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RESUMO

Na sociedade contempordnea muitas empresas enfrentam
dificuldades na hora de se destacar no mercado de trabalho
pela falta de uma boa comunicagdao entre funcionarios e
clientes. Com base neste problema evidente é possivel
identificar a falha das relagbes no ambiente de trabalho
causando assim grandes prejuizos. O presente trabalho tem
como objetivo analisar as praticas de gestio de
relacionamentos Inter e intrapessoais no contexto
organizacional de empresas de pequeno porte com énfase em
como tais praticas impactam a satisfacao e fidelizagcao dos
clientes. A pesquisa visa orientar e aprimorar as estratégias
adotadas por essas organizagées na construgiao e
manutencao de relacionamentos duradouros com seus
clientes, além de identificar os desafios envolvidos nesse
processo. A partir de uma abordagem metodolégica
qualiquantitativa, constatou-se que trabalhadores e gestores
dessas empresas enfrentam dificuldades relacionadas a
motivacao e produtividade, as quais influenciam diretamente
na eficaicia das praticas de relacionamento e,
consequentemente, nos resultados organizacionais. O estudo
ressalta a importancia de um ambiente organizacional que

favoreca o engajamento e a eficiéncia dos colaboradores.

PALAVRAS-CHAVES: Estratégias empresariais, Fidelizacao

dos clientes, Gestao de relacionamentos



ABSTRACT

Contemporary organizations often struggle to differentiate themselves in
the market due to insufficient employee-customer communication. This
study investigates interpersonal and intrapersonal relationship
management within small-scale organizations, examining impacts on
customer satisfaction and loyalty. By employing a mixed-methods
approach, this research identifies key challenges impacting relationship
effectiveness and organizational performance. Findings emphasize the
crucial role of promoting collaborative engagement and efficiency in

driving successful customer relationships.

KEY WORDS: Business strategies, Costumer loyalty, Relationship

management
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1. INTRODUGAO

A gestédo de relacionamentos, muitas vezes referida como CRM (Customer
Relationship Management), € crucial na area administrativa porque foca na
construcdo e manutengdo de relagbes soélidas e duradouras com clientes e
outras partes interessadas.

Sua importancia inclui: Fidelizagdao de Clientes: Facilita a retencdo de
clientes ao entender melhor suas necessidades e preferéncias, melhorando a
satisfagao e lealdade.

Melhoria da Comunicacdo: Permite uma comunicacdo mais eficiente e
personalizada com clientes, o que pode levar a melhores resultados de vendas
e maior eficacia nas campanhas de marketing.

Analise e Dados: Fornece ferramentas para analisar dados de clientes e
identificar tendéncias, ajudando na tomada de decisbGes estratégicas e na
identificacdo de oportunidades de mercado.

Eficiéncia Operacional: Automatiza processos administrativos e de
atendimento ao cliente, aumentando a eficiéncia e reduzindo erros.

Relacionamentos Internos: Além de clientes, também pode melhorar a
comunicacao e a colaboragcado dentro da empresa, facilitando o gerenciamento
de projetos e a coordenagéao entre equipes.

Assim, a gestdo de relacionamentos € vital para a administragdo moderna,
impactando diretamente a eficacia operacional, a satisfacdo do cliente e a

estratégia de crescimento da empresa.

1. QUEM SOMOS?

O nome do grupo é C.A.E (Comportamento, Ambiente e Estimulo), o
nome do grupo tem origem do behaviorismo, que seria uma teoria da area
de psicologia. O Behaviorismo, também chamado de Comportamentismo
ou Comportamentalismo, tem como objeto de estudo o comportamento,

essa teoria psicolégica defende que a psicologia humana ou animal pode



ser objetivamente estudada por meio de observagdo de suas agdes, ou
seja, observando o comportamento.

Nossa logo tem como caracteristica principal uma flor chamada
Dalia, que tem origem asiatica e um significado muito forte, (vinculo

duradouro de pessoas).

Figura 1: logomarca

Fonte: Elaborada pelo autor (2024)

Figura 2 — Cores

- Branco: Remete a transparéncia com os individuos

- Verde: remete a esperanca, saude e a harmonia




Fonte: Elaborada pelo autor (2024)

A logo é composta por elementos significativo. A flor simboliza ao vinculo
de pessoas e o C.A.E refere-se ao nome da equipe.
De modo geral, o projeto transmite a ideia de equilibrio entre as relagdes
intra e interpessoais dos seres humanos.
Por fim, nosso slogan é: “Nada é permanente exceto a mudanga. “. Foi
inspirado em uma frase do filésofo Heraclito de Efeso, teve reconhecimento por
ter sido um dos principais fildsofos pré-socraticos, por ter iniciado o pensamento

dialético e defender que a natureza é composta por uma constante mudanca.

1.1 MISSAO

Nossa missao € capacitar as empresas por meio da implementagcédo de uma
gestao de relacionamentos eficaz, que possibilita a conex&o entre funcionarios

e clientes, ao mesmo tempo em que mantém uma sélida reputagdo no mercado.

1.2 VISAO

Nossa visdo € estabelecer-nos como referéncia no mercado, destacando-nos
como uma empresa que promove a construgdo de organizagdes centradas no
publico. Buscamos garantir vantagens significativas, especialmente para

empresas modernas.
1.3 VALORES
Os nossos valores fundamentais séo a responsabilidade, o comprometimento e

a honestidade. Comprometemo-nos a demonstrar sempre nossos resultados por

meio de pesquisas detalhadas e transparentes.
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2. OBJETIVOS E METODOLOGIA

Neste capitulo, sera descrito o método da pesquisa, suas devidas
classificagcdes e a abordagem da gestado de relacionamentos interpessoais em
empresas de pequeno porte, que se tornou uma questao crucial, especialmente
ao considerarmos a importancia das interacées humanas para o sucesso dessas
organizagdes no cenario atual. Nesse contexto, € essencial direcionar nossos
esforgos para garantir que todos os colaboradores, independentemente de sua
funcdo ou posicdo, tenham acesso as ferramentas e estratégias necessarias
para desenvolver relacionamentos interpessoais saudaveis e produtivos. No
entanto, € notavel que as empresas de pequeno porte enfrentam desafios unicos
ao tentar cultivar essas dindmicas de relacionamento, exigindo uma atencéo
especial para promover um ambiente colaborativo e harmonioso, capaz de
impulsionar o crescimento organizacional.

Diante disso, o presente trabalho tem como objeto geral € promover o
aprimoramento do desenvolvimento pessoal no ambiente profissional, por meio
da analise e identificagdo de atitudes que podem ser ajustadas com o intuito de
otimizar o desempenho organizacional.

E tem como objetivos especificos: Realizar uma analise aprofundada das
relagdes socioemocionais entre os funcionarios de empresas de pequeno porte,
com foco nas dinamicas que impactam o ambiente de trabalho; Demonstrar, de
forma detalhada e fundamentada, como a criagdo e manutengédo de um ambiente
de trabalho acolhedor, comunicativo e saudavel pode influenciar de maneira
significativa o desempenho das empresas; Sugerir alteragdes
comportamentais voltadas para a mitigagdo de atitudes individualistas no
ambiente organizacional, com base na analise da comunicagao intrapessoal e
na promocao do pensamento coletivo.

O trabalho é pertinente pois apresenta proposta de destacar-se por sua
capacidade de estabelecer uma conex&o mais profunda e significativa com
clientes, colaboradores e demais stakeholders, abrangendo, de maneira eficaz,
uma diversidade de publicos. Tal conexdo nédo apenas fortalece os lagos
interpessoais, mas também aprimora a comunicagéo e o0 engajamento entre as

partes envolvidas.
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A pesquisa destaca relevancia do tema gestdo de relacionamentos
interpessoais em empresas de pequeno porte do curso Técnico de
Administragdo, que diz a respeito a iniciativa de demonstra e evidenciar sua
capacidade de gerar valor substancial para todas as partes interessadas. Ao criar
condigdes para o desenvolvimento de relacionamentos sélidos e produtivos, a
proposta contribui para a constru¢ao de um ambiente colaborativo que maximiza
os beneficios mutuos e promove a continuidade das parcerias.

A viabilidade da pesquisa tem como objetivo prever a implementacdo de
recursos e ferramentas apropriados, 0s quais sao essenciais para a
materializacdo dos objetivos estabelecidos. Além disso, destaca-se a viabilidade
econdmica do projeto, uma vez que o investimento necessario € compensado
pelo retorno gerado, principalmente pela elevagao dos niveis de satisfagcao dos
clientes, resultando, assim, em beneficios econdmicos e competitivos para a
organizagao.

A hipdtese propde uma abordagem, incluindo pesquisa de campo,
implementagdo das metodologias, palestras presenciais para atender as
necessidades das empresas e garantir melhor interagcéo entre os individuos de
determinada corporacéo.

Por tanto, dentre muitas empresas que acabam tendo prejuizo, ou lucrando
pouco, vém a seguinte pergunta: quais erros estao sendo cometidos?

E ai € onde esta o nosso maior problema, procurar a falha na gestéo, antes
de focar nas relagdes da sua propria empresa, devemos olhar para dentro dos
NOSSOS Proprios servicos.

De acordo com Isabella Furbino, Graduada em Psicologia (UFMG) e
Especialista em Gestdo de Negdcios (IBMEC), possuindo 8 anos de experiéncia
na area de Recursos Humanos.

A falta de comunicagao traz diversos problemas para todos os tipos de
empresa, uma comunicagao eficaz cria unido, engajamento, motivagao e
produtividade.

Além disso, um estudo da Right Management, com mais de 30 mil pessoas
de 15 paises diferentes, entre eles o Brasil; mostrou que profissionais motivados
sdo 50% mais produtivos.

Entdo nos perguntamos como podemos melhorar os problemas de

comunicacao?
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Nossa hipotese consiste em dizer que para a criagdo e manutengao de um
ambiente profissional que seja simultaneamente positivo e produtivo, torna-se
imprescindivel a gestao eficaz das comunicagdes interpessoais e intrapessoais.
Dessa forma, é fundamental proceder a analise detalhada, ao estudo
aprofundado e a constante busca por métodos e estratégias de comunicagao

que sejam adequados e eficazes no contexto do local de trabalho.

METODOLOGIA

No capitulo a seguir, sera detalhado o passo a passo das técnicas,
estratégias, metodologias e informacgdes utilizadas apds a definicdo do objeto de
pesquisa: A gestado de relacionamentos interpessoais em empresas de pequeno

porte

Estratégias de investigagao

Nés selecionamos qual método de investigagao se encaixaria melhor na nossa
pesquisa, de uma forma que se pode trazer os melhores resultados possiveis.
Assim, depois das analises realizadas previamente, definimos que o tipo de
pesquisa que se enquadra melhor no nosso trabalho, € a mista, por conta da
utilizacao das técnicas de natureza qualitativa e quantitativa.

Sendo os métodos sequenciais, que usa um método e aplica o outro nos
resultados obtidos; os métodos transformativos, que usam uma perspectiva
tedrica para direcionar os estudos, podendo existir um meétodo sequencial ou
simultdneo; e os métodos simultdneos, no qual é utilizado ambos os métodos
qualitativos e quantitativos, coletando os dados ao mesmo tempo.

Assim, optamos por entrevistas e pesquisas semiestruturadas.

Escolha da técnica de coleta de dados

Estabelecemos como técnica de coleta, uma entrevista semiestruturadas,
onde estruturamos um roteiro e uma base com perguntas, assim teremos um
direcionamento, porém, fluindo de uma maneira mais dindmica durante a

entrevista; dando assim, maior liberdade para os entrevistados falarem.
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Outro tipo de coleta que usamos, foi uma pesquisa com um formulario digital;
onde buscamos os funcionarios da empresa para responderem e detalharem

suas opinides sobre a comunicacgao e relagcbes em seu ambiente profissional.
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3. ESTADO DA QUESTAO

3.1 Compreendendo o objetivo da pesquisa: revisao de estudo e
métodos sobre a gestdao de relacionamentos interpessoais em

empresas de pequeno porte.

Este titulo € apresentado trazendo um estudo das teses e das dissertagoes,
visando a coleta de informacdes pertinentes ao tema que delimitados para o
desenvolvimento deste trabalho.

