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RESUMO

A formacéo de uma equipa que conquiste excelentes resultados tem sido cada vez mais
frequente em qualquer tipo de organizagdo. Dessa forma, mais do que retratar o papel da
influéncia das emoc6es na performance do colaborador, este artigo pretende descrever as
varidveis possiveis, questdes pessoais, cultura organizacional, lideranca, personalidades
e coeficiente da inteligéncia emocional, de forma que se consiga uma melhor
produtividade. Sabendo que o mundo das organizagdes empresariais se modifica num
ambiente competitivo podendo ser determinante os fatores que influenciam o género
como moderador. Deste modo, podemos verificar que os resultados nos permitiram
avaliar os diversos estados da emocdo na area das vendas, Apesar de existirem
relativamente poucas pesquisas nesta area, as emocOes desempenham um papel
importante nas organizacGes, podemos avaliar que as atitudes sdo vistas como papel
principal nas pessoas para poderem estarem bem, sdo oriundas das sensa¢cdes humanas e
de sua posterior depuracdo cognitiva. O homem néo tem a capacidade, em e pelo seu
consciente, de ver o todo, tudo ao mesmo tempo, fortaleceu o sentimento, que pode ser a
acdo expressa, resultante do sentir, como um “determinativo” de apreensdo de aspetos
relativos ao todo, tal qual o instinto, em um primeiro momento; a intuicdo, em um estagio
mais apurado; e a consciéncia — como ideia de saber, levando na area da emoc&o da venda
valorizarem a dedicacao neste projeto reforca a pesquisa de uma veneragéo, espirito de
sacrifico, tendo o colaborador a capacidade emocional de se entregar a realizacdo dos
objetivos, 0 sucesso conseguido nas organizacgdes é o espelho e resultado da dedicacéo,
melhora a confianca permeia a vida de um individuo em diversos momentos e relacdes,
com consequéncias que afetam, de maneira importante, tanto a sua trajetéria emocional,
quanto a daqueles com os quais interagem. Neste estudo a confianca é considerada como
um fator de relevancia para o sucesso ou insucesso de diversas relacdes nas organizagoes.
Nas organizacdes a confianca ¢ o reflexo do estado emocional da pessoa tanto a confianga
entre os colegas quanto aquela entre individuos e organizacgdes irdo trazer significativos
impactos para a maneira como a pessoa se relaciona, produz e como é percebida pelas

demais, aportando consequéncias, também, para a organizacao.

Palavras Chaves: Produtividade, Inteligéncia, Emocgdes, Lideranca



ABSTRACT

The creation of a team that achieves excellent results has been more and more frequent in
any type of organization. Rather than portraying the role of the influence of emotions on
the performance of the collaborator, this article aims to describe the possible variables,
personal issues, organizational culture, leadership, personalities and coefficient of
emotional intelligence, to achieve better productivity. Knowing that the world of business
organizations is changing and the factors that influence gender as moderator can be
determinant. In this way we can verify that the results allowed us to evaluate the different
states of emotion evaluation in the sales area. Although there is relatively little research
in this area. The human being does not have the ability, in and by his conscious, to see
the whole, all at the same time, strengthened the feeling, which can be the express action,
which results from feeling, as a "determinative™ of apprehension of aspects relating to the
whole, such as instinct, at first, intuition at a more advanced stage, and consciousness -
as idea of knowing, leading around the emotion in the sale valorize the dedication. This
project reinforces the research of the collaborator having the capacity of emotional
commitment to deliver on the achievement. The success achieved in organizations is the
mirror and result of dedication, improving trust permeates the life of an individual in
various moments and relationships, with consequences that significantly affect both their
trajectory emotional relationship with those with whom they interact. In this study trust
is considered as a factor of relevance for the success or failure of various relationships in
organizations. In organizations, trust is the reflection of the emotional state of the person,
both trust among colleagues and that between individuals and organizations will bring
significant impacts to the way the person relates, produces and how it is perceived by the

others, for the organization.

KEY-WORDS: (Productivity, Intelligence, Emotions, Leadership)
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1. INTRODUCAO

1.1. Delimitacéo

A raz&o para a escolha deste tema provém da importancia das emogdes na performance
dos colaboradores. Este caso de investigacdo aborda o nivel de satisfagdo no local de
trabalho, medicdo de motivacédo para tarefa, questdo de idades e dimensdo das empresas,

cargos e salarios.

1.2. Problematica

A presente dissertacdo pretende compreender o impacto das emocgdes na performance do
colaborador em relacdo ao espaco organizacional. Pretende-se entdo determinar se as
atitudes emocionais tém influéncia direta na produtividade dos colaboradores e no seu
rendimento profissional. O objetivo passa por medir as atitudes a nivel de compromisso
dos colaboradores em diferentes espacos profissionais. Podemos analisar e considerar
que, numa das primeiras faces pretende-se identificar os objetivos inerentes as
necessidades da organizacdo. Posteriormente pretende-se identificar a estratégia mais

adequada que aproxime um maior controlo da emocao para a motivagdo do sucesso.

Assim, esta dissertacdo procura ser uma base de apoio aos colaboradores das organizagdes
e uma ferramenta de resultados obtidos para auxiliar o comportamento humano,

melhorando o seu estado emocional.

A dissertacdo tem como objetivo reconhecer a influéncia das emocdes na performance do
colaborador, tornando-se cada vez mais necessario aproveitar todas as variaveis e
hipGteses para aumentar a produtividade das empresas, perante o coeficiente da

inteligéncia emocional.

Destacam-se assim as seguintes questdes de investigacao:
v Sera que a produtividade é influenciada pelo comportamento emotivo?

v Quanto mais fortes forem as questdes pessoais, melhor é o coeficiente da inteligéncia

emocional?

v Quanto mais estavel for a cultura organizacional maior é a satisfacdo?



v Quanto melhor a lideranca, maior a produtividade?

v/ Quanto mais forte a personalidade, melhor o coeficiente de inteligéncia emocional?

1.3. Objetivos

Dada a natureza deste estudo, este projeto de investigacdo pretende encontrar através da
bibliografia disponivel, a influéncia das emocdes na performance do colaborador. O
objetivo sera o de tentar confirmar as reflexdes expostas pelos diversos autores que serdo

referidos, assim, sao:
Obijetivos gerais:

v Determinar a forma como a produtividade é afetada pelo comportamento emotivo dos

colaboradores

v/ Criar ferramentas de satisfacdo na influéncia das emocdes na performance do

colaborador.

Objetivos especificos:

v Saber se as questdes pessoais condicionam a inteligéncia emocional

v Determinar a satisfacdo na cultura organizacional, para saber se influencia o resultado

da produtividade

v Apreciar os varios tipos e estilos de lideranca para conseguir criar maior coeficiente de

inteligéncia emocional

v Estabelecer relagdes com diferentes personalidades comparando os modelos de

inteligéncia utlizados
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1.4. Estrutura da dissertagdo

Capitulo 1 - Introducéo

Iremos encontra na delimitagdo a importancia das emocgOes na performance dos
colaboradores, levando a nossa problematica a reconhecer a influéncia das emocdes,
procurar ser uma base de apoio aos colaboradores das organizacfes e uma ferramenta de
resultados obtidos para auxiliar o comportamento humano, melhorando o seu estado
emocional. Com os objetivos gerais e Objetivos especificos centrados em estabelecer

relagOes e patrdes de sucesso do colaborador nas organizacdes.

Capitulo 2 — Revisao da Literatura e Modelo Te6rico

A revisao de literatura terd com objetivo tentar localizar reflexdes sobre as teméticas da
inteligéncia emocional, das emocdes, personalidades, cultura organizacional, lideranca e
produtividade de modo que permita avancar os conhecimentos nesta area.

Esta é importante, uma vez que expressa 0 pensamento mais atualizado sobre os temas

em aberto no estudo, melhorado a pesquisa e evitando a dispersdo de raciocinio.

