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LIDERANCA E COMUNICACAO COMO
FATORES MOTIVACIONAIS

Um estudo de caso em um empresa prestadora de
servicos

RESUMO

Empresas de qualquer segmento de negd6cio buscam aprimorar
0S processos produtivos e a lucratividade. Neste sentido, é
fundamental que possam contar com a contribuicdo de seus
colaboradores e, nessa perspectiva, devem acompanhar o
comportamento individual além de investir em agbes que
maximizem o desempenho pessoal e coletivo. Observa-se que a
lideranca e a comunicacdo s&o elementos indispensaveis
presentes no &mago da empresa. Por essa razdo o problema de
pesquisa a ser instaurado é: A lideranca e a comunicacdo
destacaram-se na gestdo da empresa prestadora de servi¢co?
Essa pesquisa objetiva investigar a relevancia desses dois
elementos no contexto empresarial. Metodologicamente, a
revisdo da literatura é adotada para dar sustentacdo aos
argumentos, seguido pelo estudo de caso para obtencdo de
resultados. Este estudo possui relevancia por agregar
conhecimentos aos gestores, estudantes da area de Gestao,
além de permitir novas reflexdes. As pesquisas Empiricas
apresentaram aspectos favoraveis a empresa alvo e aos seus
colaboradores.
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ABSTRACT

Companies in any business segment seek to improve production
processes and profitability. In this sense, it is fundamental that
they can rely on the contribution of their employees and, in this
perspective, should accompany individual behavior in addition to
investing in actions that maximize personal and collective per-
formance. It is observed that leadership and communication are
indispensable elements present at the heart of the company. For
this reason the research problem to be established is: Did the
leadership and communication stand out in the management of
the company that provides the service? This research aims to
investigate the relevance of these two elements in the business
context. Methodologically, the literature review is adopted to sup-
port the arguments, followed by the case study to obtain results.
This study has relevance for adding knowledge to the managers,
students of the Management area, besides allowing new reflec-
tions. Empirical researches presented aspects favorable to the
target company and its employees.

Keywords: Communication. Management. Leadership. Motiva-
tion
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1 INTRODUCAO

As empresas possuem opera¢des e necessitam das pessoas para produzirem seus produtos
e/ou servicos. As pessoas possuem competéncias, habilidades e atitudes que agregam vantagens a
organizacdo, como maximizacdo de desempenhos e de resultados. Isso justifica a esséncia da

motivagdo na organizagdo. Portanto, investir nas pessoas é um fator imprescindivel na gestdo
(BATEMAN; SNELL, 2009).

Com o advento da globalizacdo o diferencial entre as empresas passa a ser o conhecimento de
seus colaboradores, razdo pela qual se faz necesséario o aprimoramento constante das pessoas. Dessa
forma, o investimento é fundamental para as empresas que visam o futuro, visto serem os

colaboradores os elementos chave para o sucesso da organizacao (CHIAVENATO, 2003).

Entende-se por organizagdo um conjunto de recursos pessoais, materiais, financeiros e
tecnoldgicos que se submetem a trés etapas: entrada, processamento e saida, tendo como finalidade
produzir bens e/ou servicos a fim de satisfazer as necessidades dos individuos, além de gerar lucro.
Chiavenato (2003) destaca que as pessoas e as organizacfes estdo envolvidas em um prolongado
relacionamento, isto ocorre porque as pessoas necessitam trabalhar, participar, garantir o sustento e
obter produtos e/ou servicos. Da mesma maneira, as empresas precisam das pessoas para executarem
operacBes no processo produtivo. Estas partes ndo podem sobreviver uma sem a outra, ha uma
interdependéncia reciproca que alimenta seus relacionamentos e intera¢des. Portanto, a motivacédo se

faz presente.

