organismo que
pode ser analisado a partir de uma dupla perspectiva provocada pela resposta
interna do sujeito diante de um estimulo percebido como agradavel ou desagradavel.

Para Pinto (2001), a emocao é uma experiéncia subjetiva que envolve a
pessoa toda, a mente e o corpo. E uma reacdo complexa desencadeada por um

estimulo ou pensamento e envolve reacées organicas e sensac¢des pessoais. E uma
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resposta que envolve diferentes componentes, nomeadamente uma reacao
observavel, uma excitacdo fisiologica, uma interpretacdo cognitiva e uma
experiéncia subjetiva.

Segundo Braghirolli (1998) as emocbes sdo complexos estados de
excitacdo de que participa o organismo todo. O termo emocfes € usado também
para significar os sentimentos e estados afetivos em geral. E 0s aspectos que
compdem a emocdo, sao a experiéncia individual, interna e a expressao
comportamental, externa. Ou seja, a sensacao que a emogao provoca no individuo

internamente e suas reagdes comportamentais.

2.3.1 Aprendizagem emocional

Conforme Cooper e Sawaf (1997), ao contrario do que se pensa, as
emocdes raramente sdo invasivas, sua interferéncia quase sempre é inteligente,
sensivel, benéfica e mesmo sabia. Elas sdo uma fonte primaria de motivacao,
informacgao (feedback), forca pessoal, inovacédo e influéncia. Na maioria das vezes,
as emocdes ndo se opdem ao bom senso e ao raciocinio; pelo contrario, elas os
inspiram e estimulam, ligando-se ao sucesso e a lucratividade.

Para Soto (2002), a aprendizagem emocional é formada por trés
capacidades: a capacidade para compreender as emocdes, a capacidade para
expressa-las de uma maneira produtiva e a capacidade para captar as emocoes dos
outros e sentir empatia em relacéo a elas.

Ainda segundo Soto (2002), ter capacidades emocionais significa ser
capaz de conduzir as proprias emocdes de tal maneira que melhore seu
desenvolvimento pessoal e sua qualidade de vida. A aprendizagem das emocdes
melhora as relacdes, cria responsabilidades afetivas entre as pessoas, faz o trabalho
mais corporativo e facilita o sentimento de comunidade.

De acordo com Cerqueira e Facirolli (2013),as aptiddes emocionais estao
trazendo mudancgas radicais nos ambientes das organizagfes, ja que ndo ha mais
davida de que as relacdes interpessoais entre 0os seus profissionais constituem um
fator prioritario a conquista da exceléncia em todas as esferas. Logica e intuicdo
prometem fazer a parceria definitiva no paradigma da empresa do terceiro milénio,
reafirmando o pensamento de que s6 quem se conecta com o invisivel consegue

fazer o impossivel.
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2.3.2 Importancia das emocodes

Conforme Goleman (1995), quando investigam por que a evolugdo da
espécie humana a emocdo um papel tdo especial em nosso psiquismo, 0s
socibélogos verificam que, em momentos decisivos, ocorreu uma ascendéncia do
coracao sobre a razdo. Sao as emocdes que orientam quando diante de um impasse
e quando se tem de tomar providéncias importantes demais para que sejam
deixadas a cargo unicamente do intelecto - em situagbes de perigo, na
experimentacdo da dor causada por uma perda, na necessidade de ndo perder a
perfectivo apesar dos percal¢cos na ligacdo com um companheiro, na ligacdo de uma
familia. Cada tipo de emocéo que se vivencia, predispfe para uma acgao imediata;
cada uma sinaliza para uma direcao que, nos recorrentes desafios enfrentados pelo
ser humano, provou ser a mais acertada.

Para Soto (2002), a emocao € o elo de grande importancia na cadeia
causal do comportamento humano e assumi papel significativo no processo
motivacional, enquanto este requer 6Otimo nivel de grau de ativacdo, alerta ou
excitacdo do organismo, o qual é produto das mudancas fisiol6gicas subseqientes a
ativacdo do sistema nervoso.

Segundo Bastos (2008), as emocdes oferecem informacdes sobre a
propria pessoa, ndo se deve reprimi-las, mas sim compreendé-las, para que possa
obter um resultado mais produtivo,utilizando-as de melhor forma possivel. Se
prestarem mais atencdo a informacdo que as emocdes proporcionam, pode se
mudar a conduta, rendimento e pensamento com objetivo de modificar as situacdes

ao seu redor.

2.4 O QUE E INTELIGENCIA

De acordo com Antunes (2008), a palavra "inteligéncia" tem sua origem
na juncado de duas palavras latinas: inter = entre e eligere = escolher. Em seu
sentido mais amplo, significa a capacidade cerebral pela qual conseguimos penetrar
na compreenséo das coisas escolhendo o melhor caminho. A formacéo de idéias, o
juizo e o raciocinio sdo frequentemente apontados como atos essenciais a

inteligéncia.
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2.4.1 Tipos de inteligéncia

Segundo Gardner (2001), em 1979, o professor Howard Gardner criou 0
“projeto Zero de Harvard”, que foi apontado como o projeto que deu origem a teoria
das inteligéncias multiplas. Através deste projeto, Gardner (2001) identificou sete
inteligéncias humanas distintas, sendo elas: Inteligéncia Linguistica, Inteligéncia
Logico-Matematica, Inteligéncia Cinestésica, Inteligéncia Espacial, Inteligéncia
Musical, Inteligéncia Interpessoal e Inteligéncia Intrapessoal.

Ainda de acordo com Gardner (2001) Inteligéncia Linguistica diz respeito
a habilidade de lidar de forma criativa com as palavras; a Inteligéncia Légico-
Matematica faz mencéo a capacidade que a pessoa tem para solucionar problemas
envolvendo numeros e demais elementos mateméticos, isto €, habilidades para o
raciocinio dedutivo; a Inteligéncia Cinestésica faz referéncia a capacidade de utilizar
seu préprio corpo de formas diferentes e habeis.

Gardner (2001), ainda afirma a Inteligéncia Espacial se refere a nocao de
espaco e direcao; a Inteligéncia Musical relaciona a capacidade de organizar sons
de modo criativo; a Inteligéncia Interpessoal faz referéncia a habilidade de
compreender 0s outros, o0 modo como aceitar e conviver com o diferente; e a
Inteligéncia Intrapessoal diz respeito a capacidade de relacionamento consigo
mesmo, ou seja, o autoconhecimento, a habilidade de administrar seus sentimentos

e emocdes a titulo de seus projetos.

2.5 0 QUE E INTELIGENCIA EMOCIONAL

Segundo Goleman (1999), inteligéncia emocional refere-se a capacidade
de identificar nossos proprios sentimentos e os dos outros, de motivar a nés
mesmos e de gerenciar bem as emocdes dentro de nés e em nOsSsos
relacionamentos.

Ja para Ryback (2000), inteligéncia emocional € como a capacidade de
usar nossa percepcao e sensibilidade para identificar os sentimentos que estao por
tras da comunicacdo interpessoal e resistir a tentacdo de reagir de maneira

impulsiva e impensada, sendo receptivos, auténticos e sinceros.
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De acordo com Cooper e Sawaf (1997), inteligéncia emocional € a
capacidade de sentir, entender e aplicar eficazmente o poder e a perspicacia das
emocBes como uma fonte de energia, informacao, conexao e influéncia humanas.

Para Soto (2002), inteligéncia emocional é uma descricdo das funcdes
cerebrais e mentais que diz respeito as emocdes, € um apelo ao descobrir e ao
explorar; em palavras mais simples, € a mente emocional, essa que desde de o
surgimento do homem tem sido descrita com imagens, poesias e filosofias.

Segundo Weisinger (2001), a inteligéncia emocional é simplesmente o
uso inteligente das emocdes, isto € fazer intencionalmente com que suas emocdes
trabalhem a seu favor, usando-as como uma ajuda para ditar seu comportamento e
seu raciocinio de maneira a aperfeicoar seus resultados.