Capitulo 3 — Método e Procedimento
Neste capitulo sera apresentada a estratégia metodoldgica tendo em vista a concretizacao

dos objetivos da investigacao,

Capitulo 4 — Analise de Dados Obtidos e Discussao
Este capitulo dedica-se a apresentacdo dos resultados decorrentes da execucdo da
metodologia. Serdo analisados o0s resultados estatisticos 0s quais serdo objeto de

discusséo.
Capitulo 5 — Conclusdes

Este Gltimo capitulo apresenta as conclusdes teoricas as implicacGes para gestdo e as

limitacOes da investigacédo. Serdo ainda apresentadas linhas para futuras investigacdes.

11



2. REVISAO DA LITERATURA E MODELO TEORICO

2.1. Emocéo na Venda

A gestdo da emogédo na venda leva-nos a pensar que a vontade de crescer torna os
consumidores mais exigentes e 0s concorrentes, clientes e colaboradores mais
ambiciosos, independentemente do tamanho, antiguidade ou volume de negdcio. A
pressao a que estamos expostos é transportada para todas as decisdes e investimentos que
fazemos, incluindo os de recrutamento. Na década de 70, os mercados foram absorvidos
pela introducdo das maquinas. A década de 80 foi a geracdo da qualidade. Em 90, os
principais alvos foram os processos, da ISO 9000 e a eficiéncia dos métodos e dos
sistemas. A expressao 1ISO 9000 designa um grupo de normas e técnicas que estabelecem
um modelo de gestdo da qualidade para organizagOes, qualquer que seja 0 Seu tipo ou

dimensdo.

No seculo XX destacaram-se 0s estudos de abordagens classicas, como a teoria da direcao
cientifica de Taylor (1911) que consiste em seguir 4 principios por parte das organizacoes:
Estudo (cada tarefa); treino (pessoas para cada tarefa); melhorar a forma de gerir o
conflito e ter uma boa negociacdo (incentivos que motivem); dividir (tarefas atribuir
responsabilidades). A teoria classica da administracdo de Fayol (1916) consiste em tornar
uma organizacdo administrativa mais racional a nivel de servigos — Técnicos (producédo
de bens); Comerciais (relacionados com compra, venda e permutacdo); Financeiros
(procura e geréncia); Seguranca (protecdo e preservacdo dos bens); Contabilisticos

(registos, balancos e custos); Administrativos (integracéo das 5 Funces).

Em 2000, comecamos a era da informacdo, o conhecimento e a importancia da inovacao
baseada em capital intelectual humano. O desenvolvimento do potencial humano na nossa
organizacdo significa que para mantermos competitivos, interessantes, inteligentes e
ambiciosos. O crescimento de uma empresa esta obviamente ligado a um ciclo de
investimentos em recursos e matérias e humanos, procurando cada vez mais possuir
melhores maquinas, instalagdes e mais pessoas qualificadas. E necessario competir com
potencial humano virado para o talento” performance” é o que esta na origem da rapidez,
a unica forma legitima de ultrapassar a concorréncia, 0 que suporta o desenvolvimento
dos produtos e dos servigos memoraveis que os clientes querem comprar. Preferem-se

pessoas que ofere¢cam o corpo, mas também a alma e a cabeca, as suas convicgoes e pontos
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de vistas. Recursos humanos que questionem regras estupidais e perguntem, promovendo
a motivacao atraves da satisfacdo das necessidades que hierarquizam o enriquecimento

das tarefas a executar.

Vroom (1964) revela que a motivacao para provocar, em uma empresa, é fungdo de trés
fatores determinantes, a saber: expectativa, recompensa 10 e relagdes entre elas. As

expectativas sdo objetivas individuais e a forca do desejo de atingir tais objetivos.

Os objetivos podem incluir dinheiro, seguranga no cargo, aceitagdo social,
reconhecimento, trabalho interessante e uma infinidade de combinagdes de objetivos que

uma pessoa pode procurar satisfazer simultaneamente dentro da empresa.

Recompensa é a relacdo compreendida entre a sua produtividade e o alcance dos objetivos
individuais. Se uma pessoa tem por objetivo mais importante obter um salario maior e se
trabalha na base de remuneracdo por producdo, podera ter uma forte motivacdo para
produzir mais, devido a recompensa percebida. Porém, se sua aceitacdo social pelos
outros colegas do grupo € mais importante, ela podera produzir abaixo do nivel
consagrado pelo grupo como padrdo informal de produgdo, uma vez que produzir mais

nessa situacdo podera significar a rejei¢do do grupo.

RelacBes entre expectativas e recompensas: isto €, a capacidade percebida de influenciar
a sua produtividade para satisfazer as suas expectativas com as recompensas. Se uma
pessoa acredita que um grande esforco aplicado tem pouco efeito sobre o resultado,
tendera a ndo se esforcar muito, pois ndo percebe a relacdo entre nivel de produtividade
e recompensa, isto é, entre custo e beneficio, entre investimento pessoal e retorno. A
“Teoria Contingencial da Motiva¢do” de Victor Vroom prové um modelo de quando as
pessoas decidem exercer autocontrole para perseguir e determinar um modelo de como

as pessoas decidiriam racionalmente a se motivar ou ndo, por um curso particular de acéo.

O nivel de produtividade individual depende de trés forcas basicas que atuam dentro do
individuo: objetivos individuais; a relacdo que o individuo percebe entre produtividade e
alcance de seus objetivos individuais; e a capacidade de o individuo influenciar seu

proprio nivel de produtividade, a medida que acredita em poder influencia-lo.

Os trés principais fatores nessa teoria sdo: Valéncia, Expectativa e Instrumentalidade.

Valéncia € a importancia colocada na recompensa. Expectativa € a crenca de que 0s
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esforcos estdo ligados a performance. Instrumentalidade € a crenca de que a performance

esta relacionada as recompensas.

Por exemplo, a expectativa de um vendedor é a sua crenca de que um maior nimero de
abordagens vai resultar em mais vendas (performance). Sua instrumentalidade é que mais
vendas (performance) vao resultar em maiores comissfes (recompensas). Sua valéncia é
a importancia colocada nas comissfes (recompensas). Esses trés fatores resultam na

motivacao,

Se o0 vendedor ndo acredita que maiores esforcos originam em melhor performance, ndo
h& motivacdo. Outro aspeto da teoria diz que uma pessoa s6 aplica esforco se ha uma
chance de ela alcancar um determinado desempenho (performance). Alcancar essa
performance faria com que acontecesse determinada consequéncia que a pessoa tinha em
mente. A performance deve ser alcancavel pelo sujeito em questdo. Objetivos inacessiveis
sdo desmotivadores. De acordo com a teoria da expectativa, a quantidade de esfor¢o que
uma pessoa exerce em uma tarefa especifica depende da expectativa que ela tem de seu

resultado.

2.2. Motivagao

A motivacao é o que faz todos nos independentemente de a faixa etaria mover-nos ou agir
em determinada forma ou direcdo em prol da satisfacdo individual ou em grupo. Segundo
Simon (1991) que desenvolveu a teoria de racionalidade limitada, os individuos nédo
conseguem ter acesso a toda a informacdo necessaria para tomar as decisdes mais
racionais €, mesmo que a tivessem a mente humana nao tem capacidade para processar
devidamente grandes quantidades de informacdo, devido as limitagfes cognitivas. Esta
teoria esta relacionada com experiéncias, idade e aspetos organizacionais. Para encontrar
fatores que nos levem a desmotivacdo, temos que pesquisar primeiro a influencia da

motivacao.