Embasando-se em autores, entre os quais Treniti e Paim (1999) se
destacam, pela afirmacao de que a selegao criteriosa da literatura € o mesmo
que se familiarizar com as produgdes cientificas e os autores que ja estudaram
sobre os temas da pesquisa a ser desenvolvida.

Trata-se de uma pesquisa bibliografica que € elaborada com base em um
material ja publicado; e geralmente este tipo de pesquisa inclui materiais
impressos como livros, jornais, teses, revistas e dissertacbes de canais

cientificos.

3.2. DESCRIGAO DO PROCESSO

Conforme apresentado por Mancini e Sampaio (2006), as revisées da
literatura tém como principal caracteristicas a sintese da informacéao disponivel
em pesquisas relevantes para um determinado assunto; existem varios tipos de
estudos de revisdo e cada um segue sua propria metodologia.

Para realizar a revisdo da produgado cientifica, realizamos o seguinte
processo: 1-) Definicdo e delimitacdo do tema (Gestdo de relacionamentos
interpessoais); 2-) Escolha das palavras chave (Administracéo;
Relacionamentos Interpessoais; Gestdo de relacionamento; Relagdes
intrapessoais); 3-) Selecédo das bases utilizadas para o levantamento dos dados
da pesquisa: Banco de Teses e Dissertacdes (BDTD), realizado entre Maio e
Julho de 2024; 4-) Ap0Os a leitura dos titulos, foram escolhidos os resumos mais
promissores para um estudo mais detalhado, e os que possuiam aderéncia e
compatibilidade com o tema previamente apresentado, foram selecionados; 5-)

Extracdo dos dados previamente selecionados; 6-) Analise dos dados.
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ApoOs a analise anteriormente realizada, oito foram selecionadas de acordo
com o que era mais similar ao nosso tema, visando utilizar seus dados para um
melhor desenvolvimento do trabalho, sendo eles: “A relagdo entre a qualidade
dos relacionamentos entre compradores e fornecedores na cadeia de
suprimentos sustentaveis” , “Acado de negdécios em uma clinica odontolégica: a
partir de um sistema de relacionamentos com os clientes” , “A influéncia da
maturidade de gestao do relacionamento social, de hospitais com seus usuarios
e comunidade, no engajamento de comunidades e apoio econdmico-financeiro”
, “Como virtudes, cidadania e praticas se relacionam no contexto da gestao
estratégicas de pessoas no setor publico” , “Comunicacdo e resisténcia nas
organizagdes empresariais: a (im)possibilidade da gestdo da diversidade” |,
“‘Desenvolvimento de programa de mindfulness como estratégia para mudancgas
nas relagdes interpessoais no trabalho” , “Capacidades relacionais na gestao do
setor publico voltada para a mobilidade urbana : um estudo a partir do sistema
de transporte publico urbano de Curitiba” , “Metodologia para o desenvolvimento

e estruturagao de programas de capacitacdo em gestao empresarial’.

Figura 3 — Palavras-chaves pesquisadas no banco de teses BDTD

Gestdo de relacionamentos ||  -Administragdo

int . y - Desenvolvimento pessoal
Interpessoals em empresas "y geqi

de pequeno porte | }{ - Negoécios

Fonte: Elaborada pelo autor (2024)

A selecdo das palavras-chaves utilizadas para a escolha das
dissertagdes referente ao trabalho, se deu em fungdo da aderéncia a
pergunta da pesquisa: Qual a real importancia das relagdes intra e

interpessoais dentro das empresas e como ela afeta 0 ambiente de trabalho.
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O processo de planejamento e elaboragdo do trabalho teve como inicio
com as etapas 1, 2, 3 e 4 que foram definidas durante orientagcbes com o
professor Diego Gongalves, durante o segundo semestre de 2024, tendo

como base o tema e o problema da pesquisa

O levantamento de teses e dissertagdes, para o levantamento dos
estudos para o trabalho de conclusdo de curso, ocorreu em abril de 2024,
tendo sido utilizada a plataforma: BDTD — Biblioteca Digital Brasileira de teses
e dissertagdes, foram encontrados 27 trabalhos, sendo um numero
consideravel e visando reduzir este numero de pesquisas, para a obtencao
de dados mais recentes, justificado pela necessidade de maior precisdo dos
dados.

Sendo assim, para as escolhas dos resumos foi adotada a leitura
exploratéria com foco em verificar a importancia das dissertagcdes para o
trabalho.

Com isso, ap0s a leitura das dissertacdes foram selecionados aquelas que
mostravam mais similaridade ao tema, visando agregar com os seus dados
apresentados no desenvolvimento desta pesquisa. Nesta etapa foram
selecionadas 8 dissertagcdes de teses referidas a obtencao de mestrado, que
estdo em sincronia com o tema em questéao.

ApoOs esta selegdo, novamente foi construido um esquema para
identificacdo dos resumos, com um maior detalhamento das informacgoes:
tipo, autor, titulo, objeto de estudo, objetivos, metodologia, referenciais
tedricos, resultados, consideragdes finais, palavras-chave e local/ano. Essa
esquematizagado oportunizou maior compreensado dos itens que compdem
uma pesquisa quantitativa e sua relagdo com o objeto em questéo, voltado
ao tema Gestao de relacionamentos interpessoais em empresas de pequeno
porte.

Apos a leitura dos resumos e de capitulos especificos de teses e
dissertagdes que investigaram a aparicéo de trabalhos voltados a Gestéo de
relacionamentos interpessoais, foram selecionados 8 trabalhos, sendo todos
produzidos por programas académicos de mestrado que, além de estarem

alinhados ao propésito da pesquisa, apresentavam dados de qualidade.
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Entre os autores das dissertagdes e teses, temos: Souza Fialho (2023),
Santos Lima (2022), Madeira Carvalho (2022), Carvalho de Oliveira (2021),
Rezende (2021), Gomes Franco (2021), Virtuoso (2020), Lopes Carelli

(2020). Sendo que as informacgdes estdo detalhadas no Quadro 1.

Universidade de Fortaleza
UNIFOR VICE

Leticia de Sousa Fialho

A relacao entre a qualidade
dos relacionamentos entre
compradores e
fornecedores na cadeia de
suprimentos sustentaveis

Pés-graduacao em
Administracao de
Empresas

Universidade Federal de
Sergipe

Yngrid Santos Lima

Acao de negdcios em uma
clinica odontolégica: a partir
de um sistema de
relacionamentos com os
clientes

Bacharelado em
Administracao

Universidade Regional de
Blumenau

Antonio Ronaldo Madeira
Carvalho

A influéncia da maturidade
de gestao do
relacionamento social, de
hospitais com seus usuarios
e comunidade, no
engajamento de
comunidades e apoio
econdmico-financeiro

Doutorado em ciéncias
contabeis

Universidade Federal do
Rio Grande do Sul

Ana Carolina Rezende

Como virtudes, cidadania e
praticas se relacionam no
contexto da gestdo
estratégicas de pessoas no
setor publico

Doutorado em
Administracao
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Universidade Federal do

Monica Carvalho de

Rio Grande do Sul Oliveira

Comunicagao e resisténcia nas
organizagdes empresarials: a
(im)possibilidade da gestao da
diversidade

Pds Graduagao em
Comunicacao

Desenvolvimento de programa

Universidade Federal de Maria Teresa Gomes de mindfulness como estratégia Doutorado
Sao Paulo Franco para mudancas nas relacdes em Ciéncias
interpessoais no trabalho
Capacidades relacionais na
gestdo do setor publico voltada
Universidade Federal do Luiz Aurédlio Virtuoso para a mobilidade urbana:um | Pds graduacao em
Parana estudo a partir do sistema de Administragao
transporte publico urbano de
Curitiba
Metodologia para o ; =
3 2 gap = Pos Graduagao
Universidade Federal de Fernanda Pereira Lopes | desenvolvimento e estruturagao
e em engenharia da
Santa Catarina Carelll de programas de capacitacao Gy
computacao

em gestao empresarial

Quadro 1 — Teses e dissertagdes selecionadas
Fonte: Elaborada pelo autor (2024)

No quadro 2, citado abaixo, os trabalhos foram agrupados por assuntos

relacionados de acordo com os descritores utilizados para a selegao, e nele é

possivel identificar que nao se limitam exclusivamente a um unico tema, pois.

pode-se observar que o0 mesmo autor aparece em mais de um descritor, porém

esses descritores sdo correlatos e/ou complementares, mantendo assim uma

coeréncia com o objetivo especifico de suas pesquisas.

Quadro 2 — Temas pesquisadores selecionados

ASSUNTO AUTORES
Desenvolvimento pessoal Souza, Filho
Negocios Lima Santos, Yingrid
Gestao Carelli, Pereira, Lopes

Administracao

Pyrangi, Souza

Relacoes interpessoais

Cavalho, Oliveira

Fonte: Elaborada pelo autor (2024)
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A distribuicdo percentual apresentada no Grafico 1 demonstra quase que
uma harmonizagao entre os assuntos tratados nas teses e dissertagdes
selecionadas, com uma leve tendéncia em relagdo ao descritor Gestao e
Negdcios, e com menor numero de descritores Desenvolvimento pessoal,

Administragdo e Relagdes interpessoais.

Grafico 1 — Trabalho selecionados por descritores

Desenvolvimento Pessoal

23.1%

Gestao
38.5%

Administracao
15.4%

Negocios

o
23.1%

Fonte: Elaborada pelo autor (2024)

Na sequéncia é possivel visualizar os resumos dos trabalhos selecionados
no quadro 3, disposto com as informacgdes sobre o ano de publicagao,

instituicao, autores e titulos dos trabalhos

Quadro 3 — Detalhamento dos trabalhos selecionado
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Tiitnlo: A relagio entre a qualidade dos relacionamentos entre compradores e fornecedores na
cadeia de suprimentos sustentaveis

Ano: 2022 Institmicio: Ulnrversidade de Fertaleza Ldcuz da pesguiza: Poz-
UNIFOFR. VICE — Eetoria da Ensine de graduacio em
Graduacio VEE Adminiztracic com

doutorado em
Adminiztracio de

Emprezaz
Auntor: Leticia de Sousa Fialhe
Tipo de eztudo: pesgmizza guantitativa Sujeitoz da pesgoiza: Az MEIS'z gue
exploratora. demonztraram iniciativa para o dezenvolvimento

de praticas sustentavels & sociais.

Objetivo da pesguiza:

Analizar a relagio enfre a qualidads de relacionamento entre compradores e formecedorss nos

fatores criticos da gestio da sustentabilidade dasz cadeiaz de suprimentos quando influenciados
pela alta zestac.

Objetivoz especificos:

* \arificar a influgnciz das dimensdes da qualidade de relzcionamento entre
compradores & fornecedores nos fatores criticos da gest3o da sustentabilidade das
cadeias de suprimento.

* \erificar a influgncia da alta gestdo na qualidade de relacicnamento entre
compradares e formecedores.

* \orificat 2 influénciz da alta gestdo nas relagdes entre compradores e fornacedores
nos fatores criticos da gest3o da sustentabilidade das cadeias de suprimentas.

Problema de pezguiza:

Come a gestio da diversidade nas organizacdes onenta modos de visibilidade & percepedo no
ambiente ds trabalho, & como ezza gestio mterage com as subjetivagdes politicas dos sujeitos,
ravelando dezsjos, lutas, resisténcias & modos de zobrevivéncial

Metodologia:

Quantitativa. Esta metodologia é composta

de quatro subsectes. Ma primeira & abordado o delineameanto da pesguiza; em seguida a
definigio das empresas que participaram da coleta; 3 terceira, 2 colets de dados; e porfim o
=5

etzpas da pesquisa onde & explanadeo sobre 3 modelzgem de eguacdes estruturais.