Conforme Gardenswartz,Cherbosque e Rowe (2012), a inteligéncia
emocional € a capacidade de entender os sentimentos, tanto seus como dos outros,
e de lidar com eles, de maneira saudavel e construtiva. Sua capacidade de ser
eficaz no mundo diversificado atual, dentro e fora do trabalho, depende dela.
Quando tem as ferramentas para controlar o poder das emocdes, tem-se a
possibilidade de formar equipes energizadas, engajadas e produtivas. Sendo, as
emocdes vao controlar suas interacdes, seu trabalho em grupo e as colaboracdes

nesse trabalho.

2.5.1 Competéncias emocionais

Conforme Goleman (1999), competéncia emocional € a capacidade
adquirida, baseada na inteligéncia emocional, que resulta num desempenho
destacado no trabalho. A inteligéncia emocional determina todo o potencial humano

para aprender as habilidades praticas que estdo baseadas em cinco elementos sao:

Quadro 7: Habilidades baseadas na Inteligéncia Emocional

E reconhecer as proprias emocdes e
Autopercepcao seus defeitos, as pessoas com essa
competéncia sabem que emocdes estao

sentindo e porqué, dao-se conta dos

elos entre sentimento e 0 que pensam,
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fazem e dizem, reconhecem como seus
sentimentos afetam seu desempenho e
ainda possuem uma  percepgao
orientadora de seus valores e objetivos.

Auto-regulacéao

E manter sob controle as emocdes e 0s
impulsos perturbadores, as pessoas com
essas competéncias gerenciam bem
seus sentimentos, mantém-se
compostas, positivas e impassiveis,
mesmo em momentos dificeis e pensam
com clareza mantendo-se concentradas

sob presséo.

Motivacao

E o decidido intuito de melhorar ou
atingir um padréo para a exceléncia as
pessoas com essa competéncia sao
orientadas para resultados, com um forte
empenho em atingir objetivos e padrdes,
estabelecem metas desafiadoras e
assumem riscos calculados, perseguem
informagdes visando reduzir a incerteza
de encontrar meios de fazer melhor as
coisas aprendendo a melhorar seu

desempenho.

Empatia

€ perceber sentimentos e as
perspectivas de outras pessoas e ter um
interesse ativo por suas preocupacdes
as pessoas com essa competéncia sao
atentas as dicas emocionais e escutam
0S outros com atengdo, mostram

sensibilidade e compreendem as
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Continuacéo

perspectivas de outras pessoas além de
prestar ajuda,com base na compreensao
das necessidades e sentimentos das

pessoas.

E utilizar instrumentos eficazes de
persuasdo as pessoas com essa
competéncia sao peritas em persuasao,
fazem a sintonia fina das apresentacoes
Aptidbes Sociais a fim de atrair quem as ouve, usam
estratégias complexas, como a influéncia
indireta, para obter consenso e apoio e
ainda orquestram eventos espetaculares

a fim de marcar um ponto de vista.

Fonte:Goleman(1999).

2.5.2 Inteligéncia emocional versus quociente intelectual

Segundo Goleman, Boyatzis e Mckee (2002), nos ultimos anos,
analizaram-se dados de guase quinhentos modelos de competéncias de empresas
globais. Para determinar de que tipo de capacidade pessoal dependia o
desempenho extraordinario apresentado por certas pessoas dentro das
organizacdes, reuniram-se essas capacidades em trés categorias: competéncias
exclusivamente técnicas, tais como contabilidade ou planejamento de negdcios;
habilidades cognitivas, como o0 raciocinio analitico; e tracos reveladores de
inteligéncia emocional, como a consciéncia de si e a capacidade de relacionar-se.

Ainda segundo Goleman, Boyatzis e Mckee (2002), a analise de todos os
dados de centenas de modelos de competéncia revelou resultados espantosos. Sem
davida, o intelecto €, até certo ponto, responsavel por um desempenho notavel;
habilidades cognitivas, como a capacidade de avaliar a situacdo como um todo, e a

visdo de longo prazo demonstraram ter muita importancia. Entretanto, o calculo da
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razdo entre competéncia técnicas e habilidades puramente cognitivas (algumas das
quais correspondem a determinados aspectos do quociente de inteligéncia, ou Ql) e
a inteligéncia emocional nos tracos que distinguem lideres extraordinarios revelou
que as competéncia relacionadas a IE desempenham um papel cada vez mais
significativo a medida que se chega aos niveis mais altos da organizacdo, onde as

diferencas de competéncia técnica sdo praticamente irrelevantes.

2.5.3 Beneficios da inteligéncia emocional

Segundo Cooper e Sawaf(1997), a Inteligéncia Emocional pode fazer
diferenca para fatores cruciais do sucesso de uma carreira ou de uma empresa,
incluindo-se:

v' Tomada de deciséo;

v Lideranga;

v Aproveitamento dos talentos e capacidade de iniciativa de cada um no

local de trabalho;

v- Comunicacéo aberta e honesta;

Descontentamento construtivo;

Criatividade e inovacao;

Relacionamentos na base da confiancga e trabalho em equipe;
Compromisso, lealdade e responsabilidade;

Gerenciamento da mudanca;

DV N N N NN

InovacgBes estratégicas e técnica.

Conforme Guebur, Polettto e Vieira (2007), pessoas que aprendem a
desenvolver a inteligéncia emocional passam a elaborar melhor suas idéias, definem
uma personalidade prépria e ttm mais probabilidade de obter sucesso na vida. Tém
habilidade para o trabalho em equipe, conseguem manter o equilibrio consigo

mesmo e com 0S outros e, além disso, sdo mais eficientes e cooperativas.
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Quadro 8:Vantagens de ter conhecimento sobre Inteligéncia Emocional

Beneficios de aumentar a inteligéncia emocionalem um mundo diversificado
PARA VOCE PARA SUA ORGANIZACAO
e Maior autoconfianca e Melhora o trabalho em equipe
e Menos estresse e preocupacdes e Melhores maneiras de superar a
e Maior satisfa¢édo no trabalho resisténcia as mudancgas
e Mais alegria e satisfacdo na vida e Melhora na comunicacao e nas relaces
e Menos frustracbes de trabalho
e Mais maneiras construtivas de lidar com a e Mais comprometimento, envolvimento e
raiva motivagao
e Relac6es mais tranquilas e harmoniosas e Maior flexibilidade
e Mais cooperacdo dos outros e Menos conflitos e insatisfa¢des
e Nao ficar "preso"aos outros e Mais atitudes positivas
e Sensacéo de estar mais no controle de seu e Menos queixas
ambiente e Solucgéo de problemas mais produtiva
e Mais compreensdo dos outros e Mais criatividade e inovagéo de
e Capacidade de assumir mais riscos perspectivas diversas
saudaveis e Mais receptividade, franqueza e
e Capacidade de se desprender de confianca
expectativas irreais e Menos rotatividade de funcionarios
e Mais aptiddo para manter conversas e Menos tempo desperdigcado com
dificeis atividades néo produtivas
e Melhores maneiras de lidar com o ego dos e Menos intencdes ocultas
outros

Fonte: Gardenswartz,Cherbosque e Rowe (2012)

2.5.4 Promovendo mudancas através da Inteligéncia Emocional

De acordo com Goleman (1995), dentro do grande universo de mudancas
que podem ser trabalhadas para melhoria da Inteligéncia Emocional da lideranca,

quatro topicos sao primordiais:



Quadro 9: Atitudes que podem melhorar sua inteligéncia emocional

Controlar as emocdes: é essencial para uma boa comunicacdo. N&o importa
qual seja o estado de animo que se atravessa. O desafio esta em manter a
serenidade e a compostura. Procurar manter um estado de animo neutro é a
melhor estratégia na fase de preparacdo para se lidar com uma pessoa. Até
porque iSso proporciona certa limpeza emocional, permitindo que o individuo

se adapte ao que estiver sendo exigido pela situagao.