Existem estudos que promovem a motivacdo intrinseca e extrinseca. Normalmente a
intrinseca é interna, pode levar o individuo a empenhar-se e executar 0s seus desejos e
tarefas da melhor maneira possivel, criando o potencial para as suas satisfacdes no que
faz. Na motivagdo extrinseca o jovem tenta realizar tarefas para obter resultados, que
normalmente sdo avaliados, por questdes monetarias ou reconhecimento. As suas tarefas
sdo promovidas sobre uma satisfacdo exterior podendo ir pela gestdo da lideranga chefia

Ou organizacao.
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Pode-se destacar a teoria da hierarquia das necessidades de Maslow, a teoria de Hezberg
e a teoria da equidade. Dentro das organizacGes existe um processo que envolve diversas
fases. O importante é criar um bom ambiente de trabalho de maneira a melhorar o
resultado das organizagdes, baixando o nivel de desinteresse e potencializando o
crescimento, qualidade de resposta a servico. Tidd, Bessant, Pavitt (2003), consideram

que a gestdo da inovagdo compreende pela procura, selecdo e implementacéo.

2.3. Emoc0es

Nesta abordagem sobre as emogdes é inevitavel, na perspetiva de alguns autores, uma
primeira definicdo de emocdo e uma clarificacdo do conceito de sentimento, 0s quais
sendo diferentes, interligam-se. A componente etimoldgica da palavra emocao, deriva de
mover o que significa “mover para fora”. Quando o ser se emociona e transmite para o
exterior algo que indicie a sua emocdo, podendo ser através da voz, corpo, expressoes
faciais ou movimentos de outra ordem, pegando numa definicdo de emocdo conforme
Damasio (2003), que consiste numa varia¢do psiquica e fisica, desencadeada por um
estimulo, subjetivamente experimentada e automaética e que coloca num estado de
resposta ao estimulo, ou seja as emogdes s&o um meio natural de avaliar o ambiente que

nos rodeia e de reagir de forma adaptativa.

Goleman e Jankowski (1997) referem: emog¢do como um sentimento, estado psicoldgico
e bioldgicos. H& centenas de emoc0es, incluindo respetivas combinacdes, variacoes,
mutacdes e tonalidades. Por seu lado Pinto (2001) defende que a emocdo € uma
experiencia subjetiva que envolve a pessoa toda, a mente e o0 corpo. E uma reacéo
complexa desencadeada por um estimulo ou pensamento e envolve reagdes organicas e
sensagdes pessoais. E uma reposta que envolve diferentes componentes, nomeadamente
uma reacao observavel, uma excitacdo fisioldgica, uma interpretacdo cognitiva e uma

experiencia subjetiva..

As emoc0Oes desempenham um papel central no funcionamento psicolégico humano, o
que tem sido focado por varios tedricos, no entanto, nem sempre a sua definicao é clara e

atinge unanimidade, dependendo da enfase dada pelas diferentes teorias.

De acordo com Damasio (2003) poderiamos falar de algumas emoc¢@es primarias — como
0 medo, a raiva, a surpresa, a tristeza, a felicidade ou aversdo, representadas por
programacéo inata, e de emogdes mais complexas, consideradas emog6es sociais ou

secundarias, como por exemplo a simpatia, 0 embaraco, a vergonha, a culpa, o orgulho,
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a inveja, a gratiddo, admiracdo e o desprezo, que correm de aprendizagem ao longo da

vida.

Conforme Goleman e Jankowski (1997), a emocdo também é inconsciente: Uma emocéo
pode ser — frequentemente é — inconsciente. O inicio fisiolégico de uma emocgéao ocorre

tipicamente antes de uma pessoa se aperceber conscientemente do proprio sentimento.

Segundo Howard Gardner (1994) psicologo autor desta teoria, existem ao todo, sete tipos
de inteligéncia e todas as pessoas tém um pouco das sete dentro de si. No entanto, cada

pessoa tem um desses tipos mais desenvolvido e que se sobrepde sobre 0s outros.

2.4. Inteligéncia emocional

A inteligéncia emocional € a capacidade de se gerir o comportamento de forma eficaz e
consiste em quatro aptiddes fundamentais: autoconsciéncia; autogestdo; consciéncia
social; competéncia social. Cada aptiddo, por sua vez, é composta por varios conjuntos
especificos de competéncias. A autoconsciéncia emocional desenvolve a capacidade de
ler e compreender as nossas emocgdes, conduzindo o seu impacto no desempenho
profissional e relagdes. A autogestdo, promove a adaptabilidade, habilidade de adaptacao
a novas situacdes de modo a ultrapassar obstaculos. A consciéncia social é a empatia de
sentir as emocgOes dos outros, compreender a sua perspetiva e mostrar um interesse ativo
nas suas preocupacgdes. A consciéncia organizacional consiste em perceber as correntes
da vida organizacional, criar redes de decisdo e navegar pela politica prevendo orientacao
para o servigco mantendo a capacidade de reconhecer e satisfazer as necessidades dos
colaboradores. A competéncia social emerge na lideranca visionaria assumido o controlo
e de inspirar com visdo irresistivel. Influencia para subjugar uma serie de taticas
convincentes para fortificar nos outros a predisposi¢do, melhorando as capacidades dos
outros através de feedback e de orientagdo (Goleman, 1999). Enquanto a inteligéncia
emocional determina nosso potencial para aprender os fundamentos do autodominio e
afins, nossa competéncia emocional mostra o quanto desse potencial dominamos de
maneira que ele se traduza em capacidades profissionais. Para ser versado em uma
competéncia emocional como atendimento ao consumidor ou trabalho em equipa, €
preciso possuir uma habilidade subjacente nos fundamentos, especificamente consciéncia
social e gerenciamento de relacionamentos. Mas as competéncias emocionais sao

habilidades aprendidas: o fato de uma pessoa possuir consciéncia social e aptiddo para
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gerenciar relacionamentos ndo garante que ela tenha dominado o aprendizado adicional
necessario para lidar com um cliente a contento ou resolver um conflito. Essa pessoa
apenas tem o potencial de se tornar habil nessas competéncias. Novamente, uma
habilidade de QE se faz necessaria, embora ndo seja suficiente, para manifestar uma
determinada competéncia ou aptidao profissional. Seria possivel fazer uma analogia
cognitiva com um aluno que possui excelentes habilidades espaciais, mas ndo consegue
nem aprender geometria, quanto mais se tornar um arquiteto. Assim, uma pessoa pode
ser muito empatica, porém péssima em lidar com clientes — se néo tiver aprendido a

competéncia para o atendimento de clientes.

Goleman (1999) define inteligéncia emocional como a capacidade de reconhecer os
nossos sentimentos e os dos outros, de nos motivarmos e de gerirmos bem as emocdes

em nas e nas nossas relacdes.

Segundo Goleman (1999), Howard Gardner foi um dos tedricos mais influentes no estudo
da inteligéncia, ao assinalar a diferenca entre capacidades intelectuais e emocionais,
apresentando em 1983 modelo bastante respeitado da "inteligéncia multipla” composta
por uma lista de sete tipos de inteligéncia, que incluia ndo s6 as capacidades verbais e
matematicas, mas também duas variedades pessoais: 0 conhecimento do préprio mundo
interior e aptiddo social. No entanto, este pensamento a respeito da multiplicidade da

inteligéncia foi evoluindo ao longo dos anos.

Goleman (1997) refere a definicdo resumida das inteligéncias pessoais: interpessoal e
intrapessoal de Gardner, poderdo ter servido de base a criacdo do que € hoje a inteligéncia

emocional:

A inteligéncia interpessoal é a capacidade de compreender as outras pessoas, 0 que as
motiva, como é que funcionam e como trabalham cooperativamente. Os vendedores,
politicos, professores, clinicos e lideres religiosos bem-sucedidos terdo tendéncia para ser
pessoas possuidoras de um elevado nivel de inteligéncia interpessoal. A inteligéncia
intrapessoal é uma capacidade correlativa, voltada para dentro. E a capacidade de
criarmos um modelo correto veridico de nds mesmos e de usar esse modelo para funcionar

eficazmente na vida (Goleman e Jankowski, 1997).