Inztromentos utilizadoz para coleta de dados:
Questionirio rezlozado por 10 empresas com o intuito de verificar a compreens3o.
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Eeferencial teorico:

Walker(2015), khan (2017 ), panda (2020], carter & jeannings, (2002], shey (2015),52uring
muller, (2008), pagsll e wy (2009), wittsiruck e teuteberg (2012), kannana e hag (2018), zhy
sarkis (2004), hall mates (2010], gliver (1390), fisgler welks (2010), parmiizni riviscs sankes.
(2011}, jokela e sgderman (2017), matgeglgus (2013), wolf {2011), lee (2003), kanur. rahman,
(2016), evans cowdes (1590), ismail (2008), wong sghal (2002), palmatier (2005), bapiface,
(2012], eliram nurfield, (2019), nzuds butls (2000), fynes (2008), pedersen « andarsen
(2006), sharfman, shaft e aney (2009), gimensez e tachjzawa (2012), jean, kim, e bello (2017),
inkpen = t:ang (2005), whipple lynch (2010), vergara, (1998), figuersida (2004), beuren
(2006), Zhu e Sarkjs (2004), Vachan. e Klassen (2008), Stefanellj et al. (2014), Chai, Min & log
(2018], Leiponen, (2000): Rac e Dragzin, (2002), Kim et al. {2012) e Fynes et zl. (2008), Zaid,
Jazrop e Bon (2018), Guimaraes et al, (2020]; Silva, Gomes e S3rkis (2019] e Qian et al. (2020,

EReznltados:

A gestdo da sustentabilidade nas cadeias de suprimentos — G5C5 @ um conceito que enfatiza
Ardes e o desempenha sustentavel ao longo da cadeia, ou seja, que levs 3 empreszs 3 ==
Concentrar n3o apenas sobre o valor econdomico que adiciona, mas também sobre o valar
social

E ambientzl que cria ou destrdi, considerando as dimensdes do Triple Bottom Line — TBL. Nz
G505 manter a quslidade dos relacionamentos entre os compradores = formecedores s2
tornau

Eszencial para o alcance de metas da cadeia. Com basze nisso, tém-se 3 questdo de pesguisa
que

Morteia esta tese: Qual a relacio da qualidade de relacionamento entre compradoras e
Fornecedores nos fatores criticos da gestdo da sustentabilidade das cadeizs de suprimentos
Cuando influenciados pela alta gestdo? Baseando-ze nests, tem-se como objetivo central
deste

Estudo: Anzlisar a relagdo entre a guzlidade de relacionamento entre compradores e
Fornecedores na gestdo da sustentzbilidade das cadeias de suprimentos quando
influsnciados

Pela alta gestdo. Por meio de pesquisa quantitativa e aplicacdo de questionario por telefone o
Estudao foi aplicado, em swa maioriz com PMEz do Ceara. Os resultados apontam que a
Conflanca e o comprometimento s30 dimensdes essenciais da gualidade do relacionameanta,
no

Entanto ha uma comunicac3o ruim entre os compradores e os fornecedores o que pode ests
Inibindo a inovacdo e a sustentabilidade. Além disso, 2 alta gestdo incluencia diretaments =
GECE, sendo essencial para fortalecer oz vinculos entre os atores da cadeia.
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Titulo: A influéncia da maturidade da gestao do relacionamento social, de hospitais com
seus usuarios e comunidade, no engajamento de comunidades e apoio econdémico-
financeiro

Ano: 2022 Instituicdo: Universidade Regional de Loécus da pesquisa:
Blumenau. parceria com CMB

Autor: Anfonio Ronaldo Madeira De Carvalho

Tipo de estudo: Tese Sujeitos da pesquisa: Para esta pesquisa, foram
enviados 1.218 questionarios, tendo sido coletados
132, obtendo-se, assim, uma taxa de retorno de
10,83%. Destes, 121 foram validados, uma vez que
os dados se encontravam completos e sem erros de
preenchimento, variancia baixa ou incompletude,

sendo este o tamanho final da amostra da pesquisa.
Objetivo da pesquisa:

O objetivo desta tese é avaliar a influéncia da maturidade da gestdo do Relacionamento social
dos hospitais filantropicos com seus usudrios e comunidade no engajamento e apoio
econdmico-financeiro destes com as organizagdes com os quais se relacionam.

Objetivos especificos:

a) Desenvolver um modelo de maturidade de gestao de relacionamento entre Organizagdes
hospitalares com seus usuarios e comunidade;
b) Avaliar o nivel de maturidade da gestdo de relacionamento dos hospitais Filantrépicos
com 0s seus usuarios e comunidade, a partir do modelo desenvolvido;
c) Investigar a relagdo entre o nivel de maturidade da gestdo de relacionamento dos
Hospitais filantropicos com os seus usudrios e comunidade, e o engajamento e apoio
Econdmico-financeiro prestado as organizagoes estudadas.

Problema de pesquisa:

como a maturidade da gestdo do relacionamento social dos hospitais filantrépicos com os
seus usuadrios e comunidade influencia no engajamento e apoio econémico-financeiro destes

em relagdo as organizagdes?

Metodologia:

Este capitulo norteia os métodos e os procedimentos de pesquisa utilizados no presente
Estudo. Nas sec¢des subsequentes, serdo apresentados o posicionamento epistemologico, o
Delineamento da pesquisa, o construto da pesquisa, o instrumento de coleta de dados, a
Populacdo e amostra da pesquisa, os procedimentos para analise e interpreta¢do de dados, a
Trajetéria teérico-metodoldgica e as limitagdes da pesquisa.

Instrumentos utilizados para coleta de dados:

Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagdes (BDTD), gestdo de relacionamentos

Referencial teorico:

Bachouch, Guinet e Gabonj (2012), Osmo (2012) , Blancato e Santos (2019) , Lima et al.




Resultados:

- Caracterizagdo das organizagoes hospitalares e dos respondentes pesquisados; Analise da
estatistica descritiva dos dados; Avaliagdao dos constructos tedricos investigados; Andlise e
discussdo das hipdteses de pesquisa: influéncia da maturidade de gestao de relacionamento
com usudrios de comunidade no engajamento e apoio econdmico-financeiro. A tese aborda
assuntos e ideias semelhantes ao tema de TCC escolhido.
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Titulo: Metodologia para o desenvolvimento e estruturag@o de programas de capacitagdo em
gestdn empresarial

Ano: 2020 | Imstitwicdo: Universidade Federal de Santa Lacus da pesquisa:
Catarina programa INCVA talentos

Autor: Carzlli, Femnanda Pereira Lopes

Tipo de estudo: metodologia Sujeitos da pesquisa: Noz questiondrios foram
utilizadas, uma escala dz I a 5 variando enfre 1 (nada
adequado) e 5 (totalmente adequada) e, para os
metodos, 1 (nenhuma preferfneia) e 3 (grande
preferéncia). Para realizar teste do instrumento
identificar possivels dificuldades no preenchimento,
foi realizado um teste piloto com empresas do estado
de Santz Catarna. A localidade for escolluda pela
faciidade de acompanhamento e 25 empresas
consultadas foram indicadas pelo Nucleo Regional -
INE. do IEL. Foram pesquiszdos 34 (rinta e quatro)
bolsistas e 17 (dezessete) tutores. A aplicagdo piloto
ndicou a necessidades de pequenas adaptagdes nos
Instnumentos, de maneira geral, o3 gueshiongrios
mostraram-s2 de ficil entendimento e nio foram
registrados questionamentos a respeito das perguntas
formuladas.

Objetivo da pesquisa: Desenvolver uma metodologia (passo a passo), Para estroturagdo de
programas de capacitzgio em gestio, de acordo com 2 realidade empresarial, por meio de um
benchmarking para a identificagio de boas praticas em universidades nacionais e
Intemacionals,

Objetivos especificos:

a) Desenvolver um passo a passo, um roteiro descrevendo cada uma das etapas para a
construgZo de programas de capacitagdo em gestdo;
k) Identificar boas praticas, contendos e técnicas de ensino por meto de um benchmarking em
universidades mternacionais e nacionas;

¢) Construir um mnstrmento para ser aplicado aos bolsistas e tutores do programa Inova
Talentos do IEL para validar os contetidos & métodos pesquisados para

Capacitagdo;

d) Propor diretrizes para curses de capacitagio com foco no desenvolvimento de
competéncias em gestdo empresanal;

&) Validar com especialistas, os conteddos métodos selecionados para o curse proposto com
base no programa Inova Talentos do IEL.
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Problema de pesquisa: “a empresa necessita de uma estrutura de agZo crganizagao mals
enxuta, com menos nivels, cargos mais polivalentes, permedvels e flexivels Para receber
golpes subitos, e compensar incertezas e transformar estratésias em agéo em todos os nivels.
Para sobreviver nestes tempos, tem de perceber o que € preciso enfocar e executar™,

Metodologia: Atualmente as crgamizagdes tem dado importéncia ao conhecimento,
cnatividade e movagio como fator essencial do processo de produgio e geragio de nqueza
(EMAP, 2015). Dee acordo com relatorio do fithuro do trabalho. cerca de 2% (dois tergos) das
companhias entrevistadas esperam que seus trabalhadores se adaptem adquiram novas
habilidades no decorrer de =uas carrewras. (WEE, 2018).

Instrumentos utilizados para coleta de dados: EDTD ( kiblioteca dizital brasileira de teses
e dissertagoes ): Gestdo, negocios, Admimistracio

Referencial tedrico: ALMEIDA, Femando, ALMEIDAMERB, ALVES, Flora, BACICH,
Lilian. MOBAN, José, BAPTISTA, Mana da Nazaré Mesquita Marting dos Santos, BELLAN,
Zezina, BRANDAOQ, Hugo PEOBERG, A L, & MORRIS-KHOO, 5. A, BESSANT, John;
TIDD, Joe, CAENVALHO, 1L, REIS, D. B ; CAVALCANTE, M.B, CHUE.CHILL, Gilbert A,
PETER, J. Paul, COELHO, Marcos Antdnio P; DUTEA [ emize Fibeiro; MARTELL Joane,
COLET, Damela Siquerra; LIOTTO, Alme Myunaretto, EBOLL Marnza, FOLTE AN, Cassia
Uhler. GIL, Antonig C, . GRUTZMANN, André; ZAMBATDE. André Luiz e
BEEMEJALMEIDA, Femando, ALMEIDA MEB, ALVES, Flora, BACICH, Lilian.
MORAN, José, BAPTISTA, Mana da Nazaré Mesquita Marting dos Santos, BELLAIN,
Zezina. BRANDAOQ, Hugo P, BOBERG, A L, & MORRIS-KHOO, 8. A, BESSANT, John;
TIDD, Joe, CAEVALHO, JL, REIS, DE; CAVALCANTE, M.E, CHURCHILL, Gilbert A
PETER, J. Paul, COELHO, Marcos Antdnio P; DUTEA | [ emize Fibeiro; MARTELL Joane;
COLET, Damela Siquerra; LIOTTO, Alme Myunaretto, EBOLL Marnza, FOLTE AN, Cassia
Uhler. GIL, Antonig C,  GRUTZMANN, André; ZAMBATDE, André Lumz e BERMEJO,
Paulo Henngue de Souza, SANTOS, Crishane de Cassia Femandes; BASS0, Eduarde Junor;
BRAMBILLA, Flavio Regip, SARTOFR, Fenata; BATTI, Leticia, SILVA Alva, SOUSA,
Eeala; SANTANA, Suzana; PIOVESAN. Angelica. TEEFA, Joze Clandio Cyminen.
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Resunltados: O caminho construide e proposto nesta tese, foi desenhado com a premissa de
gue @ aproximacao da pratica de novos conteddos alinhados a realidade das empresas,
podem aprimorar a atuacdo dos profissionais e ampliar seus conhecimentos, habilidades
atitudes, além de contribuir com entregas mais efetivas e com maior gualidade em suas
fungdes. Sugere-se para estudos futuros a implementagédo da metodologia proposta em
putros setores e segmentos para abordar diferentes realidades empresariais e estruturar a
capacitacdo em outras areas de conhecimento relacionadas a gestdo.

A tese tem relacdo com a nossa pesquisa de TCC pois tem ideias semelhantes, que procura
desenvolver uma metodologia que ajude a desenvolver e estruturar melhares funcionarios
competentes em gestdo dentro das novas demandas e desafios das empresas.
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Quadro 02 — Quadro resumo das dissertagdes.

Titulo: Comunicacao e resisténcia nas organizacoes empresariais : a (im)possibilidade da

gestao da diversidade

Ano: 2021 Institui¢do:  Universidade Federal do Rio| Locus da pesquisa:
Grande do Sul doutorado de pos
graduagao em
comunica¢io

Autor: Monica Carvalho de Oliveira

Tipo de estudo: pesquisa qualitativa, | Sujeitos da pesquisa: Thomas (1990) Thomas e
exploratorio e critico. Ely(1996) Fleury (2000) Barbosa (2002) Alves e
Galedo Silva (2004)

Objetivo da pesquisa:

A problematizag¢do das possibilidades de acdo politica dos sujeitos nas organizacdes, no
contexto da gestdo da diversidade.