Criticar com habilidade: A critica feita de forma habil concentra-se no que a
pessoa fez e no que pode fazer, em vez de identificar um traco do carater da
pessoa hum trabalho malfeito. Seja especifico. Pegue um incidente importante,
um fato que ilustre um problema critico que precise ser resolvido, ou um padrdo
de deficiéncia, como a incapacidade de realizar bem determinadas etapas de
um servico. E desmoralizante simplesmente ouvir que estamos fazendo
“alguma coisa errada”, sem saber que coisas Sd0 essas para que possamos
corrigi-las. Concentre-se nos detalhes, dizendo o que a pessoa fez bem, o que
fez mal, dando-lhe a oportunidade de mudar. Nao faca rodeios, nem seja

indireto nem evasivo; isso confundira a verdadeira mensagem.

Saber ouvir: O verdadeiro lider consegue o respeito de seus liderados, a
medida que ouve suas opinides, idéias, criticas, sugestbes e até mesmo
dificuldades com relacao ao trabalho sem julgamento de valor. De forma geral,
as pessoas querem ter a oportunidade de serem ouvidas com respeito.
Portanto, saber ouvir € um aspecto da maturidade do lider. Lideranca tem mais
a ver com a forma de lidar com as pessoas - ouvir, motivar, compartilhar,

orientar e delegar - do que quantos funcionarios vocé tem na sua equipe.

Administrar conflitos: Os lideres que melhor gerenciam conflitos sdo os que
sabem fazer com que todas as partes se manifestem e compreendem as
diferentes perspectivas, para entdo encontrar um ideal comum que conte com o

endosso geral. Aparam as arestas, reconhecem o0s sentimentos e pontos de

vista de todos os lados e redirecionam a energia para um ideal comum.

Fonte:Goleman (1995)
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para Reis (2006), o método pode ser definido como o conjunto de
procedimentos técnicos utilizados na investigacdo de fendbmenos e o caminho para
se chegar a verdade ou alcancar um determinado fim ou objetivos propostos.

Segundo Kahlmeyer - Mertens (2007), o método caracteriza-se como uma
abordagem ampla, em nivel de abstracéo superior aos fenbmenos da natureza e da
sociedade. Para tanto, métodos se definem como um modo de proceder, seja um

fazer, uma agir, um conhecer para alcancar um fim previamente projetado.

3.1 TIPOS DE PESQUISA

Para Andrade (1995), pesquisa € conjunto de procedimentos
sistematicos, baseado no raciocinio loégico, que tem como objetivo encontrar

solucdes para problemas propostos, mediante a utilizacdo de métodos cientificos.

3.1.1 Pesquisa bibliografica

De acordo com Ruiz (1996), a pesquisa bibliografica tem como objetivo
analisar algo ja existente sobreo tema pesquisado. A analise é feita através de livros,
artigos ou demais documentos. Incluindo também fontes e bibliografia sobre o tema

Conforme Barros e Lehfeld (2000), para resolver um determinado
problema ou adquirir conhecimentos, o pesquisador devera buscar informacdes
relevantes ao seu problema, através de livros, revistas, entre outros. A analise desse
material ou o estudo do mesmo € denominado pesquisa bibliogréfica.

Para Marconi e Lakatos (2008), pesquisa bibliografica ou documental, séo
coletas de informacfes de varios géneros, restrito somente em documentos, sendo

gue esse pode ser escrito ou nao.
3.1.2 Pesquisa descritiva
Segundo Bonat (2009), a pesquisa descritiva ndo tem como objetivo

proposicdo de solugdes,mas sim a descricdo de fendbmenos. Isso ndo significa que

nessa modalidade de pesquisa ndo exista a interpretacdo ou aprofundamento. Aqui,
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0 objeto é analisado de forma a penetrar em sua natureza, descrevendo todos 0s
seus lados e caracteristicas.

Para Oliveira (1999), o trabalho descritivo procura abranger aspectos
gerais e amplos de um contexto social, possibilitando o desenvolvimento de um nivel
de analise em que se permite identificar as diferentes formas dos fenbmenos, sua
ordenacéo e classificacdo. Ainda segundo o referenciado autor, € um tipo de estudo
gue permite ao pesquisador obter uma melhor compreensdo do comportamento de
diversos fatores e elementos que influenciam determinado fené6meno. Os estudos
descritivos ddao margem também a explicacdo das relacdes de causa e efeito dos
fenbmenos, ou seja, analisar o papel das varidveis que, de certa maneira,
influenciam ou causam o aparecimento dos fenémenos.

A pesquisadora aplicou no presente estudo a pesquisa bibliogréfica e
descritiva. Num primeiro momento a pesquisa bibliografica buscou fundamento
tedrico do assunto proposto no projeto de pesquisa e posteriormente através da

pesquisa descritiva mostrou na pratica o que realmente ocorre de fato na empresa.

3.1.3 Abordagem da pesquisa

Essa pesquisa tem como abordagem qualitativa e quantitativa que sao
conceituadas conforme abaixo:

Conforme Santos e Candeloro (2006), a pesquisa de natureza qualitativa
€ aquela que permite o académico levante dados subjetivos, bem como outros niveis
de consciéncia da populacdo estudada, a partir de depoimentos dos entrevistados,
ou seja, informacdes pertinentes ao universo a ser investigado, que leve em conta a
idéia de processo, de visdo sistematica, de significacbes e de contexto cultural.
Note-se que a pesquisa qualitativa ndo tem a pretensdo de mensurar variaveis, mas
de analisar, qualitativamente, de modo indutivo, todas as informacfes levantadas
pelo académico através da aplicacdo de um instrumento de coleta de dados
adequado.

Segundo Gressler (2004), a abordagem qualitativa é utilizada quando se
busca descrever a complexidade de determinado problema, ndo envolvendo

manipulacdo de variaveis e estudos experimentais. Contrapfe-se a abordagem

quantitativa, uma vez que busca levar em consideracao todos os componentes de
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uma situacdo em suas interacdes e influéncias reciprocas, numa visdo holistica dos
fenbmenos.

Para Reis (2008), a pesquisa quantitativa caracteriza-se pelo uso da
quantificacdo na coleta e no tratamento das informagcbes por meio de técnicas
estatisticas. Ela tem o intuito de garantir resultados e evitar distor¢cdes de analise e
de interpretacdo, traduzindo em numeros as informacfes analisadas e dados
coletados.

Segundo Gressler (2004), a abordagem quantitativa caracteriza-se pela
formulagcédo de hipéteses, definicdes operacionais das variaveis, quantificacdo nas
modalidades de coleta de dados e informacdes, utilizacdo de tratamentos
estatisticos. Amplamente utilizada, a abordagem quantitativa tem, em principio, a
intencdo de garantir a precisdao dos resultados, evitar distorgbes de analise e

interpretacgéo.

3.2 DEFINICAO DA AREA E/OU POPULACAO ALVO

De acordo com Silva (2009), uma populacao (ou universo) é um conjunto
total de elementos com pelo menos uma caracteristica comum, que delimita quais os
elementos que pertencem e quais ndo pertencem a populacdo. A populagcédo pode
ser finita ou infinita. Em geral, nos estudos estatisticos, o objetivo é pesquisar uma
ou mais caracteristicas de uma populacao.

Para Silva (2004), os elementos de uma populacdo sao as unidades de
observacdo e analise determinadas pelos objetivos do levantamento. Do ponto de
vista matematico, a populacdo é definida como um conjunto de elementos que
possuem pelo menos uma caracteristica em comum. Na pratica, compreende o
agregado dos elementos, devendo ser definida em termos de sua localizacdo no
espaco e no tempo.