Goleman considerou Gardner como um importante teéricos no estudo da inteligéncia de
modo geral, mas, Goleman (1999) refere que ja em 1980 tinha sido proposto modelo

pioneiro no que concerne a inteligéncia emocional, por Reuven Bar-On, psicélogo
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israelita. Este modelo abordava uma série de qualidades pessoais, emocionais e sociais
que influenciam a capacidade de ter éxito, responder as exigéncias e as pressoes
ambientais, compondo-se de quinze capacidade chaves, associados em cinco grupos:
capacidades intrapessoais; qualidades interpessoais; adaptabilidade; estratégias de gestdo

do stress; fatores motivacionais do estado de espirito em geral.

No entanto, Salovey e Mayer (1997) apresentaram uma reviséo clarificada e organizada
do modelo de 1990, que enfatizava a percecdo e controlo da emocdo, mas omite 0
pensamento sobre sentimentos. Conforme os autores, a definicdo que corrige a anterior é
a seguinte: a inteligéncia emocional envolve a capacidade de perceber acuradamente de
avaliar e de expressar emogdes; a capacidade de perceber ou gerar sentimentos quando
eles facilitam o pensamento; a capacidade de compreender a emocao e 0 conhecimento
emocional; e a capacidade de controlar emocdes para promover o crescimento emocional

e intelectual..

Partimos para evolucdo do conceito de Inteligéncia. Durante grande parte dos séculos
XIX e XX, acreditou-se que a inteligéncia podia ser facilmente medida, determinada e
comparada através de testes, como o famoso teste de QI, por exemplo, que determinava
a inteligéncia da pessoa em numeros. No entanto, com o tempo, o teste de QI foi caindo
em descrédito, pois pouco a pouco foi se notando que nem sempre as pessoas mais

inteligentes e bem-sucedidas obtinham os melhores resultados (Salovey e Mayer, 1997).

2.4. Inteligéncia Linguistica

As pessoas que possuem este tipo de inteligéncia tém grande facilidade em se expressar,
tanto oralmente como na forma escrita. Além da grande expressividade, também tém um
alto grau de atencdo e sensibilidade para entender pontos de vista alheios. E uma
inteligéncia fortemente relacionada ao lado esquerdo do cérebro & uma das mais comuns.
Howard Gardner (1994)

2.5. Inteligéncia Logica
Pessoas com esse perfil de inteligéncia tém uma alta capacidade de memoria e um grande
talento para lidar com matematica e légica em geral. Elas tém facilidade para encontrar

solugéo de problemas complexos, com a capacidade de quebrar estes problemas em
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problemas menores e ir resolvendo cada um deles até chegar a resposta final. S&o pessoas
organizadas e disciplinadas. E uma inteligéncia fortemente relacionada ao lado direito do
cérebro Howard Gardner (1994)

2.6. Inteligéncia Motora

De acordo Howard Gardner (1994) pessoas com este tipo de inteligéncia possuem um
grande talento em expresséo corporal e tm uma nogéo espantosa de espaco, distancia e
profundidade. Tém um controle sobre o corpo maior que o normal, sendo capazes de
realizar movimentos complexos, graciosos ou fortes com enorme preciséo e facilidade. E
uma inteligéncia relacionada ao cerebelo, que é a porcdo do cérebro que controla os
movimentos voluntarios do corpo. Presente em esportistas olimpicos e de alta
performance, é um tipo de inteligéncia diretamente relacionado a coordenacdo e

capacidade motoras.

2.7. Inteligéncia Espacial

Howard Gardner (1994) afirma que pessoas com este perfil de inteligéncia tém uma
enorme facilidade para criar, imaginar e desenhar imagens 2D e 3D. Elas possuem grande
capacidade de criacdo em geral, mas principalmente apresentam um enorme talento para
a arte gréafica. Pessoas com este perfil de inteligéncia tém como principais caracteristicas
a criatividade e a sensibilidade, sendo capazes de imaginar, criar e enxergar coisas que

guem néo tem este tipo de inteligéncia desenvolvido, em geral, ndo consegue.

2.8. Inteligéncia Musical

E um dos tipos mais raros de inteligéncia. Pessoas com este perfil tém uma grande
facilidade para escutar musicas ou sons em geral e identificar diferentes padrdes e notas
musicais. Eles conseguem ouvir e processar sons além do que a maioria das pessoas
consegue, sendo capazes também de criar novas masicas e harmonias inéditas. E como
se conseguissem “enxergar” atraves dos sons. Algumas pessoas tém esta inteligéncia t&o
evoluida que sdo capazes de aprender a tocar instrumentos musicais sozinhas. Assim
como a inteligéncia espacial, este € um dos tipos de inteligéncia fortemente relacionados
a criatividade (Howard Gardner, 1994).
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2.9. Inteligéncia Interpessoal

De acordo com Howard Gardner (1994) a inteligéncia interpessoal é um tipo de
inteligéncia ligada a capacidade natural de lideranca. Pessoas com este perfil de
inteligéncia s@o extremamente ativas e em geral causam uma grande admiracdo nos
outros. S&o os lideres praticos, aqueles que chamam a responsabilidade para si. Eles séo
calmos, diretos e ttm uma enorme capacidade para convencer o outro a fazer tudo o que
acharem conveniente. Sdo capazes também de identificar as qualidades das pessoas e

extrair o melhor delas, organizando equipas e coordenando trabalho em conjunto

2.10. Inteligéncia Intrapessoal

Segundo Howard Gardner (1994) a Il é um tipo raro de inteligéncia também relacionado
a lideranca. Quem desenvolve a inteligéncia intrapessoal tem uma enorme facilidade para
entender o que as pessoas pensam, sentem e desejam. Ao contrario dos lideres
interpessoais, que sdo ativos, os lideres intrapessoais sdo mais reservados, exercendo a
lideranga de um modo mais indireto, atraveés do carisma, e influenciando as pessoas
através de ideias e ndo de acOes. Entre os tipos de inteligéncia, este é considerado 0 mais

raro.

2.11. Personalidades

A personalidade tem vaérias facetas que sdo consideradas como parte integrante que
influenciam as atitudes de cada pessoa. Podemos avaliar personalidade pela inteligéncia
e criatividade, uma vez que € através desta que conseguem encontrar solucdes diferentes
para as coisas. A personalidade esta ligada a postura de valores e tendéncias, circunscreve
objetivos, como liberdade, ou disposic¢Bes de acdo como a honestidade, sendo desejavel
ou ndo. Todas as pessoas tém uma postura de valorizacdo de personalidade, organizada
pelas atitudes e autoestima. Um traco de personalidade pode representar a sua forma de

pensar, sentir ou agir relativamente ao padrao social.

v Hitler foi um eloquente orador, capaz de um incrivel oratério. Um dos mais influentes
lideres do século XX, resultando no envolvimento da Alemanha no maior conflito armado

do século passado.
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v Martin Luther King Junior Nasceu em Atlanta em 1929 e morreu assassinado em 1968.

Foi um pastor protestante e ativista politico Norte-americano. Lutou pela implementacao

dos direitos civis dos negros nos EUA

v Mandela nasceu em 1918. Nelson Mandela depois de quase trinta anos de priséo, levou
seu pais ao fim do apartheid, que representou a segregagdo racial na Africa do Sul,

tronando-se apds isso, 0 primeiro presidente negro de seu pais.

v/ Hugo Rafael Chavez Frias foi um presidente venezuelano de um carisma singular.
Realizou varias mudancas populares e polémicas em seu pais. Odiado por muitos, amado
por uma multiddo. O Chavismo, uma forma de pensar a politica social marcou uma época

e 0 tempo mostrara se ndo passou de uma fase.

v Fidel nasceu em 1924. Liderou a chamada Revolugdo Cubana em 1959. Derrubou a
ditadura de Fulgéncio Batista apoiada pelos EUA. E leva até hoje sua influéncia politica

pelo mundo pelo seu exemplo de resisténcia contra o imperialismo.

v Alexander Ferguson, popularmente conhecido como Sir Alex Ferguson (Glasgow, 31

de dezembro de 1941), € treinador de futebol e ex-jogador. Dirigente de futebol do
Manchester United.

v Henry Ford, empreendedor americano, fundou a Ford Motor Company e foi o primeiro
a aplicar a montagem em série de forma a produzir automoéveis em massa em menos
tempo e a um menor custo. A introdugdo de seu modelo Ford T revolucionou os
transportes e a industria dos Estados Unidos. Ford foi um inventor prolifico, tendo
registado 161 patentes nos Estados Unidos. Como unico dono da Ford, tornou-se um dos

homens mais ricos e conhecidos do mundo.