Objetivos especificos:

1)Compreender a conformagdo da nogdo de gestdo da diversidade nas organizacdes.
2)Analisar como a gestdo da diversidade busca orientar modos de visibilidade e de percep¢io
no ambiente de trabalho, compartilhados por meios de atos comunicacionais.

3)Trazer a luz a perspectiva dos sujeitos quanto a sua condi¢do de vida, evidenciando desejos,
lutas, resisténcias e modos de sobrevivéncia a partir de suas subjetivagdes politicas.
4)Contrastar os movimentos da acdo policial e da manifestagio politica da diversidade no
contexto das organizagdes.

Problema de pesquisa:

Como a gestdo da diversidade nas organizagdes orienta modos de visibilidade e percepgdo no
ambiente de trabalho, e como essa gestdo interage com as subjetivacdes politicas dos sujeitos,
revelando desejos, lutas, resisténcias e modos de sobrevivéncia?

Metodologia:

A metodologia principal utilizada é o método da igualdade de Ranciére, que envolve a
construgdo de cenas de dissenso para evidenciar as perspectivas dos sujeitos em relacdo a sua
condicdo de vida e suas subjetivagdes politicas, em contraste com os mecanismos de acdao
policial estabelecidos pelas organizacdes.

Instrumentos utilizados para coleta de dados:

Pesquisa bibliografica.
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COELHO JR., (2015) GEERTZ, (2014) BALDISSERA, (2010b)
SILVA, (2000)

Resultados:

Finalizar esta tese implica refletirmos sobre os rumos trilhados até aqui, reconhecendo a
importancia de nossas escolhas e, principalmente, destacando a poténcia dos achados que
emergiram deste estudo. Nosso exercicio foi, desde o principio, compreender, a partir de
uma perspectiva comunicacional, possibilidades de agdo politica dos sujeitos nas
organizagdes, no contexto da gestdo da diversidade; Esses resultados evidenciam a
necessidade de um olhar critico sobre as préticas de gestdo da diversidade e as dinamicas de
poder nas organizagdes, destacando a importdncia de reconhecer e apoiar as formas de
resisténcia dos sujeitos.

A tese sobre a problematizagdo das possibilidades de agdo politica dos sujeitos nas
organizagdes no contexto da gestao da diversidade possui varios pontos de intersec¢do com o
nosso tema "gestdo de relacionamento". Ambos os temas lidam com dindmicas de interagao
entre individuos e organizagdes, com foco em comunicagao, poder, controle e subjetividade;
alguns dos aspectos em comuns seria a comunicagdo organizacional, pois a tese analisa como
a gestdo da diversidade orienta modos de visibilidade e percepgao no ambiente de trabalho,
através de atos comunicacionais e 0 nosso tema envolve estratégias de comunicagdo eficazes
para construir, manter e melhorar as relagdes entre a organizagao e seus diversos
stakeholders (funciondrios, clientes, parceiros, etc.). E também a subjetividade e experiéncia
dos sujeitos, pois a tese foca nas subjetivagdes politicas dos sujeitos, suas lutas, resisténcias e
modos de sobrevivéncia dentro das organizagdes, e 0 nosso tema enfatiza a importancia de
entender e considerar as percepgdes, sentimentos e experiéncias dos stakeholders para
construir relacionamentos sélidos e de confianga.
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Titulo: Comunicaciio ¢ resisténcia nas organizacics empresariais @ a (imjpossibilidade da
gestiio da diversidade

Ano: 2021 | Imstitmigio:  Universidade  Federal do Rio| Licus da pesquisa:
Grande do Sul dowtorado de pos
graduagdo em
Comunicagio

Awtnr: Manica Marmmlba de Olicers

Autor: Ana Carolina Rezende

Tipo de estudo: pesquisa qualitativa, | Sujeitos da pesquisa: Thomas (19%)) Thomas e
exploratorio e critico. Ely(1996) Fleury (2000} Barbosa (2002) Alves ¢
Galedo Silva (2004)

Objetivo da pesquisa:

A problematizagio das possibilidades de agdo politica dos sujeitos nas organizacdes, no
contexto da gestio da diversidade.

Objetivos especificos:

| )/Compreender a conformacio da nogio de gestio da diversidade nas organiragdes.
2)Analisar como a gestio da diversidade busca orientar modos de visibilidade e de percepgio
no ambiente de trabalho, compartilhados por meios de atos comunicacionais.

3)Trazer a luz a perspectiva dos sujeitos quanto a sua condigio de vida, evidenciando desejos,
lutas, resisténcias ¢ modos de sobrevivéncia a partir de suas subjetivagdes politicas.
4)Contrastar os movimentos da acio policial e da manifestacio politica da diversidade no
contexto das organizagbes.

Problema de pesquisa:

Como a gestio da diversidade nas organizagdes orienta modos de visibilidade e percepgio no
ambiente de trabalho, ¢ como essa gestio interage com as subjetivagdes politicas dos sujeitos,
revelando desejos, lutas, resisténcias ¢ modos de sobrevivéncia?

Metodologia:

A metodologia principal utilizada ¢ o método da igualdade de Ranciére, que envolve a
construgdo de cenas de dissenso pama evidenciar as perspectivas dos sujeitos em relagdo a sua
condigio de vida e suas subjetivagdes politicas, em contraste com os mecanismos de agio
policial estabelecidos pelas organizagdes.

Instrumentos wtilizados para coleta de dados:

Pesquisa bibliografica.
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Referencial tedrico:

Thomas (1990} Thomas e Elvi 1996} Fleury (2000) Barbosa (2002) Alves ¢ Galedo Silva
{20604

COELHO JR., (2015) GEERTZ, (2014) BALDISSERA. (2010h)
SILVA, (2000)

Resultados:

Finalizar esta tese implica refletirmas sobre oz rumos trilhados até aqui, reconhecendo a
importancia de nossas escolhas e, principalmente, destacando a poténcia dos achados que
emergiram deste estudo. Nasso exercicio foi, desde o principio, compreender, a partir de

uma perspectiva comunicacional, possibilidades de acao politica dos sujeitos nas
organizagtes, no contexto da pest3o da diversidade; Esses resultados evidenciam a
necessidade de um olhar critico sobre as praticas de gestdo da diversidade e as dindmicas de
poder nas organizaches, destacando a importancia de reconhecer e apoiar as formas de
resisténcia dos sujeitos.

A tese sobre a problematizacio das possibilidades de acSo politica dos sujeitos nas
organizagtes no contexto da pest3o da diversidade possui varios pontos de interseccio com o
nosso tema “gestao de relacionamenta”. Ambos os temas lidam com dindmicas de interacio
entre individuos e organizaces, com foco em comunicacdo, poder, controle e subjetividade;
alguns dos aspectos em comuns seria a comunicagao organizacional, pois a tese analisa como
a gestdo da diversidade orienta modos de visibilidade e percepcdo no ambiente de trabalho,
através de atos comunicacionais e o nosso tema envolee estratégias de comunicacdo eficazes
para construir, manter e melhorar as relacGes entre a organizacio e seus diversos
stakeholders [funciondrios, clientes, parceiros, etc.). E também a subjetividade e experiéncia
dos sujeitos, pois a tese foca nas subjetivactes politicas dos sujeitos, suas lutas, resisténcias e
modos de sobrevivencia dentro das organizaches, e 0 nosso tema enfatiza a importancia de
entender e considerar as percepcies, sentimentos e experiéncias dos stakeholders para
canstruir relacionamentos solidos e de confianga.
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Quadro 02 — Quadro resumo das dissertacoes.

Titulo: Desenvolvimento de programa de Mindfulness como estratégia para mudangas nas
relagdes interpessoais no trabalho

Ano: 2021 Instituicio: Universidade Federal de Sdo Paulo | Lécus da pesquisa:

Hospital Geral de
Guarulhos Dr. Waldemar
de Carvalho Pinto Filho
(HGG).

Autor: Franco, Maria Teresa Gomes

Tipo de estudo: Quantitativa Sujeitos da pesquisa:

exploratoria Funciondrios do Hospital Geral de Guarulhos Dr.

Waldemar de Carvalho Pinto Filho (HGG)

Objetivo da pesquisa:
Desenvolver e implantar um programa de Mindfulness no ambiente de trabalho hospitalar

Objetivos especificos:

a) Descrever o Programa de Mingfulngss criado para implantagdo no ambiente
hospitalar.

b) Comparar os niveis de stress, atengdo, autocompaixao e afetos positivos e negativos
dos colaboradores do hospital pesquisado, antes, logo apos a intervengao e depois de
trés meses.

¢) Descrever como as praticas de atengdo plena influenciam os processos emocionais
dos colaboradores da institui¢do, do ponto de vista deles.

d) Analisar os possiveis beneficios relacionados as praticas de atengéo plena no
ambiente de trabalho.

e) Analisar processo de transformacdo no desenvolvimento do autoconhecimento e
relagdes interpessoais dos colaboradores do hospital pesquisado com as praticas de

Mindfulness.

Problema de pesquisa: necessidade de investigar a efetividade da implementagdo de um
programa de mindfulness como estratégia para promover mudangas positivas nas relagoes
interpessoais no trabalho.

Metodologia:

Esta se¢do descreve os passos perseguidos para a elaboragdo deste estudo, porqué da
utilizagdo da metodologia escolhida e o rigor de sua estruturagao, evolutivo. Destinam-se a
estudar um processo ao longo do tempo para investigar mudangas, isto é, refletem uma
sequéncia de fatos. (40 Na analise prospectiva elabora- se um estudo no presente, sendo
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seguido para futuro. Apresenta as exigéncias inerentes a padronizacdo e qualidade das
informagdes colhidas. (41:42)

Neste estudo, por se tratar de um grupo com diferentes formagdes e tipo de atuagdo na
instituicdo, ou seja, um grupo multiprofissional, se faz importante a participa¢do de um maior
numero de sujeitos de pesquisa para auxiliar em uma visdo mais abrangente do fendmeno
que é possivel com a abordagem quantitativa e a utilizagdo de escalas. Acrescenta-se o fato
de ser um estudo que traduz emogdes e sentimentos vivenciados pelos sujeitos da pesquisa
durante e apds a interven¢do, bem como uma mudanga no comportamento de grupos de
profissionais no seu ambiente de trabalho, ndo poderia deixar de caracterizar a necessidade
de estudo com abordagem qualitativa para enriquecer a resposta dos problemas de pesquisa
relacionados. Atendendo a abrangéncia do estudo foi feita a escolha do método misto.

A intervengdo teve como fungdo a mudanga no ambiente institucional partindo do individuo
para coletivo com base no aprendizado da gestdo de suas proprias emogoes.

A abordagem qualitativa se deu pela metodologia de anélise de contetdo com a utilizagdo
de um software para esse fim. Software IRAMUTEC foi utilizado identificando CORPUS das
entrevistas. Foi realizada tanto a andlise de similitude quanto a Classifica¢do Hierarquica
Descendente (CHD). Conteudo foi extraido com base em trés entrevistas grupais sendo antes,
logo apds e trés meses depois da intervengdo.

Instrumentos utilizados para coleta de dados: BDTD ( biblioteca Digital Brasileira de teses
e dissertagdes): Gestdo, Negocios, Administragdo

Referencial teorico:

Kabat:Zinn, J. (2003), Goleman, D. (1995), Senge, P. (1990), Hafenbragk et al. (2017), Days &
Ashkanasy (2005).
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Titulo: Agao de negécios em uma clinica odontoldgica: a
partir de um sistema de relacionamento com os clientes

Ano: 2022 | Instituicdo:  Universidade Federal de Lécus da pesquisa:
Sergipe, Campus Universitario Prof. Bacharelado em

Alberto Carvalho Administracio, a pesquisa
foi realizada com as

pessoas envolvidas na
clinica odontoldgica e
seus clientes.

Autor: Lima Santos, Yngrid

Tipo de estudo: Tese Sujeitos da pesquisa:
Clientes e Funciondrios da clinica odontolégica.

Objetivo da pesquisa:

Analisar principais estratégias e agoes de negécios de uma clinica odontolégica do municipio
[tabaiana — SE, a partir de uma tecnologia de relacionamento com os clientes. O CRC (central de
relacionamento com cliente).