No caso especifico do presente estudo, a caracteristica compartilhada por
todos os elementos € que, eles pertencem a mesma empresa.

Conforme Babin (2003), populagéo alvo € grupo completo de objetos ou
elementos relevantes para o projeto de pesquisa. S&o relevantes porque possuem
as informacbes que o projeto de pesquisa se propOe a coletar. Outros fatores

praticos podem influenciar a definicho da populacdo alvo. Estes incluem o
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conhecimento do topico de interesse, acesso aos elementos (individuos, empresas,
etc.), disponibilidade dos elementos e de tempo.

Para Braga (2006), censo é o estudo do universo em sua totalidade, ou
seja, avaliacdo de todos os elementos da populacdo. Isso acontece quando a
populacéo é finita e é necessario ter informacgdes de todos.

A pesquisa foi realizada em uma loja de departamentos de Criciima - SC.
caracterizada como uma média empresa. A técnica utilizada foi o censo, pois a
populacdo da empresa estudada foi pesquisada em sua totalidade,utilizando cem
por cento da sua populacao, sendo 04 funcionérios e 01 lider.

Quadro 10: Estruturacdo da populacao-alvo

- ) _ Unidade de
Objetivo Geral Periodo Extensédo Elemento
Amostragem
Identificar quais as
competéncias de lideranca
relacionadas a inteligéncia Segundo )
] o L Lider e
emocional que possui o lider Semestre Criciima Empresa
] Colaboradores
de uma loja de 2013
departamentos em
Criciima, SC.

Fonte:Dados da pesquisa.

3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

Os dados foram coletados através de fontes primarias. Para Mattar
(2001), os dados primarios sdo aqueles coletados com o Unico objetivo de satisfazer
as necessidades da pesquisa.

De acordo com Oliveira, (2002), nessa fase da pesquisa é que € iniciada
a pratica com aplicacdo de instrumentos e de técnicas selecionadas com o intuito de
coletar os dados de forma precisa. Tanto os instrumentos quanto as técnicas devem
adequar-se ao problema em estudo

Conforme Gil (1991), o questionario se baseia em questées respondidas
por escrito pelo pesquisado, o formulario é a técnica de coleta de dados em que o
pesquisador elabora as questdes previamente e anota as respostas.

A coleta de dados foi feita através de dois questionarios, sendo um
aplicado com funcionarios contendo20perguntas fechadas e outro com 60 perguntas
fechadas direcionado ao lider de uma loja de departamentos em Criciuma,SC.
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Identificar o que os
lideres entendem a L Pesquisa de Auto administrado o
Bibliografica e o Qualitativa e
respeito da . campo ou | Questionario com perguntas o
Descritiva Quantitativa
inteligéncia levantamento fechadas
emocional;
Verificar o nivel de ) .
. L Pesquisa de Auto administrado
Inteligéncia Bibliografica e Questionari .
] - campo ou uestionario com perguntas itati
Emocional dos | Descritiva | X . techad Qualitativa &
evantamento echadas iati
lideres; Quantitativa
Esclarecer
empresa a . -
) . L Pesquisa de Auto administrado o
importancia do | Bibliografica e o Qualitativa e
. B campo ou | Questionario com perguntas o
conhecimento do que | Descritiva Quantitativa
o . levantamento fechadas
significa Inteligéncia
Emocional;
Estabelecer uma
relacdo entre a
S o Pesquisa de Auto administrado o
inteligéncia Bibliografica e o Qualitativa e
. . campo ou Questionario com perguntas o
emocional dos Descritiva Quantitativa
. . N levantamento fechadas
lideres e satisfacédo
dos colaboradores da
empresa;

Fonte:Manual da apostila (2013)



4 PESQUISA DE SATISFACAO

Sexo * Idade Crosstabulation

Quadro 12: Sexo e Idade

Idade Total
15 A 19 20 A 29
Masculino 0 1 1
Sexo o
Feminino 1 2 3
Total 1 3 4

Fonte: Dados da pesquisa.
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Analisando o quadro 12, pode-se perceber que existem mais mulheres do

gue homens trabalhando na empresa. Esta empresa possui 1(um) colaborador do

sexo masculino, correspondendo a idade de 20 a 29 anos. E 3 (trés) colaboradoras

do sexo feminino, correspondendo 1(um) com idade de 15 a 19 anos e as outras 2

(duas) com idade de 20 a 29 anos.

Sexo * Escolaridade Crosstabulation

Quadro 13 - Sexo e Escolaridade

Escolaridade Total
2° Grau Nivel Superior
Completo Incompleto
Masculino 0 1 1
Sexo o
Feminino 2 1 3
Total 2 2 4

Fonte: Dados da pesquisa.

Observando o quadro 13, pode-se dizer que esta empresa possui 1 (um)

colaborador do sexo masculino e 3 (trés) do sexo feminino. Correspondendo a 2

(dois) colaboradores com 2° grau completo, 1 (um) com nivel superior incompleto e

1 (um) com nivel superior completo.



Figura 1 -Grau de satisfacdo com seu local de trabalho

Grau satisfagdo com
seu local de trabalho

B Muito Insatisfeito

H Insatisfeito

O parciaimente Insatisfeito
M Satisfeito

I muito Satisfeito

B neutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa.
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Através da analise da figura 1, pode-se perceber que 2 (dois) dos

colaboradores (50%) estdo satisfeitos, 1 (um) colaborador esta muito satisfeito (25%)

e 1 (um) esta neutro (25%).
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Figura 2 - Com relacdo ao seu supervisor

Com relagdo ao seu
supernvisar

M Muito Insatisfeito

M insatisfeito

O parciaimente Insatisfeito
M Satisfeito

O huito Satisfeito

B Meutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa.

Com base na figura 2, € presumivel que a relagdo entre colaboradores e
supervisor esta bom, ou seja, dos colaboradores 2 (dois) estdo satisfeitos (50%), 1

(um) esta muito satisfeito (25%) e outro esta neutro (25%).
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Figura 3 - Referente as decisfes de seu chefe:

Feferente as
decisdes de seu
chefe

W viuito Insatisfeto

[ Insatisfeito
OParcialmente Insatisfeito
M satisfeito

O nuito Satisfeito

B reutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa.

De acordo com a figura 3, observa-se que 1 (um) dos colaboradores esta
satisfeito (25%), 1 (um) esta muito satisfeito (25%) e 2 (dois) se consideram neutros
(50%).



Figura 4 - Com relacéo as tarefas que vocé exerce

Com relagdo as
tarefas que vocé
BXerce

W Muito Insatisfeto

M Insatisfeito
Oparciamerts Insatisfeito
W Satisfeito

Cmuito Satisfeito

M Meutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa
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Analisando afigura 04, observa-se que 2 (dois) dos colaboradores estao

satisfeitos (50%) e 2 (dois) estdo muito satisfeitos (50%).
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Figura 5 - Ao treinamento dado pela empresa

Ao treinamento dado
pela empresa

W Muito Insatisfeito

H Insatisfetto

O Parcialmente Insatisfeito
B satisfeto

O muito Satisfeito

B Heutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Avaliando afigura 5, percebe-se que 1 (um) colaborador esta parcialmente

insatisfeito (25%), 1 (um) esté satisfeito (25%) e 2 (dois) muito satisfeitos (50%).
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Figura 6 - Quanto ao cargo que exerce

Quanto ao cargo que
EXBICE

W Muito Insatisfeito

M Insatisfeito
OPparcialmente Insatisfeito
M Satisfeito

O huito Satisfeto

M Heutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Conforme analise dafigura6, pode-se dizer que 1 (um) colaborador esta
parcialmente insatisfeito (25%), 1 (um) esta satisfeito (25%) e 2 (dois) estdo muito

satisfeitos.