Afim de conhecer e compreender é importante primeiramente saber no contexto
psicolégico o que define a personalidade. Esta é mais do que apenas aparéncia superficial

e fisica do individuo.

As teorias da personalidade foram criadas para facilitar a compreensdo acerca de si
mesmo e dos outros (Cartwright, 1979). Entretanto existe uma pluralidade de conceitos
com pontos de vistas epistemoldgicos diferentes, onde cada abordagem tedrica possui as

suas proprias defini¢des, dando origem ao desenvolvimento acerca da personalidade.

21



As diversas teorias existentes acerca da personalidade dividem-se em quatro grandes
grupos de abordagens: énfase na psicodindmica; enfase na realidade; enfase na
aprendizagem; enfase da estrutura. Os trabalhos nessa secéao referem-se a esta Ultima, pois
as teorias com enfase na estrutura foram as que mais influenciaram o desenvolvimento de

testes para a mensuracéo da personalidade.

As teorias com enfase na estrutura possuem, como a sua propria dominacéao deixa claro,
uma preocupacdo central com a forma como se estrutura a personalidade, isto €, ainda
que a dindmica e o desenvolvimento da personalidade também recebam alguma atencéo,
as caracteristicas definidoras das teorias nesta abordagem é a busca por uma taxonomia,
por um conjunto de caracteristicas de possa ser usado para resumir a personalidade de um

individuo.

Murray (1938) desenvolveu uma teoria de personalidade conhecida como personologia.
O autor enfatizava que personalidade é uma abstracdo formulada pelos teoéricos e nédo
simplesmente uma descri¢cdo do comportamento do individuo. Para Murray (1938), a
personalidade do individuo refere-se a uma série de eventos que idealmente abrangem
toda a sua vida. O tedrico afirmava que a personalidade funcionaria como agente
organizadora cujas as func@es seriam integrar os conflitos e as limitacGes aos quais 0s
individuos esta disposto. Assim, 0s comportamentos humanos estariam relacionados uns
aos outros de forma temporal através de acdes que desembocam na tentativa de satisfazer

data das necessidades, que sdo acompanhadas de um determinado sentimento ou emocao.

Murray (1938) define uma necessidade como um potencial ou prontidao para responder
de determinada forma sob dadas circunstancias. Assim, a necessidade representaria o fato
de que cerca tendéncia deve ser recorrente no comportamento do colaborador. As
necessidades que guiam o comportamento e forma a personalidade foram categorizadas
pelo autor primarias de base bioldgica, como fome, sede, sexo evitar a dor; e secundarias
derivadas daquelas da base bioldgica ou inerentes a natureza psicoldgica, como agressao,
autonomia, reconhecimento, entre outras. Necessidades mais fortes expressam-se mais
frequentemente e levam a determinados comportamentos recorrentes. Dos quais por fim,

poder-se-a abstrair a sua personalidade.

Pode-se concluir, com base nos estudos, que tem sido um conceito que retrata da melhor
forma a teoria da personalidade. Como é sabido todas as pessoas podem ter um traco de

personalidade calmo, mas o nivel de cada ser é diferente. Normalmente essas diferengas
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sdo fruto da historia de vida, de cada uma das influéncias externas e ambientais sobre as

pessoas envolvidas no seu crescimento.

2.12. Lideranca

Podemos avaliar atualmente o papel do lider tem sido de fundamental importancia em
qualquer tipo de ambiente, especialmente quando se trata de ambientes corporativos e
organizacionais. Segundo Olivera (1997), liderar é exercer alguma forma de poder. O
poder é a capacidade de influenciar alguém. A lideranca é o estilo de se exercitar esse

poder.

Uma pessoa “exerce lideranga” quando influencia o comportamento de outras.
Chiavenato (2001) complementa o conceito de lideranca enfatizando a necessidade das
empresas em té-la em cada uma das suas reparticdes. Em todos os métodos, até nas mais
antigas civilizagdes como os homens da pré-histéria, ja era comprovada a existéncia de
um lider, de alguém que tentava controlar, dividir as tarefas, como, por exemplo, quem
iria cuidar das criancas ou quando deveriam se mudar por causa do frio para
sobreviverem. Enfim, o destino de uma familia, de uma organizacdo, de um pais, tudo
esta ligado e associado a capacidade de lideranca. Segundo Prado de Souza Neto e
Calvosa (2006), liderar, entdo, é uma arte de capacidade de conseguir com que pessoas
facam algo, ou busquem resultados por meio de confianca, admiracéo e vontade prépria,
motivados por um ideal ou por um objetivo que as organizacgdes tentam alcancar. Assim,
a lideranca para que seja aplicada de forma a acontecer com perfeicdo deve mostrar o que

se espera e quais objetivos se quer alcancar

Para Hunter (2004), o lider deve identificar e satisfazer a necessidade de seus liderados e
servi-los, ou seja, atendé-los, o que ndo se trata de satisfazer as vontades, mas sim as
necessidades. O lider, por meio de sua acdo, deve saber obter a cooperagdo entre as
pessoas. Precisa ser capaz de desenvolver, estabelecer e manter uma direcdo, além de

promover a convergéncia de diferentes percecdes, interesses e objetivos.

Os lideres definem-se e comunicam um caminho encantador, modernizam e aumentam a
capacidade organizacional, atraem, inspiram e gerem talentos; sdo habilitados no negdcio

da sua organizacdo; procuram desenvolver outros lideres.
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Mais do que ser um lider, é importante “tornar-se” lider através de um processo, baseado
num relacionamento de troca: o lider oferece um rumo e resultados, os seguidores
oferecem observancia. Os lideres eficazes conseguem criar valor de forma eticamente
sustentavel para um vasto conjunto colaboradores. Adicionalmente, um lider eficaz
precisa de estar alinhado com os valores sociais dominantes, como a protecdo do ambiente
e com a responsabilidade social da organizagdo que lidera. O calendario em que estes
resultados sdo obtidos é fundamental para compensar atempadamente os esforcos
coletivos e de modo a evitar a desmobilizacdo e o desgaste da credibilidade inicial do

lider.

Esta aposta numa inovacdo que Ihe dé vantagem competitiva para obter melhores
resultados, promove a devida transformacdo organizacional e faz as coisas acontecerem.
Tém a consciéncia de que na sociedade do conhecimento, o talento é a principal fonte de

vantagem competitiva.

Por isso, procuram e cativam 0s melhores talentos e assumem essa responsabilidade
diretamente. Lideres empresariais eficazes ndo dependem nem se limitam a sistemas
formais de controlo e comando. Antes constroem relacionamentos de confianca e com
significado com os seus colaboradores, obtendo desta forma o seu comprometimento e a

sua observancia, mesmo na auséncia da hierarquia e do poder formal (Vroom, 1964).

Entende-se por lideranca a percecdo do grupo em relacdo ao lider, que consegue
influenciar, persuadir e argumentar sobre pessoas. Segundo Vroom (1964) um lider deve
adotar um comportamento que se ajuste a estrutura da tarefa, independentemente de ser
rotineira ou ndo, que definiu cinco tipos de lideranca, que se baseiam no nivel de

participacdo dos colaboradores no processo de decisdo (Vroom, 1964):
v Decisor: O lider que decide sozinho e depois comunica ao grupo;

v Consulta individual — apresenta o problema de forma individual aos varios elementos

do grupo, recolhe opinides e depois decide;

v Consulta ao grupo — o problema é colocado numa reunido ao grupo, recolhe sugestdes

e depois decide;

v Facilitador — o lider interfere no grupo como facilitador, define o problema e os limites

da decisao;
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v Delega — da limites ao grupo que podera decidir dentro desses limites pré-definidos.