Objetivos especificos:

e Analisar as principais estratégias e agoes de negocios que a clinica
odontolégica usa para se comunicar com os clientes;

e Entender os retornos de negdcios a partir da agao do CRC;

e Evidenciar o diferencial competitivo da empresa analisada

Problema de pesquisa: A distincia do relacionamento entre os clientes e funcionarios, e
os diferenciais de marketing nos servi¢o que tornam a clinica tinica e melhor que a
concorréncia.

Metodologia: Qualitativa

Instrumentos utilizados para coleta de dados:
Roteiro de entrevista semiestruturado, feito através de transcrigoes.

Referencial teérico:

AUGUSTO, M.; ALMEIDA, J. (2015) ; BEE, R. (2001); BORTOLI, G. (2022);
BORGES, K. S. (2016) ; BRITO, C. M.; RAMOS, C; CARVALHO (2006) ; CARDOSO,
S. (2019) ; DAY, G. S. (1992) ; GIL, A. C. (2002) ; GIL, A. C. (2017) ; GONCALVES, E.
P., MACHADO M. B. E. (2020) ; KOTLER, P. (2011) ; KOTLER e ARMSTRONG
(1999) ; LACERDA, M. R.; COSTENARO, R. G. 8. (2015) ; LIMA, M. F. (2015) ;
MASO, L.(2000) ; TOALDO A. M. M.; LUCE, F. (2006) ; TOMAEL M. I; ALCARA,
A. R.; DI CHIARA, L G. (2005) ,TOMAZ P. A.R. (2003) ; TURRA, L.; ZANETTL P.;
RIGO, L. (2021) ; ZEMKE (2008).
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Resultados: A clinica da pesquisa utilizou uma ferramenta eficiente na captacao dos seus
clientes e com o uso do CRC foi possivel acompanhar a evolucao de atendimento de cada
pessoa atendida no qual manteve uma relacao mais préxima, promovendo seu destaque
e, possibilitando que conseguimos entender melhor as principais objecoes dos clientes em
cada fase.

O segundo objetivo consistiu em entender Os retornos de negécios a partir da acao do
sistema CRC. Logo, foi percebido que os retornos em ter um melhor acompanhamento
dos pacientes, permitiram armazenar as principais informacoes dos usuarios da clinica,
predispondo um didlogo mais eficiente entre os mesmos e, posteriormente, permitiu
Identificar as melhores oportunidades e o controle da gestao de tempo.

Assim, a pesquisa se mostra extremamente relevante e importante na drea
administrativa da odontologia.
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Titulo: Capacidades relacionais na gestao do setor publico voltada para a mobilidade urbana:

um estudo realizado a partir do sistema de transporte publico de Curitiba

Ano: 2020 | Instituicdo:  Universidade Federal do| Lécus da pesquisa: setor
Parand publico

Autor: Luiz Aurélio Virtuoso

Tipo de estudo: pesquisa exploratoria | Sujeitos da pesquisa: CILLIERS,
2002; MARSH; STOKER, 2002; MAFEFEZZOLI,
BOEHS, 2008; GIL, 2009

Objetivo da pesquisa:

Analisar o desenvolvimento de capacidades relacionais na gestdo do Setor Publico voltada
para Mobilidade Urbana.

Objetivos especificos:

a) Analisar o desenvolvimento de sistemas de transportes publico voltados para a mobilidade
urbana pelo setor publico identificar os principais atores do Setor Publico envolvidos no
desenvolvimento desse sistema

b) Analisar as relagGes estabelecidas entre os atores do Setor Publico que levaram ao
desenvolvimento de Capacidades Relacionais nesse sistema

c) Identificar as Capacidades Relacionais desenvolvidas na implementacdo desse sistema
d) Classificar as Capacidades Relacionais de acordo com cinco dimensdes (coordenagao,
cultural, conhecimento, tecnoldgica e coadaptacdo)

e) Identificar como ocorreu o desenvolvimento de Capacidades Relacionais nesse sistema
no Setor Publico

Problema de pesquisa:

Como se desenvolvem as Capacidades Relacionais na gestdao do Setor Publico voltada para a
Mobilidade Urbana?

Metodologia:

Assim, o presente estudo teve como unidade de analise as capacidades Relacionais, objeto de
analise o Sistema de Transporte Publico Urbano de Curitiba, Nivel de analise ‘relacional’ (as
relacdes entre os atores do Setor Publico), e como Unidade de investigag¢do os funcionarios
(na ativa ou ndo) dos 0rgaos publicos Municipais de Curitiba ligados ao sistema de
Transporte Publico Urbano de Curitiba.
Instrumentos utilizados para coleta de dados:

Pesquisa bibliografica.

Referencial teorico:

DENG; NELSON, 2012; HIDALGO; DIAZ, 2014; BOYA, 2016;GAKENHEIMER, 1999; SUSNIENE;
JURKAUSKAS, 2008; SUSNIENE; 2012
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Resultados:

O estudo revelou que as capacidades relacionais desempenham um papel fundamental na
gestdo do transporte publico urbano em Curitiba. Essas capacidades se referem a habilidade
de institui¢des publicas e privadas, além de organizagdes da sociedade civil, de
estabelecerem e manterem redes de colaboragao eficazes. Curitiba, reconhecida pela sua
inovagdo no transporte publico, demonstrou que a integra¢do entre os diversos niveis de
governo (municipal, estadual e federal), operadores privados, e a populagdo é crucial para o
desenvolvimento de um sistema de transporte eficiente e inclusivo. Em termos de resultados
praticos, a tese indicou que o sucesso das capacidades relacionais pode ser visto na eficiéncia
do sistema de transporte publico de Curitiba, com destaque para a redugdo do tempo de
deslocamento e a ampliagdo do acesso ao transporte coletivo. A interconexao entre
diferentes modos de transporte (6nibus, BRT, bicicletas e, em algumas areas, transporte por
aplicativo) também demonstrou uma melhoria significativa na cobertura e na eficiéncia do
sistema.
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3.3 Contribuigcdes das Teses e Dissertag6es para pesquisa

Producdes académicas apresentadas neste estudo, possuem uma linha em
comum que se caracteriza pela analise com relagédo ao tema Gestéo de
relacionamentos interpessoais em empresas de pequeno porte.

No grafico 2 abaixo, é possivel visualizar o resultado da sele¢ao das teses e
dissertagdes, caracterizadas pelo tema central das pesquisas, que permitiu
vislumbrar os principais assuntos tratados nas produgdes académicas, que

contribuiram no desenvolvimento da pesquisa, no periodo de 2020 a 2023.

Grafico 2 — Temas tratados nas teses e dissertacoes

Desenvolvimento Pessoal

23.1%

Gestao
38.')"0

Administracao
l;.4nu

Negocios

o
23.1%

Fonte: Elaborada pelo autor
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Para obter mais dados sobre a pesquisa, foram analisadas algumas
dissertagdes que trouxeram o embasamento para a pesquisa. Foi usado
como material de estudo a dissertacao “ Ainfluéncia da maturidade de gestao
do relacionamento social, de hospitais com seus usuarios e comunidade, no
engajamento de comunidades e apoio econdmico-financeiro “ Anténio
Ronaldo Madeira Carvalho ( 2022 ), pois ap6s uma analise foi destacado o
foco aborda a questao de como a maturidade da gestao de relacionamentos
pode influenciar no atendimento a uma comunidade e como influéncia nas
praticas sociais e entre elas a capacidade de comunicagao com diferentes
stakeholders.

Mbnica Carvalho de Oliveira, em sua tese “Comunicagdao nas
organizagdes empresariais, a (IM) possibilidade da gestdo da diversidade
“(2021). Atese sobre a problematizagdo das possibilidades de acao politica
dos sujeitos nas organizagdes no contexto da gestdo da diversidade possui
varios pontos de intersec¢gdo com o nosso tema “gestdo de relacionamento”.
Ambos os temas lidam com dinamicas de interacdo entre individuos e
organizagdes, com foco em comunicagao, poder, controle e subjetividade;
alguns dos aspectos em comuns seria a comunicagao organizacional, pois a
tese analisa como a gestdo da diversidade orienta modos de visibilidade e
percepgcdo no ambiente de trabalho, através de atos comunicacionais e o
nosso tema envolve estratégias de comunicacédo eficazes para construir,
manter e melhorar as relagbes entre a organizacdo e seus diversos
stakeholders (funcionarios, clientes, parceiros, etc.). E a subjetividade e
experiéncia dos sujeitos, pois a tese foca nas subjetivacbes politicas dos
sujeitos, suas lutas, resisténcias e modos de sobrevivéncia dentro das
organizagbes, € o0 nosso tema enfatiza a importdncia de entender e
considerar as percepg¢des, sentimentos e experiéncias dos stakeholders para
construir relacionamentos sélidos e de confianca.

Fernanda Pereira Lopes Carelli (2020), com a tese “Metodologia para o
desenvolvimento de capacitacao em gestao empresarial “propde um método
para alinhar a pratica de novos conteudos a realidade das empresas, visando
aprimorar a atuacao profissional e expandir conhecimentos, habilidades e
atitudes. A metodologia sugerida promete contribuir para entregas mais

efetivas e de maior qualidade. Carelli recomenda que estudos futuros
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apliguem essa metodologia em diferentes setores para explorar diversas
realidades empresariais e melhorar a capacitagdo em areas de gestédo. Esta
abordagem é relevante para nossa pesquisa de TCC, que busca desenvolver
uma metodologia semelhante para capacitar funcionarios competentes em
gestao diante das novas demandas e desafios empresariais.

Leticia de Sousa Filho (2023), com a tese “Relagéo entre a qualidade
dos relacionamentos entre compradores e fornecedores na cadeia de

suprimentos sustentaveis “, explora a Gestdo da Sustentabilidade nas
Cadeias de Suprimentos (GSCS), destacando a importancia da qualidade
dos relacionamentos entre compradores e fornecedores. O estudo investiga
como a alta gestdo influencia esses relacionamentos e a eficacia da
sustentabilidade na cadeia de suprimentos. A pesquisa, realizada com PME’s
no Cear4, revela que confiangca e comprometimento sao essenciais para bons
relacionamentos, mas problemas de comunicagdo podem impedir inovagao
e sustentabilidade. A alta gestdo € crucial para fortalecer os vinculos e
melhorar a GSCS.

Luiz Aurélio Virtuoso (2020), aborda que para o desenvolvimento social,
econbmico e ambiental de um pais € necessario melhorias na gestao,
trazendo assim as capacidades relacionais, o que significa que as
organizacgdes tém de cooperar entre si e adquirir a habilidade de uma boa
comunicagéao para resolverem conflitos e gerar valores.

Antdnio Ronaldo Madeira de Carvalho (2022), aborda a questao de como a
maturidade da gestéo de relacionamentos pode influenciar no atendimento a
uma comunidade e como influéncia nas praticas sociais e entre elas a

capacidade de comunicagao com diferentes stakeholders.
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4. O ESTUDO DO COMPORTAMENTO HUMANO NO AMBIENTE DE
TRABALHO

Nesse capitulo, visualizaremos o cenario contemporédneo e como é
importante analisaremos o comportamento humano no ambiente de trabalho.
Este capitulo introdutério propde-se a explorar o comportamento humano e
como isso influencia dentro da carreira. Ao analisar a forma como as pessoas
se comunicam, podemos destacar a falta de motivacéao e até mesmo a falta
de rendimento de uma determinada empresa. Por meio de uma analise
cuidadosa, este estudo visa desvendar as dindmicas subjacentes que
impulsionam a falta de rendimento positivo dentro do local de trabalho.

O estudo do comportamento humano no ambiente de trabalho, também
conhecido como comportamento organizacional, € uma area da psicologia e
da administracdo que se dedica a compreender e melhorar a dinamica das
pessoas e grupos nas organizagdes. Essa disciplina analisa como os
individuos se comportam, como interagem uns com 0s outros e como suas
acoes impactam o desempenho e a cultura da empresa.

O comportamento organizacional € um campo de estudo que busca
compreender, prever e gerenciar o comportamento humano dentro das
organizagdes. Ele é multidisciplinar, integrando conceitos de psicologia,
sociologia, administracdo e outras areas para analisar como as pessoas

interagem entre si e como essas interacdes afetam o ambiente de trabalho.