Figura 7 - Reconhecimento da empresa

Reconhecimento da
Empresa

M Muito Insatisfeito

M insatisfeito

O parciaimente Insatisfeito
M Satisfeito

O huito Satisfeito

B Meutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa
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Segundo analise da figura 7, pode-se dizer 1 (um) colaborador esta

insatisfeito (25%), 2 (dois) estédo satisfeitos (50%) e 1 (um) colaborador estd muito

satisfeito (25%).
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Figura 8 - Quanto a trabalhar nessa empresa

Quanto a trabalhar
nesta empresa

B tuito Insatisfeto

B Insatisfeito
Oparciaimente Insatisfeito
W satisfeito

Cmuite Satisfeito

B Meutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Considerando a figura 8, percebe-se que 1 (um) estd parcialmente
insatisfeito (25%), 1 (um) esta satisfeito (25%), 2 (dois) estdo muito satisfeitos (50%).



Figura 9 - Em relacéo ao clima de trabalho

Em relagdo ao clima
de trabalho

M Muito Insatisfeito

M insatisfeito

O parciaimente Insatisfeito
M Satisfeito

O huito Satisfeito

B Meutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa
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De acordo com afigura 9, percebe-se que 1 (um) esta parcialmente

insatisfeito (25%), 1 (um) esta satisfeito (25%), 1 (um) esta muito satisfeito (25%) e

outro neutro (25%).



Figura 10 - Referente as condi¢des fisicas da empresa

Referente as
condigées fisicas da
EMpresa

W Muito Insatisfeito

M Insatisfeito

O Parcialmente Insatisfeito
B Satisfeito

O huito Satisfeto

B Meutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa
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Analisando a figura 10, pode-se dizer que 2 (dois) dos colaboradores

estdo muito satisfeitos (50%), 1 (um) esta satisfeito (25%) e 1 (um) esté parcialmente

insatisfeito (25%).



Figura 11 - Relacionamento com os colaboradores

Relacionamento com
o5 colaboradores

B tuito Insatisfeto

B Insatisfeito
Oparciaimente Insatisfeito
W satisfeito

Cmuite Satisfeito

B Meutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

58

Conforme a figura 11, pode-se dizer que 2 (dois) dos colaboradores estéao

muito satisfeitos (50%), 1 (um) esta parcialmente insatisfeito (25%) e 1 (um)

considera-se neutro (25%).
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Figura 12 - Referente a comunicacdo na empresa

Feferente a
comunicagdo na
empresa

B Muito Insatisfeito

W insatisfeito

O parcialmente Insatisfeito
M Satisfeito

O Muito Satisfeto

W Meutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Analisando a figura 12, observa-se que 2 (dois) colaboradores estao
satisfeitos (50%), 1 (um) estd muito satisfeito (25%) e 1 (um) neutro.



Figura 13 - O horario ao qual vocé realiza suas tarefas

0 haorario ao qual
vocé realiza suas
tarefas

B Muito Insatisfeto

M insatisfeito
Oparciaimente Insatisfeito
M Satisfeito

Cmuito Satisfeito

B Meutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

60

De acordo com a figura 13, pode-se dizer que 2 (dois) dos colaboradores

estdo muito satisfeitos (50%), 1 (um) esté satisfeito (25%) e 1 (um) esta parcialmente

insatisfeito (25%).
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Figura 14- Quanto a colaboracao de seus colegas

Guanto a
colaboragdo dos
seus colegas

M 1uito Insatisfeito

H Insatisfeito
OPrarcialmerte Insatisfeito
W satisfeito

O nuito Satisfeito

B Heutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Analisando a figura 14, pode-se dizer que 2 (dois) dos colaboradores
estéo satisfeitos (50%) e 2 (dois) estédo parcialmente insatisfeito (50%).
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Figura 15 - Quanto as cobrancas individuais

Quanto as cobrangas
individuais
W vt Insatisfeto
H Insatisfeito
O Parcialmente Insatisfeito
B satisfeito
Cmuito Satisfeito
B Heutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

De acordo com a figura 15, pode-se dizer que dos 4 colaboradores da

empresa os 4 (quatro) estao satisfeitos (100%) quanto as cobrancgas individuais.
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Figura 16 - Volume de trabalho diario

Wolume de trabalho
diario

B nuito Insatisfeto
B Insatisfeito
Oparciaimente Insatisfeito
W satisfetto
Cmuite Satisfeito
B neutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Analisando a figura 16, pode-se dizer que 3 (trés) dos colaboradores

estao satisfeitos (75%), 1 (um) esta muito satisfeito (25%).



Figura 17 - Quanto as metas impostas durante 0 més

Quanto as metas
impostas durante o
més

W huito Insatisfeito

H Insatisfeito

O Parcialmente Insatisfeito
Bl satisfeito

Cmuito Satisfeito

M reutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa
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De acordo com a figura 17, pode-se dizer que 2 (dois) dos colaboradores

estdo satisfeitos (50%), 1 (um) esta muito satisfeito (25%) e 1 (um) esté parcialmente

insatisfeito (25%).
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Figura 18 - Em relacéo ao seu saléario

Em relagdo ao seu

salario

M Muito Insatisfeito

M Insatisfeito

Oparcialmerte Insatisfeito

B Satisfeto

O iuite Satisfeito

B Heutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Conforme a figura 18, 2 (dois) dos colaboradores estdo parcialmente

insatisfeitos (50%), 1 (um) esta satisfeito (25%), e 1 (um) considera-se neutro (25%).



Figura 19 - Existe abertura entre vocé e seu supervisor

Existe abertura entre
vocé e seu superior

W Muito Insatisfeito

H Insatisfetto

O Parcialmente Insatisfeito
B satisfeto

O muito Satisfeito

B Heutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa
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Conforme a figura 19, pode-se dizer que 2 (dois) dos colaboradores estéao

muito satisfeitos (50%), 1 (um) estd satisfeito (25%) e 1 (um) esta parcialmente

insatisfeito (25%).
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Figura 20 - Referente ao crescimento ha empresa

Referente
crescimento na
empresa

W viuito Insatisfeto

[ Insatisfeito
OParcialmente Insatisfeito
M satisfeito

O nuito Satisfeito

B reutro

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Analisando a figura 20, pode-se dizer que 2 (dois) dos colaboradores estéo
satisfeitos (50%),1 (um) esta muito satisfeito (25%), e 1 (um) considera-se neutro
(25%).
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4.1 ANALISE GERAL DA PESQUISA DE SATISFACAO

Avaliando integralmente o trabalho, observa-se que o quadro de
colaboradores tem idade entre 20 e 29 anos e apenas 1 tem entre 15 e 19 anos,
sendo 3 do sexo feminino e 1 do sexo masculino.

Quanto ao grau de instrucdo, 2 dos colaboradores possuem 2° grau
completo e 2 com superior incompleto.

Em relacdo ao grau de satisfacdo dos colaboradores com seu local de
trabalho o nivel de satisfacdo atingiu 75%, quanto ao 25% restante permaneceu
neutro, este indice aponta um elemento favoravel para a empresa, portanto a
mesma tem que estudar uma forma para que atinja 100% de satisfacao.

De acordo com Siqueira (2008), cabe ressaltar que a expressao
"satisfacao no trabalho" representa a totalizagdo do quanto o individuo que trabalha
vivencia experiéncias prazerosas no contexto das organizacoes.

A respeito da relacdo dos colaboradores com seu supervisor verificou-se
que o nivel de satisfacdo estd dentro dos padrdes recomendados para o bom
relacionamento entre empresa e seus colaboradores.

Conforme Zorzo, Silva e Polenz (2004), o supervisor agrega as pessoas,
torna o ambiente favoravel as discussdes, as divergéncias, favorecendo a livre
expressdo, 0 que faz as pessoas se sentirem tranquilas para colaborar na
construcdo de um trabalho coletivo.