Maggioni. et al. (2015), enfatizam que a reciprocidade entre os colaboradores e a organizacéo
esta vinculada em um contexto geral que, por consequéncia, afeta a comunicacao interna e as tomadas
de decisdes. As relacdes interpessoais geram emocdes no ambiente de trabalho, que resulta em uma
fracdo de acertos e erros. Dentro da organizacdo existem variaveis que afetam as relagdes, como o
abuso do poder da lideranca, falta de companheirismo e conflitos internos e externos. Por outro lado,
existem emoc0des positivas capazes de motiva-los e influencid-los em seu respectivo ambiente, como as

necessidades pessoais e 0 espirito de equipe.

Maximiano (2009) corrobora que o lider é o alicerce da motivacéo e as func8es mais importantes
dos lideres sdo: estar atento as mudangas organizacionais, proporcionar assisténcias e
direcionamentos a equipe e buscar solu¢des para os problemas. Lidar com as pessoas nem sempre €

uma tarefa facil, mas a cada desafio resulta uma nova experiéncia.

Neste contexto, nota-se a relevancia da comunicacgdo e da lideranca no processo motivacional,

sendo estes os principais fatores que influenciam no processo produtivo.

Portanto, essa pesquisa objetiva demonstrar a importdncia desses elementos dentro da
organizacdo. Como parametro, a questdo central instaurada €é: A lideranca e a comunicacao
destacaram-se na gestdo da empresa prestadora de servico? Para tal resposta, foram aplicados dois

guestionarios, nos quais foram selecionadas as perguntas principais. Os sujeitos foram os
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colaboradores e o gestor da mesma. Este estudo justifica-se pelos desafios encontrados na

organizacao ao lidar com esses aspectos.

2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Motivacao

Existem diversos conceitos de motivacao na literatura. Na visdo de Bergamini (2008, p. 32), “a
palavra motivacdo deriva originalmente da palavra latina movere, que significa mover. Essa origem da
palavra encerra a nocdo de dindmica ou acéo, que é a principal tdnica dessa funcéo particular da vida
psiquica”. A motivagado é propria de cada pessoa, ou seja, € uma forga intrinseca e subjetiva, que
constitui na formacdo dos desejos e, para haver satisfacdo, deve estar direcionada a uma meta, de

acordo com o que necessita suprir ao longo da vida.

Segundo Maximiano (2009, p. 232), “a motivagédo é especifica. Vocé pode estar muito motivado
para estudar e ndo ter nenhuma motivacdo para sair hoje a noite - ou o contrario”. Disso decorre o

surgimento de percepc¢oes, de analises e de planejamentos do caminho a ser conduzido.

As pessoas podem contribuir na motivacdo das outras através do estimulo e do incentivo.
Porém, a motivacdo depende apenas das expectativas particulares, ou seja, ninguém motiva ninguém,
a contribuicdo de outros individuos ndo convém com necessidades intrinsecas (VERGARA, 2009). De
acordo com Chiavenato (2003), ha uma interdependéncia reciproca que alimenta os interesses dos
colaboradores e da organizacdo, razdo pela qual a motivacdo se faz presente na vida pessoal e

profissional.

Neste contexto motivacional, entende-se que as forgcas interiores sao referentes as intensidades
existentes e resultam no nivel de satisfacdo. Sendo assim, surgem percepcdes, analises e

planejamentos do caminho a ser conduzido.

2.2 Comunicacao Empresarial

Para o alcance dos resultados organizacionais, deve haver uma Inter relagdo entre todos os
setores da organizagdo para que caminhem rumo a um objetivo Unico. A comunicagao empresarial
consiste em desenvolver atividades permanentes, cuja finalidade € maximizar e explorar as ferramentas

existentes na empresa para o alcance do seu sucesso (CAHEN, 2005).
Cahen (2005, p. 29), diz:

A comunicacdo empresarial € uma atividade sistémica, de carater estratégico, ligada aos
mais altos escaldes da empresa e que tem por objetivos: criar - onde ainda néo existir ou
for neutra - manter - onde ja existir- ou, ainda, mudar para favoravel - onde for negativa -
a imagem da empresa junto a seus publicos prioritarios

De acordo com essa definicdo, entende-se que a comunicagao empresarial ndo é um trabalho
individual e, tampouco, opcional. Ela transmite a imagem da organizag¢ao para o publico interno e exter-

no através da sua missao, visao e valores. Ainda de acordo com Cahen (2005), o processo de comuni-
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cacao deve ser muito bem explicito, ou seja, as informagbdes devem chegar de forma adequada e, para
que isso ocorra, nao deve haver conflitos entre as areas, pois além de gerar uma imagem negativa da

empresa, pode constituir desmotivacéo.