4.1. COMPORTAMENTO INDIVIDUAL

O comportamento individual refere-se as ag¢des e atitudes de cada
pessoa dentro da organizagdo. Fatores como personalidade, percepgoes,
valores e atitudes desempenham um papel crucial nesse contexto. A
personalidade influencia diretamente como um individuo se comporta em
diferentes situacbes. Por exemplo, pessoas com uma personalidade
extrovertida tendem a se envolver mais em interagdes sociais no trabalho,
enquanto individuos introvertidos podem preferir tarefas que exijam menos

interacao.
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A percepcao também é um elemento fundamental, pois é a forma como
um individuo interpreta o ambiente e as pessoas ao seu redor. Isso pode
afetar como ele reage a diferentes situagdes. Por exemplo, um funcionario
pode interpretar o feedback do seu supervisor como uma critica construtiva

ou como uma desaprovacgao, dependendo de sua percepgao.

4.2. COMPORTAMENTO EM GRUPO

Quando os individuos trabalham em grupo, surgem dindmicas
especificas que podem influenciar o comportamento de cada membro e, por
conseguinte, o desempenho do grupo. Aspectos como coesdo, papéeis,
normas e conflito sdo centrais no estudo do comportamento organizacional
em grupo.

A coesao refere-se ao grau de unido entre os membros de um grupo.
Grupos altamente coesos tendem a ser mais eficazes, pois seus membros
estdo mais motivados a trabalhar juntos para alcancar os objetivos comuns.
No entanto, a alta coesdo também pode levar ao "pensamento de grupo",
onde a busca pela harmonia pode suprimir a expressdao de opinides
divergentes, resultando em decisbes menos eficazes.

Os papéis dentro do grupo também sao importantes. Cada membro
assume um papel especifico, formal ou informal, que define suas
responsabilidades e expectativas dentro do grupo. Normas, por sua vez, sao
regras ndo escritas que guiam o comportamento dos membros do grupo.

Estas normas podem influenciar a produtividade, a ética e a cultura do grupo.

4.3. COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL

O comportamento organizacional examina também o nivel
organizacional, que envolve o estudo da cultura organizacional, estrutura,
lideranga e praticas de gestdo. A cultura organizacional € o conjunto de
valores, crengas e comportamentos que caracterizam uma organizagao. Ela
influéncia como os funcionarios percebem seu ambiente de trabalho, como

interagem entre si e como se sentem em relagdo ao seu trabalho.
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A estrutura organizacional refere-se a maneira como as tarefas sao
divididas, os papéis sao distribuidos e as relacbes hierarquicas sao
estabelecidas dentro da organizagao. Diferentes estruturas podem impactar
o fluxo de comunicacdo, a tomada de decisbes e a flexibilidade
organizacional.

A lideranga € outro componente chave do comportamento
organizacional. Os lideres desempenham um papel crucial em motivar e
orientar os funcionarios, influenciando a cultura e o clima organizacional. A
eficacia da liderangca depende de muitos fatores, incluindo o estilo de
lideranga adotado, a capacidade de comunicacédo, a empatia e a habilidade

de tomar decisdes estratégicas.

4.4. AIMPORTANCIA DO COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL

O estudo do comportamento organizacional € vital para melhorar a
eficacia das organizagées. Compreender como os individuos e grupos se
comportam permite que gestores implementem estratégias para melhorar a
produtividade, aumentar a satisfacdo dos funcionarios e promover um
ambiente de trabalho positivo. Além disso, ajuda a prever como as mudangas
no ambiente organizacional, como a introdugdo de novas tecnologias ou a
reestruturagdo, podem impactar os funcionarios e a organizagdo como um
todo.

Em suma, o comportamento organizacional € essencial para criar e
manter uma organizagao eficiente e saudavel, onde as pessoas possam
colaborar de maneira eficaz, alcangar seus objetivos e se sentir satisfeitas

em seu trabalho.
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5. RELAGOES INTRAPESSOAIS

As relagdes intrapessoais, ou o relacionamento que uma pessoa mantém
consigo mesma, desempenham um papel crucial na formacdo do bem-estar
emocional, na tomada de decisdes e no sucesso tanto pessoal quanto
profissional. Este conceito envolve uma série de componentes essenciais, que,
juntos, moldam a maneira como um individuo interage consigo mesmo e,
consequentemente, com o mundo ao seu redor. Entender e desenvolver essas
relagdes intrapessoais pode ter um impacto profundo na saude mental, na
resiliéncia e na capacidade de enfrentar desafios.

Vale destacar componentes das relagcbes intrapessoais, que tém suma
importancia para a construgdo de uma vida equilibrada e satisfatoria. Esses
componentes incluem a autoconsciéncia, autoestima, autocontrole,
autocompaixao, autoconfianga e autoconhecimento. Cada um deles contribui de
maneira significativa para a formag¢ao de uma relagdo saudavel consigo mesmo,
influenciando diretamente a forma como uma pessoa lida com as emocoes,
enfrenta desafios e constréi seu bem-estar geral.

Autoconsciéncia: A autoconsciéncia € a capacidade de entender e
reconhecer os préprios sentimentos e pensamentos. Estudos indicam que a
autoconsciéncia é essencial para o desenvolvimento de habilidades emocionais,
como a empatia e o controle emocional. Segundo Daniel Goleman, autor de
“Inteligéncia Emocional”’, a autoconsciéncia € o primeiro passo para a
inteligéncia emocional, que € crucial para o sucesso pessoal e profissional.

Autoestima: A autoestima se refere ao valor que uma pessoa atribui a si
mesma. Uma revisdo publicada na Psychological Bulletin mostra que uma
autoestima positiva esta associada a melhores resultados em saude mental,
relacionamentos interpessoais e desempenho académico e profissional. Além
disso, pessoas com alta autoestima tendem a enfrentar desafios com maior
confianga e a ter uma visdo mais positiva de si mesmas e do mundo ao seu redor.

Autocontrole: O autocontrole é a capacidade de regular impulsos e
emocdes, agindo de maneira ponderada mesmo em situagdes estressantes.
Pesquisas sugerem que o autocontrole esta diretamente ligado ao sucesso a
longo prazo. Um estudo classico, conhecido como o "Experimento do

Marshmallow", demonstrou que criancas que exibiram maior autocontrole
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tiveram resultados mais satisfatérios em varias areas da vida, incluindo saude,
educacéo e estabilidade financeira, décadas depois.

Autocompaixao: A autocompaixao envolve ser gentil consigo mesmo diante
de falhas ou dificuldades. Kristin Neff, uma das principais pesquisadoras nesse
campo, argumenta que a autocompaixdao esta associada a maior resiliéncia
emocional, menos sintomas de depressio e ansiedade, e uma maior satisfacao
com a vida. Estudos também mostram que pessoas que praticam
autocompaixado sdo menos propensas a se envolver em autocritica destrutiva e
mais propensas a enfrentar desafios de maneira construtiva.

Autoconfiancga: A autoconfianca é a crenga nas proprias capacidades e no
préprio valor. Estudos da Journal of Occupational and Organizational Psychology
indicam que a autoconfianca esta positivamente relacionada ao desempenho no
trabalho e a lideranca eficaz. Individuos autoconfiantes tendem a ser mais
persistentes, criativos e capazes de se adaptar as mudangas no ambiente de
trabalho.

Autoconhecimento: O autoconhecimento € a compreensao profunda dos
préprios valores, motivagdes e capacidades. Pesquisas sugerem que o
autoconhecimento pode levar a uma maior satisfagdo com a carreira e a
decisdes mais alinhadas com os objetivos pessoais. Segundo um estudo
publicado na Journal of Career Assessment, individuos que possuem alto grau
de autoconhecimento tendem a escolher carreiras que correspondem melhor
aos seus interesses e valores, resultando em maior satisfacdo e sucesso
profissional.

As relagdes intrapessoais sao essenciais para o bem-estar geral e o0 sucesso
em varias esferas da vida. Pessoas com boas relagbes consigo mesmas séo
mais resilientes, capazes de lidar com o estresse e mais propensas a
desenvolver relagdes interpessoais saudaveis. No ambiente de trabalho, essas
habilidades se traduzem em melhor desempenho, maior capacidade de
lideranca e uma comunicagdo mais eficaz. Dados do American Psychological
Association sugerem que as pessoas que investem no desenvolvimento de suas
habilidades intrapessoais tém uma probabilidade significativamente maior de
alcancar o sucesso em suas carreiras e de manter relacionamentos

interpessoais mais positivos e duradouros.
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5.1. RELAGOES INTERPESSOAIS

As relagdes interpessoais referem-se as interagdes e conexdes que uma
pessoa estabelece com os outros ao longo de sua vida. Elas sado fundamentais
para o desenvolvimento social e emocional, influenciando diretamente o bem-
estar, a felicidade e o sucesso em diversas esferas, desde a vida pessoal até o
ambiente de trabalho. Essas relagdes envolvem uma série de componentes
essenciais que moldam a forma como nos comunicamos, cooperamos e criamos
lacos com as pessoas ao nosso redor. Vale destacar componentes das relagdes
interpessoais, que tém suma importancia para a construcdo de conexdes
saudaveis e produtivas com os outros. Esses componentes incluem a
comunicacdo eficaz, empatia, cooperacao, confianga, respeito mutuo e
resolucao de conflitos. Cada um deles contribui de maneira significativa para a
criagcdo e manutencao de relacionamentos positivos, que sao essenciais para o
bem-estar emocional, a eficacia no trabalho em equipe e o fortalecimento de
redes de apoio social.

Comunicacgao Eficaz: A comunicacao eficaz € fundamental para qualquer
relacionamento interpessoal, seja pessoal ou profissional. A capacidade de
expressar pensamentos e sentimentos de maneira clara e respeitosa facilita a
compreensdao mutua e evita mal-entendidos. De acordo com um estudo
publicado na Harvard Business Review, a comunicacao clara e aberta € um dos
principais fatores que contribuem para o sucesso de equipes de alto
desempenho nas organizagdes.

Empatia: A empatia € a capacidade de entender e compartilhar os
sentimentos dos outros. E crucial para construir relacionamentos interpessoais
saudaveis, pois promove a conexao emocional e o apoio mutuo. Uma pesquisa
publicada no Journal of Social Psychology mostra que a empatia é diretamente
relacionada a qualidade das relagbes interpessoais, sendo essencial para a
construcao de lacos fortes e duradouros.

Cooperacao: Refere-se a habilidade de trabalhar junto com os outros para
alcancar objetivos comuns. Em ambientes de trabalho, a cooperacéo ¢ vital para
0 sucesso das equipes. Segundo dados da American Psychological Association
(APA), ambientes de trabalho que incentivam a cooperagéo entre funcionarios

tendem a ter maior produtividade e satisfacdo no trabalho.
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Confianca: A confianga é a base de qualquer relacionamento interpessoal
duradouro. Ela envolve a expectativa de que a outra pessoa sera honesta,
confiavel e leal. Estudos indicam que a confianga € um dos principais preditores
de satisfacdo em relacionamentos, tanto pessoais quanto profissionais. A Journal
of Organizational Behavior publicou que a confianga entre colegas de trabalho é
essencial para a coesao da equipe e o0 sucesso organizacional.

Respeito Mutuo: O respeito mutuo implica tratar os outros com
consideracao e dignidade, reconhecendo suas opinides, sentimentos e direitos.
Relacionamentos interpessoais baseados no respeito tendem a ser mais
estaveis e satisfatérios. De acordo com um estudo publicado no Journal of
Applied Psychology, o respeito mutuo no ambiente de trabalho esta associado a
menores niveis de conflito e maior satisfagao dos funcionarios.

Resolucao de Conflitos: A resolucdo de conflitos € a capacidade de lidar
com desentendimentos de maneira construtiva, buscando solugbes que
satisfagam ambas as partes. Conflitos mal gerenciados podem deteriorar
relacionamentos, enquanto a resolugdo eficaz pode fortalecer as conexdes
interpessoais. Uma pesquisa da Conflict Resolution Quarterly destaca que a
habilidade de resolver conflitos é crucial para manter relacionamentos saudaveis
e produtivos em qualquer contexto.