Com relacao as decisGes tomadas pelo lider presumi-se que, apesar de
50% manter-se neutros, o nivel de satisfacdo referente as decisdes de seu chefe
est4 satisfatorio. Um indice muito bom para a empresa/colaborador.

Referente as tarefas que cada colaborador exerce conclui-se que os
colaboradores estdo satisfeitos. Esse fator é importante pois é um indicador que
apresenta grandes resultados de motivacao ao colaborador.

Sobre o treinamento ofertado pela empresa constatou-se que 75% estao
satisfeitos e 25% esta parcialmente satisfeito. Cabe a empresa apurar porque esse
colaborador estd se sentindo insatisfeito e proporcionar a ele o maximo
aproveitamento do seu treinamento.

Segundo Canabrava e Vieira (2006), o treinamento e o desenvolvimento

de pessoas sao instrumentos de alavancagem de desenvolvimento das



69

competéncias, dos desempenhos e de resultados que as organizagdes precisam
para se manter e obter sucesso no mercado.

Com relacéo ao cargo que exercem 75% estéo satisfeitos isso € uma fator
importante para a empresa, mas precisa ser estudado pois 1 colaborador
posicionou-se parcialmente insatisfeito. Recomenda-se que a empresa descubra o
motivo dessa insatisfacdo e ofereca a este colaborador uma forma para ele
aprimorar 0 cargo que exerce.

Para Dubrin (2006), satisfacdo no cargo € a medida de prazer ou
contentamento associados ao cargo. Os empregados terdo alta satisfacdo no cargo
quando tiverem atitudes positivas para com fatores como o trabalho em si,
reconhecimento e oportunidades de progresso.

Quanto ao reconhecimento da empresa os colaboradores em parte estéo
satisfeitos, indicando-se assim um bom indice de relacionamento.

A respeito do salario existe um alto grau de insatisfacdo por parte dos
colaboradores. Esse fato € muito preocupante visto que esse € um fator que afeta no
produtividade e na permanéncia dos mesmo na empresa.

De acordo com Tachizawa; Ferreira e Fortuna (2006), € sabida a
importancia do salario para a satisfacdo dos empregados. Ainda que alguns ndo o
considerem como possivel fonte de motivacdo, o fato € que os problemas nessa
area afetam negativamente a produtividade dos trabalhadores.

Referente ao clima de trabalho conclui-se que apenas 50% dos
colaboradores estéo satisfeitos, visto que 25% esté insatisfeito e 1 optou por manter-
se neutro. Dessa forma cabe a empresa através de debates com os colaboradores
apresentar melhorias para o bom desenvolvimento da empresa.

Conforme Mullins (2001), o clima influenciara o nivel do moral e das
atitudes que os integrantes da organizacao apresentam em seu desempenho e nas
relacbes pessoais. Embora seja dificil medir o moral de forma objetiva, um
questionario bem elaborado e conduzido, ajudard a estabelecer os verdadeiros
sentimentos dos funcionarios sobre os fatores que contribuem para o clima
organizacional.

A respeito da colaboracédo entre os colaboradores conclui-se que falta um
pouco mais de empenho entre os colaboradores, a empresa precisa analisar esta

informacgao para que se torne mais aberta a relagdo entre os seus colaboradores.
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Sobre a questdo do crescimento na empresa chega-se a conclusao de
que os colaboradores estdo satisfeitos com a possibilidade de crescimento na
empresa,fato esse que é muito importante para a empresa pois mantém o
colaborador motivado para exercer cada vez melhor o seu trabalho.

Segundo Branham (2012), na maioria das empresas ha um numero
suficiente de questdes relacionadas com o desenvolvimento e o crescimento da
carreira de seus funcionarios. As empresas sabem que o0 crescimento e o
desenvolvimento da carreira estdo entre as trés principais razdoes pelas quais o0s

funcionarios permanecem ou deixam uma empresa.

4.2 INTELIGENCIA EMOCIONAL DO LIDER

Nessa fase do estudo um questionario com perguntas fechadas foi
aplicado ao lider da empresa. O questionario teve como objetivo diagnosticar quais
as competéncias de lideranca relacionadas a inteligéncia emocional que o lider de

uma loja de departamentos no municipio de Criciima,SC possui.

4.2.1 ldentificacdo do lider

O questionario foi aplicado ao lider da empresa, do sexo masculino, com

idade de 45 anos, socio administrativo da empresa.

4.3 QUOCIENTE EMOCIONAL DO LIDER

Esse item teve como objetivo demonstrar os resultados adquiridos através
de um teste aplicado ao lider da empresa afim de obter o quociente emocional do
lider. Além da pontuacdo geral, foram analisadas as questdes que tiveram as

menores e as maiores pontuacdes do teste do lider.

4.3.1 Identificacdo e caracteristica do teste

O teste chama-se (PRQUEE) Quociente Emocional Executivo de Riback,
idealizado por David Riback, por meio de estudos nessa area, tem como objetivo
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medir o Quociente Emocional Executivo. O teste tem 60 questdes divididas em 10
categorias referentes aos 10 atributos da Inteligéncia Executiva. O lider deveria
colocar ao lado de cada uma das questdes um "X", que se referem respectivamente
a: Neutro, raramente, algumas vezes, normalmente, e sempre, de acordo com as
atitudes tomadas por ele sobre cada uma das circunstancias apresentadas em cada
guestao. A tabulacdo da seguinte forma: Cada questao tem uma resposta adequada,
cada questdo que tivesse sido respondida corretamente eram somados 5 pontos,
guanto mais se distanciava da questdo correta, menor era a pontuacédo obtida em
cada questao.

De acordo com Riback (2000), autor do teste, as categorias sdo as

seguintes:
Quadro 14: Categorias do lider
1 Que diz respeito a compreensao e
Imparcialidade consideracéo aos sentimentos dos outros;
o Que se refere a percepcgdo de ajudar os
2 Perceptividade o
outros e compreender a si proprios;
. . Que implica em ser honesto com o0s
3 A Sinceridade o _ .
proprios sentimentos e propositos;
Referente a assumir pessoalmente a
4 Presenca N
responsabilidade;
. A capacidade de perceber | O que é relevante, o apoio a verdade;
5 Expressividade Que tem relacdo com comunicacao facil,
_ _ Estimular a lealdade e a vontade de
7 A capacidade de dar apoio o
contribuir;
Resolver os conflitos assim que eles
8 Coragem _
surgem ser desafiador;
9 Empenho Oferecer um modelo de lideranca eficaz;
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) ) Que diz respeito em estimular outras
10 Confiangca em si mesmo _ _ _
pessoas a assumir maiores riscos,

motivar;

Fonte:Riback (2000)

4.3.2 Relacéo entre o Quociente Emocional do Lider e a pesquisa de satisfacéo
dos colaboradores

A tabela abaixo refere-se a pontuacao que o lider obteve com o somatério
das perguntas, foi considerado ainda na mesma tabela as categorias que tiveram

mais e menos pontos.

Quadro 15: Resultado Quociente Emocional do lider

Resultados Lider

Pontos obtidos 229

Respostas corretas 25

Categorias que obteve alta pontuacao Sinceridade, Capacidade de dar apoio,
Presenca e Coragem.

Categorias que obteve baixa pontuacédo | Expressividade e Empenho.

Fonte: Dados obtidos na pesquisa

Sinceridade foi uma das categorias que tiveram uma pontuacdo alta no
questionario do lider. Isso significa que o lider toma iniciativa abertamente quando
surge um problema desafiador e resolve os conflitos assim que eles surgem.Essa
categoria esta relacionada com a satisfacdo dos colaboradores com a abertura entre
o colaborador e seu supervisor, estabelecendo uma boa relacdo entre eles.