Bateman e Snell (2009), explicam que o dialogo explora questdes complexas a partir de varios

pontos de vista e isso ajuda o individuo a pensar e a aprender.

Na visdo de Lacombe (2012), para que o processo de comunicacao seja eficaz é necessario que
o emissor codifique a mensagem e ela seja decodificada pelo receptor sem interferéncias de ruidos. E
fundamental o feedback entre o receptor e o emissor para que o ciclo se torne completo, isto é, deve

haver compreensdo da mensagem ou eliminagao das distorgdes.

2.3 Lideranca

A lideranca é uma maneira de conduzir as pessoas em busca dos objetivos organizacionais e
nas realizagdes das tarefas. O lider e o liderado devem obter um relacionamento reciproco e constante,

pois ambos devem estar em uma diregdo unica (MAXIMIANO, 2009).

Lidar com as pessoas nem sempre é uma tarefa facil, mas cada desafio resulta em uma nova
experiéncia. Chanlat. et al (1996), complementam que h& empresas do mesmo segmento que
destacam-se mais que as outras. Isso se justifica pelas praticas mais humanizadas de gestdo. De
acordo com Lacombe (2011), liderar é saber lidar com as modificacbes no seguinte sentido:
complexidade, globalizacéo e tecnoldgico. Na opinido de Novo, Chernicharo e Barradas (2008), a
lideranca que pode ser mais vantajosa na motivacdo dos colaboradores é a democratica, na qual os
subordinados possuem mais autonomia nas tarefas e nas tomadas de decisdes. Na realidade ndo ha
uma receita a ser seguida, cada empresa segue uma norma e cada profissional utiliza as estratégias da
sua prépria maneira, mas o que todos possuem em comum é a necessidade de alcancar os objetivos

estipulados.

Um fator importante que agrega na constru¢cdo da lideranga é a equipe em que o lider esta
relacionado. A participagdo dos membros proporciona criatividade, trabalho em equipe e seguranca,

constituindo um clima harmonioso e agradavel (MAXIMIANO, 2009).

Limongi Franca (2006, p. 55), afirma que “a partir do momento em que varias pessoas se reinem
para um trabalho, para executar uma tarefa ou mesmo para assistir a uma aula, elas formam um grupo,

pois irdo se relacionar e possuir objetivos em comum”.

Desse modo, torna-se evidente que ela pode ser trabalhada e desenvolvida por qualquer pessoa
que esta disposta a exercé-la e que ndo é praticada somente no ambiente organizacional, pode ser
desempenhada em grupos escolares, comunidades de bairros, projetos culturais ou até mesmo na
prépria residéncia. Para assimilar a lideranca na motivacdo, é fundamental compreender as

caracteristicas do perfil do lider e da relacao entre os grupos e as equipes de trabalho.
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3 METODOLOGIA

Como metodologia, aplicou-se um estudo de caso para obtencéo de resultados. Foram 28 (vinte
e oito) entrevistados do nivel operacional e 1 integrante do corpo administrativo. O estudo de caso tem
em vista uma problematica a ser resolvida pelo pesquisador, que realizara os seguintes procedimentos:
pesquisa Cientifica, aplicacdo do instrumento de pesquisa, coleta de dados e analises dos resultados
com o intuito de chegar a algum aspecto da questéo investigada (GODOY. ET AL., 2008). Tachizawa e
Mendes (2006), ressaltam que o estudo de caso propde mudancas/solu¢cdes no contexto analisado, por
meio de um caso real, hipéteses e modelos.