Relacbes interpessoais saudaveis sao essenciais para o bem-estar
emocional e o sucesso em diversas areas da vida. Elas proporcionam apoio
emocional, ajudam na construgdo de redes sociais e sdo fundamentais para o
trabalho em equipe e a liderangca. No ambiente de trabalho, boas relacdes
interpessoais contribuem para um clima organizacional positivo, maior
engajamento dos funcionarios e melhor desempenho das equipes. Dados da
Gallup mostram que pessoas que tém fortes relagdes interpessoais no trabalho
sdo mais engajadas e apresentam melhor desempenho. Além disso,
relacionamentos interpessoais positivos estdo associados a menores niveis de
estresse e maior satisfagdo com a vida, conforme relatado pela World Health
Organization (WHO).
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5.2. AIMPORTANCIA DAS RELAGOES INTRA E INTERPESSOAIS

As relagdes intrapessoais e interpessoais desempenham um papel
fundamental na promocédo do bem-estar emocional e na eficacia profissional.
Estas relagcbes ndo apenas moldam o comportamento e a saude mental dos
individuos, mas também tém um impacto significativo no ambiente de trabalho,
influenciando a produtividade, a satisfacdo e a dinamica das equipes.

As relagdes intrapessoais, que envolvem o relacionamento que um individuo
mantém consigo mesmo, sdo fundamentais para o desempenho e a satisfagao
no trabalho. Componentes como autoconsciéncia, autoestima, autocontrole,
autocompaixdo e autoconfianca tém implicacbes diretas no ambiente
profissional.

Autoconsciéncia e Desempenho Profissional: A autoconsciéncia é crucial
para o desenvolvimento de habilidades de lideranca e para a eficacia no
ambiente de trabalho. Segundo um estudo de Harms e Crede (2010), a
autoconsciéncia esta positivamente correlacionada com a eficacia dos lideres e
a satisfacdo no trabalho. Lideres autoconscientes sdo mais capazes de
reconhecer suas forcas e fraquezas, facilitando a tomada de decisbes mais
informadas e a gestéo eficaz de suas equipes.

Autoestima e Resiliéncia no Trabalho: A autoestima afeta a resiliéncia e a
capacidade de lidar com desafios no ambiente de trabalho. Um estudo conduzido
por Kernis e Goldman (2006) revelou que a autoestima esta associada a maior
persisténcia em face de dificuldades € a menor propensdo a experimentar
estresse e burnout. Individuos com uma autoestima saudavel tendem a se
recuperar mais rapidamente de contratempos e a manter uma atitude positiva,
mesmo em situacdes adversas.

Autocontrole e Desempenho no Trabalho: O autocontrole é essencial para
0 gerenciamento do estresse e a manutengado de comportamentos produtivos.
Pesquisa de Baumeister et al. (2007) demonstrou que o autocontrole esta
relacionado a capacidade de atingir metas e a eficacia no trabalho. Funcionarios
com alta capacidade de autocontrole tendem a ser mais organizados, menos
propensos a procrastinar e mais capazes de manter a concentracdo em tarefas

importantes.
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Autocompaixao e Bem-Estar no Trabalho: A autocompaixao, que envolve
tratar a si mesmo com bondade durante momentos de fracasso, tem sido
associada a menores niveis de estresse e burnout. Um estudo publicado por Neff
e Germer (2013) mostrou que a pratica de autocompaixdo ajuda a reduzir o
estresse e a aumentar a satisfagao no trabalho, promovendo um ambiente mais
positivo e menos reativo.

As relagdes interpessoais, que envolvem como os individuos interagem
e se conectam com os outros, sdo igualmente importantes para o sucesso no
ambiente de trabalho. Componentes como comunicagdo eficaz, empatia,
cooperacgao, confianga e respeito mutuo influenciam a dindmica das equipes e o
clima organizacional.

Comunicacao Eficaz e Desempenho da Equipe: A comunicagao eficaz é
fundamental para o funcionamento das equipes e para a coordenagao das
atividades. Estudos como o de Robinson e Judge (2013) destacam que a
comunicacao clara e aberta esta associada a uma maior eficacia das equipes e
a um ambiente de trabalho mais colaborativo. Equipes com boa comunicagao
tendem a ter uma melhor coordenagédo, menos conflitos e maior satisfagédo no
trabalho.

Empatia e Clima Organizacional: A empatia é crucial para a criagdo de
um ambiente de trabalho colaborativo e solidario. Pesquisa publicada no Journal
of Applied Psychology por Carmeli et al. (2010) indica que a empatia entre
membros da equipe esta associada a uma melhor colaboracédo e a um clima
organizacional positivo. A capacidade de entender e compartilhar os sentimentos
dos colegas facilita a resolu¢ao de conflitos e promove um ambiente mais coeso.

Confianca e Cooperacao: A confianga € a base para a cooperacao efetiva
no trabalho. Um estudo de Mayer, Davis e Schoorman (1995) mostra que a
confianga nas relagbes de trabalho esta positivamente relacionada ao
desempenho da equipe e a satisfagao dos funcionarios. A confianga permite uma
maior cooperagao, reduzindo a necessidade de controle rigido e promovendo um
ambiente mais colaborativo.

Resolugdo de Conflitos e Eficacia Organizacional: A habilidade de
resolver conflitos de maneira construtiva é essencial para manter um ambiente
de trabalho produtivo e harmonioso. Thomas e Kilmann (1974) destacam que a

resolucao eficaz de conflitos contribui para a manutencao de boas relacdes
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interpessoais e para a criacdo de um ambiente de trabalho saudavel. Equipes
que manejam bem os conflitos tendem a ter melhor desempenho e menor
rotatividade de funcionarios.

Tanto as relagdes intrapessoais quanto as interpessoais tém um
impacto profundo no ambiente de trabalho. Desenvolver competéncias
relacionadas a esses aspectos pode levar a uma maior satisfagdo no trabalho,
melhor desempenho e um clima organizacional mais positivo. Investir no
aprimoramento dessas habilidades n&o s6 beneficia os individuos, mas também

contribui para o sucesso organizacional como um todo.
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6. INSTRUMENTO PARA COLETA DE DADOS

Neste capitulo, sera explorado os fundamentos essenciais dos instrumentos de
coleta de dados utilizados para fomentar a pesquisa deste trabalho de conclusao
de curso. Os métodos de coleta de dados desempenham um papel vital na
obtencdo de informagdes precisas e relevantes para o entendimento de
fendmenos sociais, comportamentais para ampliar a abordagem selecionada
para conduzir este trabalho além disso, exploraremos a técnica da entrevista,
como um processo valioso para a coleta de dados quantitativos e aprofundados.
Por fim, este capitulo empregara a coleta de dados, para garantir a qualidade e
a confiabilidade dos dados obtidos e contribuir para o avango do conhecimento
na area de interesse.

Neste tdpico serdo analisados os resultados dos entrevistados junto ao
questionario feito com os trabalhadores, verificando o comportamento deles no
ambiente de trabalho, utilizando o sistema da informagao, analisando seu perfil,
seu comportamento e o desenvolvimento das comunicagdes intra e
interpessoais. Para que possa alcangar o objetivo da pesquisa que € analisar a
o0 comportamento organizacional e assim implementar um recurso que possa
melhorar o0 ambiente de trabalho, tornando-o mais acolhedor e produtivo,

melhorando os resultados da empresa.

6.1 CARACTERISTICAS DA PESQUISA

O propdsito deste estudo € analisar as caracteristicas de uma populacao, de
uma experiéncia ou de um fenébmeno. Segundo Gil (1991) e Vergara (2000), a
pesquisa pode ser classificada quanto aos seus objetivos e métodos: Em termos
de objetivos, esta pesquisa é descritiva. De acordo com Vergara (2000), a
pesquisa descritiva revela as caracteristicas de uma determinada populacéo ou
fendmeno, identifica correlacdes entre variaveis e define sua esséncia.

Quanto a abordagem do problema de pesquisa, este estudo é categorizado
como quantitativo, pois mensura e descreve as informacdes coletadas por meio
de numeros, graficos e tabelas (MARCONI; LAKATOS, 2010). Dessa forma, &

possivel medir os habitos e atitudes das diferentes geragoes.
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Em relagdo aos métodos, é classificado como pesquisa bibliografica, baseada
na revisdo da literatura publicada em estudos cientificos, como livros, jornais,

revistas e sites.

6.2 ABORDAGEM

E a pesquisa que aponta por meio de nimeros a frequéncia e a intensidade
dos comportamentos dos individuos de um determinado grupo, pode-se
entender a pesquisa quantitativa como A “explicagao de fenébmenos por meio da
coleta de dados numéricos que serdo analisados Através de métodos
matematicos (em particular, os estatisticos) (GUNDERSON,2002).

Baseado nos dados e pesquisas, Isabella Furbino afirma que, a falta de
comunicacao traz diversos problemas para todos os tipos de empresa, uma
comunicacéo eficaz cria unido, engajamento, motivagdo e produtividade no
ambiente organizacional, um dos principais motivos € a desvalorizagado da
cultura organizacional e a rigida estrutura hierarquica, incluindo diversos
conflitos internos como: Sobrecarga de trabalho, falta de feedbacks, mudancas
organizacionais e diversidade cultural. Tudo isso acaba influenciando na relagao
interpessoal. Outro dado relevante da pesquisa é o estudo internacional da Right
Management, com mais de 30 mil pessoas de 15 paises diferentes, entre eles o
Brasil; mostrou que profissionais motivados sdo 50% mais produtivos. Elevando

assim a pertinéncia do trabalho.

6.3 COLETA DE DADOS

Duarte (2002) escreve que uma pesquisa de campo € uma busca feita por um
pesquisador, cujo olhar dirige-se para locais ja conhecidos por muitos, mas,
sempre, com uma maneira diferente de olhar e de pensar determinada realidade
a partir da experiéncia e da apropriagdo do conhecimento, que sdo muito
pessoais. A pesquisa foi feita na Oticas Amarillo localizada na cidade de
Cubatdo-SP, o local foi escolhido como fonte de dados para a pesquisa pois ha
a concentragao do grupo de pessoas estudado em questao.

As pesquisas de campo foram destinadas com a intengdo de justificar e

confirmar o estudo aplicado e realizado. Visando auxiliar os resultados do nosso

52



projeto. Com isso também foi utilizado como instrumento de coleta de dados uma
Entrevista com os so6cios Guilherme Gongalves, Maysa Gongalves e Lucas
Borges, com perguntas voltadas as atividades realizadas ali e as dificuldades
analisadas pelos funcionarios, e com um formulario digital encaminhado para os
trabalhadores.

Das pesquisas de campo realizadas, foram selecionadas as que se encaixam
como relevantes ao ambito do presente estudo, tais como a quinta e ultima
pergunta da entrevista : “Quais sdo as maiores dificuldades que vocé, como
dono, enfrenta dentro do seu ambiente de trabalho?”, além de duas perguntas
que se destacaram por apresentarem dados relevantes para a continuidade da
pesquisa: “Como vocé incentiva os seus funcionarios para conseguir ter o melhor
de cada um deles?” e “Vocé acha que os seus funcionarios se sentem motivados
trabalhando na sua empresa? Por qué?” Com esses dados foi possivel
compreender as dificuldades dos funcionarios e gestores em manter uma boa
relagdo interpessoal dentro do ambiente organizacional, fizemos com que os
trabalhadores respondessem o formulario digital, para que pudéssemos ter um
direcionamento durante a realizacdo do trabalho, além da entrevista feita nas

oticas Amarillo com a Maysa Gongalves. A seguir foram ilustrados esses dados:

Pesquisa Quantitativa

e Como a confianga influéncia na qualidade dos relacionamentos no

ambiente profissional?

A pergunta mais relevante do nosso formulario, foi a pergunta de numero 5, dita
qual foi apresentada acima.

O motivo dela ter maior relevancia, é a situagao que ela propde e como ela rege
grande parte do nosso trabalho; por se tratar de uma pergunta que pode ser
utilizada para as duas partes da pesquisa de relagdes, sendo as interpessoais e
intrapessoais.

Dessa forma, obtivemos o seguinte resultado:
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Como a confiancga influéncia na qualidade dos
relacionamentos no ambiente profissional?

37 respostas

@ Influencia totalmente

@ Influencia significativamente
Influéncia pouco

@ Nio influencia

48,6%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2024)

Assim, pelas respostas obtidas durante a pesquisa, é possivel ver que mesmo
que as pessoas considerem a confianca importante, eles ndo a consideram
algo essencial para o seu trabalho.