Ainda de acordo com 0 mesmo ator, o comportamento adotado pelo lider e personalidade
vai depender de um diagnostico efetuado pelo proprio no sentido de determinar qual o
estilo a manutenir consoante a necessidade que a empresa perspetive numa melhor
qualidade de decisdo tendo em conta o grau de envolvimento e compromisso de cada

colaborador com a situagéo.

Importante ser:

v Bons ouvintes; promovem a colaboracao;

v/ Tém a capacidade de se transcenderem e de levarem a sua equipa a fazer o mesmo;
v/ Apostam no desenvolvimento dos outros;

v/ Mostram reconhecimento pelo sucesso;

v Partilham poder e delegam responsabilidades;

v Celebram as vitorias;

v/ Criam momentos um através do capital psicolégico positivo.
v Caréter, honestidade, integridade e coragem;

v/ Uma imagem positiva;

V' Inteligéncia emocional;

v/ Bom humor;

v Elevada capacidade de comunica¢do em grupo e de transmitir os objetivos em

interagcbes um para um;

v Elevada exigéncia sobre o0s niveis de desempenho;
v Assumir responsabilidades;
v Ter autoconfianca e humildade;

v Capacidade para tomar boas decisdes em tempo real e nos momentos decisivos.
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O mundo esta em constante processo de atualizacdo, e que os profissionais que tém a
capacidade de se adequar, ou se atualizar, conseguirdo ter melhor rendimento perante os
outros. Segundo o autor, os lideres precisam estar sempre em desenvolvimento e

buscando frequentemente novos conhecimentos, ou seus conceitos ficardo ultrapassados.

Um bom lider deve ter entusiasmo, ser motivado e participativo, ter espirito de equipa,

saber delegar tarefas e cobrar resultados podendo ser (Vroom, 1964):

v/ Autoritario — o lider autoritario é dominador e determina o que sera executado pelo

grupo, o que implica na obediéncia pelos demais; se assemelha ao antigo “chefe”. E
pessoal nos elogios e nas criticas ao trabalho de cada um. Consequéncia: o grupo, de
modo geral, reage de forma hostil e agressiva, se distanciando por medo.

v Indeciso — ndo direciona o grupo e ndao assume responsabilidades. Consequéncia: a

equipa se sente desorganizada, gerando inseguranca e até atritos entre os membros.

v/ Democréatico — este lider se preocupa com a participacdo do grupo, estimulando e

orientando. Ouve as opinides da equipe e determina junto com ela 0s objetivos desejados
e as tarefas a serem realizadas. E impessoal e objetivo em suas criticas e elogios.

Consequéncia: o grupo é interativo, participativo e entusiasmado.

v Liberal — o liberal participa minimamente do processo. A equipe possui total liberdade

para definir diretrizes e objetivos. Consequéncia: em geral o grupo fica perdido.

v Situacional — o lider situacional assume seu estilo de liderar mais de acordo com a
situacdo do que com a personalidade. A postura deste lider varia conforme as diferentes
situacOes do dia-a-dia. Ele se adequa a cada situacdo. Consequéncia: 0 grupo se sente

motivado e seguro.

v/ Emergente — é o lider que surge e assume a dire¢do por reunir mais habilidades para
conduzir a equipa aos objetivos diretamente relacionados a uma situacéo especifica, onde
tem que ter determinadas acdes devem ser tracadas de imediato. Consequéncia: a equipa
participa, colabora e se sente segura, sabendo que se houver emergéncia, o lider sabera o

que fazer.

Segundo Jesuino (1987), existe uma multiplicidade de definicdes de lideranca, quase
tantas como os autores que a tentaram definir. Bush e Glover (2003) afirmam que existem

mais de trezentas e cinquenta definicOes para este conceito complexo, sendo algumas
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mais Uteis do que outras. De um modo geral todas pressupdem que para haver liderancga
é, entdo, necessario que haja alguém que lidere e alguém que se deixe liderar. Segundo
Sergiovanni (2004) a ndo ser que os seguidores queiram ser liderados, os lideres ndo

podem ser lider”. Também segundo Avolio (1999) ”No leader leads without followers”.

Por volta dos anos 60 / 70, as pesquisas descentralizam-se do lider e passam a centrar-se
na situacdo, contexto e/ou nos seguidores. O que passa a ser determinante é a
caracterizacdo da situacdo e das circunstancias em que o lider atua pois, consoante estas,
0S seus comportamentos véo variando, alterando-se, entdo, o seu estilo de lideranca. O
mais importante ¢, deste modo, analisar a lideranca dentro de um contexto mais amplo, a
partir de outro tipo de variaveis capazes de causar impacto positiva ou negativamente na

relacdo lider-liderado (Jesuino, 1987).

De acordo com este modelo situacional de Hersey e Blanchard (1977) as virtualidades de
uma lideranca ndo dependem da pessoa que a exercita, mas de circunstancias decorrentes
de momentos diversos condicionados pelo ambiente organizacional a que se tem de reagir
com diferentes modelos de relagéo e lideranga. De acordo com Hersey e Blanchard
(1977), existem, trés varidveis fundamentais para delimitar o tipo de lideranca a exercer:
o lider, o subordinado e a situacdo, sendo o nivel de maturidade do subordinado uma

condicdo necessaria para que aquele consiga planear a sua estratégia de acao.

Esta abordagem contribuiu para a compreensao da necessidade de os lideres adotarem
comportamentos flexiveis, isto é, de se adaptarem as situacGes, percecionando de uma
forma mais eficaz as mudancas constantes que se apresentam nas organizacdes (Rego,
1998).

Um lider eficiente adapta, portanto, o seu estilo de lideranca a situacdo na qual exerce
poder, ou seja, estamos perante um “lider ajustavel” (Costa, 2000,). No entanto, nédo era
facil prever que tipo de qualidades seriam as mais corretas em certas situacfes e
aumentava, por isso, a complexidade no estudo, no sentido da identificacdo de
caracteristicas de lideranca centradas no perfil de personalidade, comportamento dos

lideres e variaveis situacionais.

Deste modo, ndo existe uma unica forma de liderar, mas antes sucessivos ajustamentos
as condi¢cbes ambientais, pois prevé-se uma interacdo destas com as caracteristicas da
organizacao e a eficacia de qualquer estilo de lideranga depende da situagdo especifica

em que se encontre o lider.
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A compatibilizacdo e harmonizagéo dos objetivos proprios dos lideres e dos seguidores

através da troca € o essencial do conceito de lideranca transacional de Burns.

Numa linha evolutiva dos estudos da lideranca, foi proposta um tipo de lideranca
transformacional em que o lider estimula o grupo a transcender 0s seus interesses pessoais
em funcdo de uma visdo de futuro. O lider preocupa-se com 0s seus seguidores e estes

seguem-no.

A partir desta ideia, Bass (1985) desenvolveu o conceito de lideranga transformacional
em que o lider, designado transformacional ou carismético, age sintetizando a informacéo
contextual, o que faz com que o seu proprio sistema de valores se torne uma referéncia

importante para os seguidores.

No processo evolutivo do estudo da lideranca que, partindo dos modelos mais estaticos
baseados nas caracteristicas psicologicas dos lideres, progrediu para os modelos
situacionais que tomam em conta as variaveis do contexto e as relacfes entre lideres e
liderados, merecem referéncias as abordagens que se ocuparam, a partir de finais dos anos
oitenta e principios dos noventa, a encontrar resposta para questdes como “O que ¢é que

determina que alguém reconheca outrem como lider?”.

Alvarez (2001) conclui que existem diferencas claras entre o funcionamento e a satisfagéo
de grupos com lideranca face a outros sem ela. Nestes surgem situacdes de discriminagéo
interna, onde se produzem baixos niveis de satisfacdo profissional e de produtividade, a
imagem da organizacdo € mais pobre e tém mais dificuldades para conquistar novos
mercados. Pelo contrario, nos outros a existéncia de uma lideranca assumida pela
organizacdo pode impedir a discriminagédo, incentiva estados de animo positivos, cria
melhor imagem publica da organizacdo, promove a integracdo dos menos motivados no

projeto comum e cria condigOes para a inovacao.