Como instrumento de pesquisa utilizou-se dois questionarios quali-quantitativos, aplicados aos
colaboradores e ao gestor da empresa prestadora de servico, nos quais as perguntas foram seleciona-

das para responder a problematica da pesquisa.

4 ANALISES DE RESULTADOS E DISCUSSOES

Quanto aos cargos, foi detectada a existéncia de: Auxiliar Administrativo, Analista Administrativo,
Coordenadoria, Analista de Recursos Humanos, Assistente Administrativo, Advogado, Gerente de
Tecnologia da Informacdo (T.l), Analista de T.lI, Analista de Sistemas e Estagiarios. Todos eles
atribuidos pelos setores: Juridico, Departamento Pessoal, Recursos Humanos, Treinamento e

Desenvolvimento, Marketing, Contabil, Controladoria e Tecnologia da Informacéo.

Quanto a comunicacdo na empresa, é demonstrado no Grafico 1, o grau de satisfacdo dos

respondentes:

Gréfico 1 Comunicagdo na empresa

| Satisfeito

® Parcialmente satisfeito
O Parcialmente Insatisfeito
O Insatisfeito

O Indiferente

Fonte: A autora (2018).

No Gréfico 1 foi exposto que 64% encontram-se “Satisfeito” e 36% “Parcialmente Satisfeito”.
Nenhum dos colaboradores assinalou as alternativas “Parcialmente Insatisfeito”, “Insatisfeito” e

“Indiferente”. Os resultados foram favoraveis. Em relacdo a questédo, houve uma distingdo de 28% entre
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as opcoes Satisfeito e Parcialmente Satisfeito. Entretanto, de acordo com 0s entrevistados, pode-se

afirmar que na empresa ha um processo de comunicagao satisfatorio.

Questionou-se, ainda, sobre o contato do lider no ambiente de trabalho, conforme ilustra no
Grafico 2:

Grafico 2 Contato do lider

H1; 4%

w279

| Satisfeito

m Parcialmente Satisfeito
® Parcialmente Insatisfeito
O Insatisfeito

O Injusticado

Fonte: A autora (2018).

O Grafico 2 possibilitou compreender que 86% dos entrevistados disseram “Sim” e como
justificativa mencionaram 5 aspectos distintos: (1) “progresso da produtividade”, (2) “oferecimento de
treinamentos e cursos”, (3) “estimulo do lider”, (4) “trabalho em equipe” e (5) “alcance dos objetivos”. Ja
14% afirmaram o oposto. A resposta positiva e negativa apresentou uma diferenca de 72%, ou seja,
mais da metade dos colaboradores obteve a mesma percepcao referente a equipe. Os 4 entrevistados
gue negaram a questdo apontaram apenas 1 fator que esta diretamente relacionado a atuacao do lider
no setor.

Para finalizar o primeiro bloco da pesquisa Empirica, foi interrogado se os colaboradores se
julgam motivados no ambiente de trabalho, Gréfico 3.

Gréfico 3 Motivacdo na empresa
H 1 49

HSim

m Nao. Por qué?

Fonte: A autora (2018).
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Em conformidade com o Grafico 3, percebeu-se que 27 colaboradores se julgaram motivados,
caracterizando 96% dos entrevistados. Apenas 1 funcionario respondeu o inverso e disse que 0s

principais motivos sao “auséncia de reunides” e “feedback das atividades desenvolvidas”.

Posteriormente sera demonstrado o segundo bloco da pesquisa Empirica, ou seja, o

questionario aplicado ao gestor.

Na questao 1, que diz respeito a opinido do entrevistado sobre a motivacdo na empresa, houve a
possibilidade de escolha entre as alternativas: Muito importante, Importante, Pouco importante e Nao é

importante. O gestor optou pela primeira opgéo (Muito Importante).