Sendo esse, um dos motivos de tanta dificuldade na maneira de trabalhar e de
manter boas relagbes no seu ambiente profissional.

Segundo a Consultoria de RH, Selpe, que se mantém no mercado ha mais de
50 anos, “Confianca é o sentimento de acreditar em algo ou alguém. E a base
para relacionamentos de sucesso e para a pirdmide de organizagédo de uma
equipe. Podemos dizer que a confianga no trabalho é acreditar na sua propria
capacidade, no potencial da equipe e no propdsito da organizagéo, criando

conexdes que geram excelentes resultados.”;

e Como vocé lidaria com conflitos dentro da equipe ou com parceiros

de negécios?

Outra pergunta qualiquantitativa do forms teve como resultado algo
essencial para a opinidao publica, pois € o que tem de base sobre o
projeto.

Dessa forma obtemos o seguinte resultado:
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Como vace lidaria com conflitos dentro da equipe ou com parceiros de negécios? D copiar

37 respostas

@ (groraria

@ Tentaria conversar e resolver
Imediatamente

@ Aguardaria a confusao se acalmar para
conversar com ambas as partes do
problema.

@ Recorrena @ uma autoridade superior
(supervisores, e etc )

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2024)

Assim pelas respostas obtidas, é perceptivel ver que ao invés de lidar com uma
questao sob pressao, € mais eficaz esperar ambas as partes se acalmarem

para assim chegar em uma conclusdo mais sensata.

¢ Qual canal de comunicagado vocé acha mais eficaz para gerenciar

relacionamentos profissionais?

Com base nessa pergunta, obtivemos o seguinte resultado:

Qual canal de comunicag¢ao vocé acha mais B Copisr

eficaz para gerenciar relacionamentos
profissionais?

37 respostas

@ E-mail

@ Reunides presencials

@ Mensagens Instantaneas (WhatsApp,
Stack, etc )

@ Salas e grupos virtuals e Instantaneos
(Microsoft Teams, Discord e elc)

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2024)
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Com os resultados obtidos nesse formulario, concluimos que para lidar
com as comunicagdes intra e interpessoais € necessario desenvolver
estratégicas para criar essa boa comunicagdo. Tendo como uma das
alternativas, agendar reunides presenciais para assim ambas as partes

se comunicarem em questoes profissionais.

e Com que frequéncia vocé acha que reunioes de alinhamento sao

necessarias?

Dada essa questao obtivemos o seguinte resultado:

Com que frequéncia vocé acha que reunioes de alinhamento sao necessarias? l_D Copiar

37 resposlas

@ Diarlamente

@ Semanalmente
Quinzenalmente

@ Mensalmente

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2024)

Com base nesse resultado, concluimos que reunides sao sim importantes
para as comunicagdes, porém com muita frequéncia acaba obtendo o
efeito rebote, e assim ao invés de melhorar a comunicagado, acaba que

cria desavencas e futuramente um desalinhamento profissional.

e Qual a importdncia da comunicagdo clara na gestiao de

relacionamentos dentro da sua organizagao

De acordo com os resultados da pergunta dada concluimos que a

comunicagédo clara é fundamental na gestdo de relacionamentos dentro
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de uma organizagao, pois promove a compreensao mutua, reduz mal-
entendidos e fortalece a colaboragdo entre equipes. Quando as
informagdes sao transmitidas de maneira transparente, os colaboradores
se sentem mais engajados e alinhados com os objetivos da empresa.

Tendo assim como resultado obtido:

Qual a importancia da comunicagéo clarana ©© “™
gestao de relacionamentos dentro da sua
organizagao?

37 respostas

@ Essencial

@ Extremamente Importante
) Importante

@® Pouco Importante

@ Nao & importante

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2024)

De acordo com a pesquisa, o resultado obtido foi na alternativa
“essencial”’, podendo ter a visdo de que a comunicagao eficaz ajuda a
resolver conflitos rapidamente e a construir um ambiente de trabalho mais
positivo. Por isso, a maioria das pessoas considera essa pratica essencial

para o0 sucesso organizacional.

Pesquisa Qualitativa

ApoOs a realizagdo da pesquisa quantitativa, realizada pelo Google forms,

decidimos entrevistar a Maysa Gongalves, s6cia da pequena empresa
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“Oticas Amarillo”, para nos aprofundarmos corretamente na parte pratica,

buscando mais dados e desenvolvendo novos resultados e conclusoes.

Para essa entrevista, nos baseamos nas entrevistas semiestruturadas,

que consistem em ter um roteiro pré-determinado, porém nao ficar focado

apenas nesse mesmo roteiro, e nas perguntas selecionadas, deixando a

conversa e entrevista com um tom mais leve e produtivo.

As perguntas apresentadas para a entrevistada foram:

Como sua empresa surgiu? E de onde veio a sua ideia?

Como vocé descreveria a sua relacdo com os seus funcionarios? E
como vocé acha que essas relagdes poderiam melhorar?

Como vocé avaliaria o desempenho organizacional da empresa?
Quais sdo as maiores dificuldades que vocé, como sdécia, enfrenta
dentro do ambiente de trabalho?

Vocé acredita que os seus funcionarios se sentem motivados
trabalhando na sua empresa? Por qué?

Como vocé incentiva os seus funcionarios para conseguir extrair o

melhor de cada um deles?

Como sua empresa surgiu? E de onde veio a sua ideia?

ENTREVISTADA: A empresa surgiu da ideia do meu irm&o, o primeiro socio,

que ja havia trabalhado anteriormente como estagiario em outras oticos e acabou

se interessando pelo ramo, assim, ele abriu uma das dticas, e me convidou para

trabalhar com ele.

Como vocé descreveria a sua relagdo com os seus funcionarios?

E como vocé acha que essas relagoes poderiam melhorar?

ENTREVISTADA: No¢s temos uma boa relacdo com 0s nossos funcionarios, néo

temos atritos; Mas um dos nossos principais problemas é a fofoca, porém nao
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acaba atrapalhando o convivio profissional. Acho que o que é necessario para
melhorar a convivéncia é ver como eles se sentem na empresa, e como eles

passam o dia a dia no ambiente de trabalho.

Como vocé avaliaria o desempenho organizacional da empresa?

ENTREVISTADA: Muito boa, por cada sdcio ser responsavel e especializado em
uma area especifica, sendo um, responsavel pela parte administrativa; o outro,

responsavel pela parte comercial; e eu, sendo responsavel pela parte financeira.

Quais sao as maiores dificuldades que vocé, como sécia, enfrenta

dentro do ambiente de trabalho?

ENTREVISTADA: As maiores dificuldades que eu acabo enfrentando séo as
questbes das vendas, por conta da concorréncia, e das contratagbes de novos

funcionarios e a adaptacéo deles.

Vocé acredita que os seus funcionarios se sentem motivados

trabalhando na sua empresa? Por qué?

ENTREVISTA: Eu acredito que sim, até porque sdo funcionarios que estao
conosco desde a abertura da empresa, em 2022, e ndo houve nenhum tipo de
atrito ou confuséo, e acreditamos que o principal motivo para isso sejam as
reunibes frequentes e melhorias que tentamos realizar com base na opiniao dos

nossos funcionarios.

Como vocé incentiva os seus funcionarios para conseguir extrair

o melhor de cada um deles?

ENTREVISTADA: NGs, os incentivamos na questdo monetaria. Noés sempre
realizamos algum tipo de gincana, onde quem conseguir mais clientes recebe
um valor a mais na comissdo; outra maneira que usamos € por meio de
confraternizagdes, realizadas quando a empresa bate a meta de vendas e

clientes.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS.

Considerando que o presente estudo buscou analisar as relagdes Inter e
intrapessoais de gestores e stakeholders dentro de uma organizagéo, que foi
respondido a partir da premissa dos objetivos propostos que foram atendidos
que era: Aprimorar o desenvolvimento pessoal dentro do ambiente profissional,
demonstrar de melhor maneira como um ambiente acolhedor e positivo muda
drasticamente o rendimento de uma empresa, analisar as relagdes interpessoais
dos funcionarios e sugerir mudangas sobre comportamentos individualistas e
assim pensar no coletivo.

A analise demonstrou que as relagdes entre colaboradores e gestores tém
um impacto direto no desempenho organizacional. Observou-se uma diferenga
significativa entre empresas que cultivam boas relagbes interpessoais e
investem no desenvolvimento profissional de seus funcionarios e aquelas que
ndo o fazem. Nas organiza¢des onde ha um ambiente de trabalho colaborativo
e de confianga, os colaboradores tendem a estar mais motivados, o que resulta
em maior produtividade e resultados no mercado. Esses fatores contribuem para
um desempenho superior, uma vez que equipes engajadas e capacitadas
tendem a alcangar maiores indices de vendas e competitividade.

Nas empresas onde ndo ha um desenvolvimento adequado das relagdes
interpessoais e ndo tem um investimento consistente no aprimoramento
profissional dos colaboradores, observa-se um ambiente de trabalho marcado
por baixa coesdo e elevados indices de insatisfacdo. A auséncia de politicas
eficazes de gestdo de pessoas, associada a falta de estimulo ao
desenvolvimento continuo, gera um cenario de desmotivagéao e alta rotatividade,
0 que compromete a produtividade e a competitividade organizacional. Além
disso, essa defasagem na gestdo de capital humano reflete-se em um
desempenho inferior no mercado, com impacto negativo em indicadores como
qualidade do servico, retencao de talentos e, consequentemente, no crescimento
sustentavel da empresa.

Agora observando as empresas que promovem boas relagdes interpessoais
e investem no desenvolvimento continuo de seus colaboradores, verifica-se um
ambiente organizacional mais coeso e colaborativo, resultando em maior

satisfagao e engajamento da equipe. A implementagao de politicas eficientes de
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gestdo de pessoas, voltadas para a valorizacdo e capacitacao profissional,
fomenta a retencado de talentos e estimula a inovagao e a produtividade. Esse
tipo de cultura organizacional gera impactos positivos em diversos indicadores,
como qualidade do trabalho, eficiéncia operacional e aumento das vendas,
consolidando a empresa como mais competitiva e preparada para enfrentar os

desafios do mercado de maneira sustentavel e estratégica.

61



Referéncias Bibliograficas

FURBINO, lIsabella. “4 problemas de comunicagdo nas empresas € como
soluciona-los”. Sdlides blog, 2022. Disponivel em:

https://tangerino.com.br/blog/problemas-de-comunicacao-nas-empresas/

EAD, Unicesumas. “Relagdes interpessoais no trabalho: qual a importancia de
desenvolvé-las?”; Unicesumar.edu, 2022. Disponivel em:
https.//www.unicesumar.edu.br/blog/relacoes-interpessoais-no-
trabalho/#:~:text=0%20relacionamento % 20interpessoal% 20%C3%A9%200,no

ssa%20vida%20por%20meios%20profissionais

GARTNER, “Employee engagement and performance communication”; Gartner,

2024. Disponivel em: https://www.qgartner.com/en/corporate-

communications/insights/employee-engagement-performance-communication

ZENDESK, “Comunicagéao interpessoal e intrapessoal: quais as diferengcas?”;
blog da zendesk, 2024. Disponivel em:

https://www.zendesk.com.br/blog/comunicacao-interpessoal-e-intrapessoal/

62


https://tangerino.com.br/blog/problemas-de-comunicacao-nas-empresas/
https://www.unicesumar.edu.br/blog/relacoes-interpessoais-no-trabalho/#:~:text=O%20relacionamento%20interpessoal%20%C3%A9%20o,nossa%20vida%20por%20meios%20profissionais
https://www.unicesumar.edu.br/blog/relacoes-interpessoais-no-trabalho/#:~:text=O%20relacionamento%20interpessoal%20%C3%A9%20o,nossa%20vida%20por%20meios%20profissionais
https://www.unicesumar.edu.br/blog/relacoes-interpessoais-no-trabalho/#:~:text=O%20relacionamento%20interpessoal%20%C3%A9%20o,nossa%20vida%20por%20meios%20profissionais
https://www.gartner.com/en/corporate-communications/insights/employee-engagement-performance-communication
https://www.gartner.com/en/corporate-communications/insights/employee-engagement-performance-communication