Syroit (1996) considera a lideranga como um conjunto de atividades de um individuo que
ocupa uma posicao hierarquicamente superior, dirigidas para a condugéo e orientagéo das

atividades dos outros membros, com o objetivo de atingir eficazmente o objetivo do
grupo.

Yukl (1989) considera tratar-se de um processo de influéncia que afeta a interpretacéo
dos eventos pelos seguidores, a escolha dos objetivos para a organizagdo ou grupo, a

organizacéo das atividades para o alcance dos objetivos, a motivacdo dos seguidores para
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cumprir os objetivos, a manutencdo das relacdes de cooperacdo e do espirito de equipa e

a obtencéo de apoio e cooperacao de pessoas exteriores ao grupo ou organizacao.

O papel da lideranca nas organizacGes fundamenta-se na articulacdo das orientacdes
estratégicas para alcancar eficazmente os seus fins com as necessidades e
desenvolvimento da satisfagdo dos colaboradores, obtendo deles um comprometimento e
envolvimento na prossecucdo desses mesmos fins. A lideranca exerce influéncia direta
sobre pessoas, podendo impulsionar o grupo a funcionar como uma equipa preparada para
os desafios, preocupando-se com o seu desenvolvimento, escolhendo os melhores
caminhos e as melhores solugdes para o bem-estar individual e para 0 progresso

institucional.

Aradjo (2002) explica-nos todo este processo através de trés itens que ele considera

fazerem parte de uma lideranga com éxito, que passamos a transcrever:

e Clareza na definicdo dos objetivos a atingir, que, devendo ser possiveis de
alcancar, necessitam de um elevado nivel de exigéncia;

e Colaboradores permanentemente enquadrados, apoiados por via de retornos
constantes sobre o que fazem de bem e de mal e envolvidos como um todo na
defesa dos objetivos e interesses comuns da equipa;

e Envolvimento de tudo e de todos no processo de tomadas de deciséo sobre o que
respeita ao rendimento de cada individuo e da equipa enquanto coletivo.

O estudo da lideranca auténtica e das suas implicagcdes na gestdo e no comportamento dos
colaboradores enquadra-se no contexto dos estudos organizacionais positivos. Este
movimento tem-se vindo a desenvolver nos ultimos anos (Avolio, Gardner, Walumbwa,
Luthans e May) e coloca especial énfase sobre os beneficios dos fendmenos positivos no

ambiente organizacional.

Como jéa referido anteriormente, ndo obstante o grande volume de investigacéo realizado,
ainda hoje néo existe unanimidade por parte dos teoricos relativamente ao conceito de

lideranca.

29



2.1.3. Produtividade

Quando referimos produtividade total de uma empresa ou organizagao, estamos a falar da
relagdo entre o volume obtido e os recursos totais consumidos para gerar outputs. E, neste
sentido, o célculo da produtividade contributo dos diferentes fatores da producéo obtida,
sendo uma referéncia importante para a analise da reparticdo do rendimento de cada

colaborador.

Né&o sdo as tecnologias de informacao em si, mas as capacidades de gerir a diferenca. O
autor enunciou um conjunto de fatores que na sua opinido contribuem para que adogéo
das tecnologias nao tenham resultados esperados. Os estudos sobre produtividade podem
ser realizados com base em varias linhas de pensamento. Entre tais linhas, trés se
destacam: o enfoque da engenharia, no qual os estudos buscam mostrar os efeitos sobre
a produtividade dos métodos e técnicas usadas pelos engenheiros, sendo o centro de
atencdo a forma como as tarefas sdo realizadas; o enfogque dos recursos humanos, em que
0s estudos se concentram em mostrar as condi¢fes de trabalho e a maneira como as
relacbes humanas afetam a produtividade, sendo as pessoas o0 centro das atencdes; 0
enfoque da economia, que se concentra em variaveis mais agregadas, ou seja, vai além da
empresa individual. A partir do exposto acima, percebe-se que a produtividade permeia
diversas areas do conhecimento relacionadas com a compreensdo das atividades
produtivas e seus impactos na sociedade. A produtividade, de maneira simples,
corresponde a relacdo entre a producdo de bens e servigos e 0s insumos, sejam eles
humanos ou ndo humanos, utilizados no processo de produgdo. O crescimento da
produtividade ao longo do tempo, constitui fator primordial para o crescimento e

competitividade da empresa (Kernis, 2003).

Produtividade e competitividade: a criagdo de riqueza numa nacdo da-se ao nivel
microeconémico, sendo que os fundamentos microeconémicos da competitividade séo a
sofisticagdo com a qual ocorre a competicdo entre as empresas e a qualidade do ambiente
de negdcios. Este ambiente de negdcio é, por sua vez, determinado pelas condi¢des de
oferta dos inputs, pelas caracteristicas da rivalidade e estratégias adotas pelas empresas,
pelas condicBes de procura e pelas caracteristicas das industrias correlacionadas e de

apoio. Percebe-se, entdo, que as estratégias elaboradas e implementadas pelas empresas
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para elevar sua competitividade tém um impacto sobre o nivel de produtividade da

economia e, consequentemente, sobre a criacdo de riqueza dentro desta economia.

A produtividade leva ao conceito de autenticidade que remonta a filosofia Grega classica,
revelado em injuncdes tais como “Conhecer-se a si mesmo” ou “O teu verdadeiro ser”
(Harter, 2002). A transi¢do da sociedade industrial para a pds-industrial e da cultura
moderna para a pos-moderna, levou a um aumento no interesse pela autenticidade e
produtividade, ndo s6 ao nivel daqueles que estudam as mudancas na estrutura da
sociedade e da cultura, como também daqueles que defendem a doutrina psicologica
social. Assim, a concecdo moderna de autenticidade foi-se desenvolvendo durante a
segunda metade do Século XX. A autenticidade pode ser definida como “possuir
experiéncias pessoais, sejam elas pensamentos, emocdes, necessidades, desejos ou
crengas, processo capturado da injungdo ‘Conhecer-se a si mesmo’” (Harter, 2002). A
autenticidade implica, tanto possuir experiéncias pessoais (valores, pensamentos e
crencas), como agir de acordo com aquilo em que se acredita levando a uma maior
satisfacdo e aumento de produtividade (expressar o que realmente se pensa e acreditar e
agir em conformidade) (Harter, 2002). Contudo, a autenticidade ndo é uma condi¢do
absoluta, dado que um individuo ndo é completamente auténtico ou ndo auténtico, pode
sim ser mais auténtico ou inauténtico. Para Kernis (2003), a autenticidade implica os
individuos agirem de acordo com o seu verdadeiro ser, com a sua natureza. Logo, ser
auténtico envolve agir de acordo com os seus valores, preferéncias e necessidades, em
vez de agir pelo prazer de agradar os outros ou com o objetivo de obter algum tipo de
recompensa ou evitar uma punicdo. Para llies, Morgeson e Nahrgang (2005), a
autenticidade é um amplo constructo psicologico, que reflete a tendéncia do individuo em
agir de acordo com os seus valores mais profundos. A niveis mais especificos, a
autenticidade manifesta-se em aspetos concretos dos comportamentos/condutas

individuais, tal como na lideranca.

A produtividade reflete-se na felicidade no trabalho. Segundo a maioria dos dicionarios,
a felicidade é um estado ou a qualidade de vida feliz, mais especificamente, € definida
como sinonimo de ventura, contentamento, éxito e sucesso. E grande parte dos individuos
procura de forma consciente viver esse estado 0 maximo possivel ao longo de nossas
vidas. Ndo se pode dizer que 0 nosso mundo seja um lugar onde prevalega tal sensacéo.
Compartilhando a mesma conclusao de Alberto (2000), o estudo da felicidade, ou mesmo

da espiritualidade, especificamente relacionados ao ambiente de trabalho, constituem um
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tabu. Isso leva a conclusdo de que as vezes ddo demasiada atengdo a assuntos de moda e
esquecemo-nos dos verdadeiramente fundamentais a nossa existéncia. Seja como for, a

felicidade é um assunto importante para o0 aumento da produtividade.