Conforme Certo (2009), o modo como o lider se comunica com os demais
membros influencia no sucesso da equipe. Em geral, o lider deve criar uma
atmosfera de confianga e sinceridade e incentivar a participacao dos integrantes. O

lider também deve reconhecer as desavencas e ndo oculta-las.
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Certo (2009), ainda afirma que os lideres da equipe precisam desse tipo
de estilo de comunicacdo porque o0 sucesso do trabalho em equipe requer
comunicacao sincera e positiva entre seus membros.

Segundo Covey (2002), a sinceridade nao pode ser fingida por muito
tempo. No final, os lideres se revelam. E o que um lider é, além do que ele faz para
ou por seus seguidores, em Ultima analise, determina as proporcdes do seu poder
baseado em principios.

Capacidade de dar apoio também obteve uma pontuacdo alta. O lider
possui caracteristicas auténticas que se manifestam através de sua Otima
comunicacao, sensibilidade e apoio. A relacdo com a satisfacdo dos colaboradores
caracteriza-se através do reconhecimento dado a cada um pelo lider da empresa.

De acordo com Biech (2011), as aliancas de apoio ajudam os lideres a
obter discernimento a partir de situagBes desafiadoras e podem ajuda-los a
descobrir como lidar com a informacao avaliativa. O apoio atua diretamente para o
desenvolvimento e indiretamente ao atenuar o impacto da avaliacdo e do desafio.

Para Blanchard (2007), apoio e colaboracdo sdo necessario no estagio de
integracdo para ajudar os membros da equipe a desenvolver confianca em sua
capacidade de trabalharem juntos. A equipe precisa de menos direcao na tarefa em
si e mais apoio focado no desenvolvimento de confianca, coesédo, envolvimento e
lideranca compartilhada.

Outro aspecto marcante nessa pesquisa foi a categoria da presenca. O
lider com essa particularidade tem a facilidade de encarar osdesafios que aparecem
de frente, ndo delega problemas prioritarios ou adia sua solucédo.Referindo-se a
satisfacdo dos colaboradores o lider tem a capacidade de ouvi-los quando podem
oferecer informacgdes importante sobre os problemas ou situacgoes.

Segundo Goldsmith, Lyons e McArthur (2012), os lideres que manifestam
sua presenga sdo os que se esforcam muito para se certificar de que ouvem.
Adquirem o habito de andar pelos corredores e engajar em conversas sobre o que
esta acontecendo no ambiente de trabalho. Quanto mais o lider for visto e ouvido,
mais oportunidade os funcionarios terdo de compreender seus papeis.

Goldsmith, Lyons e McArthur (2012) afirmam ainda que, um lider precisa
projetar sua presenca por uma simples razdo: é sua func¢ao criar uma causa comum
em torno de assuntos especificos. Este senso de presenca possibilita ao lider

construir a causa que fale ao coracao dos colaboradores.
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Por fim a ultima categoria que também alcancou pontuacdo méxima foi a
coragem. O lider com essa qualidade aborda cada situacdo com coragem e nhao
tolera atitudes impensadas de seus colaboradores. Reage com determinacéo
encarando os desafios que surgem a cada dia, visando sempre o relacionamento
positivo de sua equipe. Quando se atribui a relacdo com a satisfacdo dos seus
colaboradores verifica-se com a analise do questionario em que os colaboradores
estao satisfeitos com o clima da empresa.

Conforme Tavares (2013), o lider € capaz de apoiar a sua equipe para
enfrentar os desafios e as mudancas com coragem de modo a fomentar o
crescimento continuo e de qualidade dos seus colaboradores e consequentemente
de toda a equipe.

Para Migueles e Zanini (2009), é lider aquele que busca o engajamento
de todos para enfrentar desafios, motivando cada um a realizar seu potencial e a
apresentar suas melhores contribuicbes e esforcos. Sua acdo é legitimada na
medida em que age com transparéncia, integridade e consisténcia, reduzindo
ambiguidades diante das incertezas.

Analisando as categorias que obtiveram pontuacdo baixa estd a
expressividade. O lider apesar de ter varias caracteristicas positivas com relacdo a
inteligéncia emocional ainda ndo sabe expressar seus sentimentos de forma clara.
Com relacdo a satisfacdo dos colaboradores observou-se que a comunicacéo
precisa ser avaliada pelo lider, pois analisou-se que nem toda equipe esta satisfeita
com a comunicagéo entre os membros da empresa.

Elsner e Farrands (2013), quanto mais os novos lideres puderem ser eles
mesmos, maior a probabilidade de terem sucesso. Cabe ao lider julgar quanto e
quais sentimentos expressar em cada situacdo, o que pode ser dificil se a formacéo
de novos relacionamentos for parte integrante do trabalho e se nado estiver
preparado para revelar parte fundamental de si mesmo: as emocoées. Os lideres que
expressam de forma adequada uma ampla gama de emocdes sdo mais acessiveis e
confiaveis.

Para Vasconcelos (2008), as dificuldades de expressdo e comunicacao
da lideranca interferem diretamente no empoderamento, pois este necessita que as
préprias pessoas possam expressar seus sentimentos suas decisdes e suas

escolhas nas relagcdes com capacidade de falar o que se pensa, e a capacidade de
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expressaras intengdes. O sujeito pode ter conhecimentos e grandes idéias, mas se
nao consegquir ter capacidade de expressdo nao tera transformacoes.

A Ultima categoria que obteve pontuacdo menor foi o empenho. O lider
teve baixa pontuacdo pois como tem uma equipe bem treinada ndo necessita de
supervisao constante. Isso se justifica com o resultado da pesquisa de satisfacao
dos colaboradores sendo que na pergunta que se refere ao cargo que exercem
consta que 0s mesmo estdo satisfeitos com seus atributos.

Segundo Andrade (2010), a preocupacao com a tarefa refere-se ao
enfoque dado pelo lider aos resultados, ao desempenho, a conquista dos obijetivos.
O lider com esse tipo de preocupacdo empenha-se em mensurar a quantidade e a
qualidade do trabalho de seus subordinados.

De acordo com Pierce e Newstrom (2001), os lideres dignos de crédito
acreditam nas capacidades dos outros de crescerem e se desenvolverem. Eles
propiciam autonomia através de lideranca distribuida, dao oportunidades
educacionais para formar conhecimento e habilidade nos outros, estimulam uma
sensacao de posse nos funcionarios e inspiram confianga nas suas capacidades

para agir de forma responsavel e capaz.
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5 CONCLUSAO

A inteligéncia emocional é essencial para 0 sucesso pessoal e
profissional. E peca fundamental no desenvolvimento da percepgéo e sensibilidade
na aplicacdo da lideranca. A habilidade do lider de conduzir e administrar
sentimentos como forma de auxiliar o grupo a atingir suas metas depende do seu
nivel de inteligéncia emocional, e ndo somente de seu quociente intelectual.

O objetivo central desse estudo foi identificar quais as competéncias de
lideranca relacionadas a inteligéncia emocional que o lider possui. Através de
aplicacao de questionarios, sendo um aplicado ao lider e outro aos colaboradores foi
possivel perceber o nivel do quociente emocional do lider e o grau de satisfacdo de
seus colaboradores.

Com base nos resultados adquiridos pela pesquisa notou-se que o nivel
do quociente emocional do lider atingiu bons parametros. Quando comparado esses
parametros com as competéncias da inteligéncia emocional, sendo elas auto-
regulacdo, auto-percepcdo, motivacdo, empatia e aptiddes sociais, chega-se a
conclusdo que o lider possui pontos fortes em auto-regulacdo, empatia e motivacao,
e pontos fracos em auto-percepcéo e aptidées sociais.

Os colaboradores demonstraram satisfacdo em varios aspectos: relacao
com seu supervisor, treinamento, assuntos relacionados a volume, metas e horario
de trabalho, além de possibilidade de crescimento na empresa. Porém quando se
trata de colaboracdo entre os colaboradores da empresa e salario houve um baixo
indice de satisfacdo, comunicacéo e salario houve um baixo indice de satisfacao.