Quanto a relevancia da participacdo do lider na motivacdo dos colaboradores, indagado na
questdo 2, constatou-se que ela € relevante. Porém, o profissional foi objetivo e néo justificou sua

resposta.

A questdo 3 ressalta sobre a comunicacdo na empresa. Os canais utilizados segundo o

profissional entrevistado séo: Site, E-mail e Panfletos.

2.3 Andlise das informacdes obtidas

No que se refere ao contato do lider no ambiente de trabalho, a maior parte dos entrevistados,
representados por 89%, optaram pelo item “Satisfeito”. Tal resposta revela que o grupo de funcionarios
tem bom relacionamento com o lider, sendo esse tipo de convivéncia importante para o
desenvolvimento das atividades exercidas pelas pessoas dentro da organizacdo. Essa afirmacéo
justifica-se pelo baixo indice de entrevistados que optaram por “Parcialmente Satisfeito” (7%) e

“Parcialmente Insatisfeito” (4%).

Tais consideracfes encontram comparacdes com a resposta emitida pelo gestor, quando este
destaca com a palavra “Relevante” a forma como se relaciona com a sua equipe, demonstrando que
existe uma preocupacdo em garantir uma lideranca harmoénica, pautada pelo respeito e pela

comunicagao.

Como observado na literatura, os autores Maximiano (2009) e Limongi Franga (2006) refletem
sobre a relevancia do relacionamento que deve existir entre lider e grupo liderado, sendo um fator

essencial no processo motivacional para alcancar os objetivos almejados.

Em relacdo aos meios de comunicacdo utilizados na empresa, 64% dos entrevistados estdo
“Satisfeito”. Notou-se que a comunicag¢édo na empresa objeto de estudo € satisfatéria. Essas alegacoes
justificaram e complementaram a resposta do gestor, que pontuou as opc¢les "Site" "E-mail" e
"Panfletos”. A analogia evidenciou que a tecnologia € um fator que ganhou espaco na empresa-alvo,
ndo dispensando a comunicagdo por papel. Devido a praticidade no cotidiano, a tecnologia garante aos

departamentos terem melhores acessos as informacoes.

Nome da Revista| Vol.1| N°. 1| Ano 2019 | p. 7



Na visdo de Cahen (2005), deve haver uma inter-relacdo entre todos os setores da empresa
para que o processo de comunicacao seja adequado. Sobre a perspectiva de Lacombe (2012), para
gue a mensagem seja passada de forma correta € fundamental o feedback entre o emissor e o receptor,

eliminando possiveis distor¢es.

Quase todos os colaboradores se julgaram motivados, caracterizando 96% dos respondentes. A
correlacédo, demonstrou a valorizagéo profissional, justificando a desmotivac&o de apenas 1 entrevistado
(4%). Chiavenato (2003), explica que h& uma interdependéncia reciproca que alimenta os interesses
dos colaboradores e da organizacdo. Razao pela qual a motivacdo se faz presente na vida pessoal e

profissional.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A literatura possibilitou compreender que a motivacdo é algo subjetivo, pois cada individuo pos-
sui seus desejos, suas necessidades e prioridades, ou seja, essas caracteristicas jamais serédo padroni-
zadas. Desse modo, o0 processo motivacional apresentou um Unico aspecto em comum, a perseveranca

em alcancgar o objetivo final.

O estudo em evidéncia, teve como propasito elucidar se a lideranca e a comunicacao destacou-
se na empresa prestadora de servicos. De acordo com as pesquisas realizadas, conclui-se que, além
da obtencdo de destaque, esses elementos obtiveram uma vantagem ampla em relacdo as demais

opcdes apresentadas.

O comportamento humano é uma constante mudanca e cada pesquisa é uma nova descoberta,

razaéo pela qual a pesquisadora escolheu essa tematica.

Assim sendo, este estudo encontra-se disponivel para novas fontes de pesquisas, ou seja,
apresenta sua contribuicdo aos estudantes, especialistas e profissionais que estdo em busca de

conhecimentos.
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