Diante desta analise € de extrema importancia que a empresa continue
aprimorando de maneira eficiente a capacidade intelectual de cada um de seus
colaboradores. Melhorando ainda a colaboracdo entre os membros da empresa
utilizando-se de encontros recreativos, além de promover dentro da capacidade
financeira um ajuste de salarios.

A concretizacdo dessa pesquisa foi muito importante para o lider e seus
colaboradores. Pois esclareceu-se a importancia da inteligéncia emocional na
concretizacdo de um ambiente saudavel para a empresa.

Uma equipe sob direcdo de lider com alto grau de inteligéncia emocional
€ capaz de enfrentar qualquer desafio, em meio a um cenario cada vez mais

competitivo e de profundas mudancas.
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Pesquisa de satisfacdo dos colaboradores de uma loja de departamentos de Criciuma

-SC

que melhor lhe satisfazer.

Esta pesquisa faz parte de um trabalho de conclusdo do Curso de Administracdo com
Enfase em Comércio Exterior, da Universidade do Extremo Sul Catarinense — UNESC,
da Académica Mariane José Cargnin. Solicito a sua colaboragao para conclusdo do meu
TCC. Favor responder as questdes abaixo com o maximo de sinceridade. Vocé nédo sera
identificado, ndo se preocupe. Os dados das respostas serdo adicionados com o0s
dados dos demais. As questdes deverdo ser respondidas assinalando com um X as

1- Qual o seu sexo0? ( )Masculino ( )Feminino

2- Qual asuaidade?
()Del1l5a19
( )De 20a29
( )De30a39
( )De 40 a 49
( )De 50 a 59
() 60 anos ou mais

3-

Qual o seu grau de escolaridade?
( ) Ensino Fundamental

() 2° Grau Completo

() 2° Grau Incompleto

() Nivel Superior Completo

() Nivel Superior Incompleto

() Outros

Pesquisa de Satisfacao

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito
Parcialmente
Insatisfeito
Satisfeito
Muito
Satisfeito

Neutro

Grau satisfacdo com seu local de trabalho

Com relagdo ao seu supervisor

Referente as decisdes de seu chefe

Com relagéo as tarefas que vocé exerce

Ao treinamento dado pela empresa

Quanto ao cargo que exerce

Reconhecimento da empresa

Quanto a trabalhar nesta empresa

O oI N0 | B~ W[IN|PF

Em relag&o ao clima de trabalho

Referente as condi¢des fisicas da empresa

=Y
o

Relacionamento com os colaboradores

=
=

Referente a comunicacdo na empresa

=
N

O horério ao qual vocé realiza suas tarefas

=
w

Quanta a colaboracéo dos seus colegas

H
N

Quanto as cobrancas individuais

=
(¢}

Volume de trabalho diario

=
(ep]
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Esta pesquisa faz parte de um trabhalho de conclusdo do Curso de Administracio
ul CataFinense -

clom| EARIe afMEts drestaa URNtE L Weversidade [do Ext

remo S

UNESEM fadicPdETBGZMAgane Jose Cargnin. Solicito a

Sua cplaboracao pdra

conglusdo do meu TCC. Favor respaonder as questfes abaixo com o maximo de
siaceFyistR ARErHid SIYES VRSAEREYSURI S nd|das assinalando com
Rl Referente crescimento na empresa
- Sempre02- Normalmente 03- Algumas Vezes04- Raramente 05- Neutro
B [7p] [(§)
58 | 2 ¢
S o 2 35
Cl¢c|DN|QEl 2
Analise de Nivel do Quociente Emocional = el g =2
E — ' (ﬁ ‘_||
d| 2o | *
To

Prefiro manter os outros na linha para que nao ultrapassem

1 suas atribuicdes

2 | Mantenho uma faixada de objetividade profissional

3 | Atribuo aos outros a responsabilidade pelo fracasso

4 | Evito tentar influenciar ou persuadir outras pessoas

5 | Reajo aos problemas demonstrando raiva

6 Evito confrontar discrepancias esperando que desaparegam
com o tempo

7 | Evito reagir de forma emocional aos sentimentos dos outros

8 | Expresso meus sentimentos de raiva

9 Mantenho minha filosofia pessoal separada da minha
personalidade profissional

10 | Demonstro meus sentimentos abertamente

11 | Prefiro generalizacdes a detalhes especificos

12 Concentro-me nas questdes globais, deixando que outros
cuidem dos detalhes.

13 Evito problemas, esperando que o tempo se encarregue de
soluciona-los.

14 | Delego problemas prioritarios

15 Mantenho meus sentimentos separados de quaisquer
declaracdes publicas.

16 | Sempre escondo 0 jogo.

17 | Ougo o que as pessoas tem a dizer

18 | Concentro-me nos sentimentos das outras pessoas

19 Julgo os outros com base no desempenho que tiveram no
passado

20 Tomo cuidado para ndo me deixar influenciar demais pelos
sentimentos dos outros

21 | Desejo fazer o bem para 0s outros.

22 | Aintegridade intelectual interfere no meu senso de autoridade.

23 | Confio nas minhas proprias aptiddes

24 | Estimulo as pessoas a correrem riscos maiores

25 | Sou viciado em poder executivo.

26 Sou franco com os outros com relagdo a minha filosofia
pessoal.

27 A tranqqil?dade interior € mais importante para mim do que a
expressividade espontanea.

28 | Curto minha capacidade de influenciar os outros.
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29 | Lido com conflitos e problemas assim que eles surgem

30 | Fico atento as discrepancias e cuido delas logo no inicio

31 M_antenho minhas emocdes negativas a parte durante qualquer
crise

32 | Sou desafiador sem ser rude.

33 Ofereco meu apoio sempre gue posso, tanto na vida pessoal
como naprofissional.

34 Manifesto minha raiva e meus sentimentos mais fortes com
moderacao.

35 | Respeito os limites pessoais

36 | Faco com que os outros se sintam importantes

37 | Mantenho- me a parte e ndo me envolvo

38 | Compartilho meus sentimentos e opinibes pessoais.

39 | Sou aberto e franco em todas as situagoes.

40 | Deixo que os outros dirijam sem supervisiona-los.

41 | Reuno facgdes diferentes, mesmo que sejam contrarias.

42 | Sou aberto a opinibes contrarias

43 | Concentro-me nos detalhes relevantes dos problemas

44 Assumo pes_soalmente a responsabilidade pelos resultados
desfavoraveis.

45 Sou sincero com os funcionarios sobre descobertas
controversas.

46 Abro excegﬁt_es na politica da empresa para adquirir
informagdes importantes.

47 | Delego problemas prioritarios sempre que posso.

48 Sou _aberto aos sentimentos dos outros, até mesmo no auge
da discusséo.

49 | Dou prioridade aos sentimentos que levaram a um conflito.

50 Pgrmgnego s_ensivel aos efeitos da manifestagdo dos meus
proprios sentimentos.

51 E_xprimo meus sentimentos espontaneos de forma calorosa e
sincera.

52 | Sou capaz de obter facilmente apoio e ajuda.

53 | Comunico minhas intencdes de maneira clara.

54 Sc_)u hoqesto a respeito dos meus préprios sentimentos e das
minhas intencdes.

55 | Concentro-me nos sentimentos e nas inten¢des dos outros.

56 | Ajudo as pessoas a compreenderem a si mesmas.

57 Estimulo os outros a ultrapassarem as expectativas do
trabalho.

58 Gosto de desafios complexos e tenho prazer em esclarecer os
fatos e encontrar uma solucao.

59 Gosto de desafios _c_omplexos e acho o meu trabalho
pessoalmente gratificante.

60 Estou tdo consciente da minha vulnerabilidade enquanto ser

humano quanto do meu poder pessoal.