A felicidade nas organizacfes aumenta a produtividade. As organizages inteligentes ja

perceberam que os seus funciondrios s&o o seu principal ativo.

Se € no trabalho que as pessoas se realizam, é necessario incentiva-las com os inputs
adequados, para que apresentem resultados fantasticos. Ao examinar a contribuicdo das
pessoas e a performance das empresas, Vanderkolk e Young (1991), sustentam que todas
as organizacOes, sejam elas de um anico proprietario ou conglomerados multinacionais,
sdo compostas de pessoas que trabalham para viver bem. Portanto, qualquer busca por
lucros tem de focar ndo apenas quanto sobrara depois de subtraidos os custos, mas
também como irdo ser desfrutados por aqueles que ajudaram a cria-los. Obviamente,
organizagbes mais humanizadas tém mecanismos confiaveis de distribuicdo desses

ganhos. Nestes lugares, 0s recursos humanos também sdo justamente contemplados.

Podemos avaliar que nas ultimas décadas do século XX e no comego deste novo século,
0 ser humano tem sido visto como importante patrimonio das organizacdes. Empresas
gue manifestam interesse em destacar-se no meio onde se inserem, estdo adotando
procedimentos de gestdo que reconhecem a importéancia da capacidade laboral associada
a integracdo de caracteristicas comportamentais que possam promover a felicidade. Este
caminho favorece o desenvolvimento humano e a conquista da posicdo competitiva da

organizacao.

Desenvolver pesquisa académica sobre felicidade no trabalho, consiste em compreender
a transformacdo do esforco intelectual na producdo de bens e servigos, que esta na
dependéncia de uma série de atributos comportamentais que favorecem ou ndo a
producdo. Destes, evidentemente, ndo se pode esquecer a felicidade. (Amorim e Campos,
2002). A felicidade, embora tenha passado a margem da prospecao sistematica, por certo
tempo, na atualidade, j& merece a atencdo da pesquisa cientifica. Varios estudos, visam
explicar a sua ocorréncia e quais as contribui¢cbes que podem dar para a gestdo de uma

organizacao.

Pesquisas realizadas por Lykken (1999) indicam uma predisposi¢do genética articulada
com as relagdes do meio como causadoras da felicidade. Segundo Fromm (1983), a

sociedade moderna, a despeito de toda enfase que atribui a felicidade, a individualidade

32



e ao interesse de cada um, ensinou a0 homem que ndo é sua a felicidade (ou, para
empregarmos um termo teoldgico, sua salvagdo) a meta da vida e sim a satisfacdo de seu

dever de trabalhar, ou 0 seu sucesso.

Ainda de acordo com Lykken (1999), as pessoas que vao para o trabalho de autocarro
com o0s seus fatos, em geral, sdo tdo felizes quanto as que vestem
0s seus fatos e vdo para o0 escritorio nos seus carros. Embora os homens ainda
controlem perigosamente as rédeas do poder na nossa sociedade, ndo sdo mais

felizes que as mulheres.

Fromm (1983), acrescenta: um espirito de orgulho e otimismo tem distinguido a cultura
ocidental nestes ultimos séculos: orgulho dar razdo como instrumento do homem para
entender e dominar a natureza; otimismo quanto a satisfacdo das mais agradaveis

esperancas da humanidade, a consecuc¢do da felicidade maxima para o maior nimero.

Outra visdo sobre a felicidade € que quando se ensina que, para entende-la, é
necessario compreender duas manifestacGes desse estado comportamental. Uma
delas € a felicidade feel-good, que se refere ao prazer baseado na sensacdo, que se
manifesta de modo efémero, em curto periodo. A outra é a Felicidade value-base,
indicada pelo sentido de preenchimento dos propdsitos da vida de cada pessoa que
representa uma fonte de satisfacdo dos propositos e valores intrinsecos do ser
humano. Esse tipo de felicidade é percebido quando se tem alguns dos seus desejos

basicos atendidos.

Essas afirmacdes sinalizam um caminho a ser seguido pelas organizages. A gestdo
que tem como objetivo conquistar seres humanos felizes, para serem mais
produtivos, ndo pode obedecer uma regra-padrdo, mas deve ser fundamentada em

pilares autéctones de cada grupo organizacional (Amorim e Campos, 2002).

No entanto Vasconcelos (2001), critica os dirigentes que utilizam os “escravocratas”
do presente. Estes, segundo o autor, desumanizam as organizagdes que administram.
N&o sdo absolutamente agentes do progresso humano, alias, estdo muito longe
disso. Para o referido autor, a conduta tacanha e autocratica desses dirigentes, ndo
permite que se vislumbre as finalidades nobres do trabalho. Como na vida prevalece
a lei de agdo e reacdo, cedo ou tarde esses individuos sdo tragados pelo proprio
monstro que geraram. Mas até a chegada da hora de prestagdo de contas, o trabalho

acaba sendo objeto de perversidades e insanidades incomensuraveis e com
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consequéncias nefastas, quer para os funcionarios, quer para o proprio futuro da
empresa.

Campanico (2012), refere que a satisfacdo & geralmente percebida como estando
diretamente ligada a produtividade, assim como ao bem-estar pessoal. Para a organizacao,
a satisfacdo no trabalho dos seus trabalhadores significa uma forca de trabalho motivada
e comprometida com um desempenho de alta qualidade. Churchill, Ford e Walker (1974),
definem como satisfagdo no trabalho todas as caracteristicas do trabalho em si e do
ambiente de trabalho em que os empregados podem encontrar recompensa e
satisfacdo, em vez de desenvolverem sentimentos de frustracdo e insatisfacéo.
De acordo com Saygi, Tolon e Tekogul (2011), a satisfacdo no trabalho é uma atitude
desenvolvida por um  individuo para o trabalho e para as
condicdes de trabalho. E também uma avaliagdo pessoal das condicées de trabalho (o
trabalho em si, a atitude do administrador) ou dos resultados do trabalho (salario,

seguranga no emprego).

Segundo Campanico (2012) uma parte substancial do bem-estar individual e da
felicidade com a vida esta relacionada com a Felicidade no trabalho. Esta refere ainda
que, a felicidade do trabalhador e a sua produtividade muitas vezes € medida pela
satisfacdo no trabalho, o que tem demonstrado ser benéfico para os trabalhadores e

empresas.

Trabalhadores satisfeitos exibem comportamentos positivos de cidadania organizacional,
tendem a ter melhor desempenho e sdo mais propensos a receber aumentos salariais e
promocdes. Kalkhoff e Collins (2012) afirmam que a
satisfacdo no trabalho € importante por duas razbes, a satisfagdo com um posto de
trabalho reflete o tratamento justo e respeitoso por parte de uma organizagédo, e a
satisfacdo pode afetar o funcionamento do empregado, consequente desempenho e
producdo. De acordo com Campanigo (2012), trabalhadores insatisfeitos tendem a parar,
a envolver-se em comportamentos destrutivos como roubo, sabotagem ou uso de drogas,
apresentam cansaco e tém taxas mais altas de doenca, ou seja, tudo o que impde custos

significativos para as empresas.

Consequentemente, o melhoramento da satisfacdo no trabalho € visto como uma
proposicéo de beneficios mutuos. Segundo Ergeneli, llsev e Karapinar (2010), o conflito
trabalho familia influencia consideravelmente uma série de atitudes relacionadas com o
trabalho. Uma das atitudes mais importantes relacionadas com o conflito trabalho familia
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é a satisfacdo no trabalho. Este conflito, devido a sua influéncia sobre uma série de
atitudes relacionadas com o trabalho, tal como a satisfacdo relacionada com o mesmo,
pode ser considerado como  importante, tanto para a eficacia
organizacional como para o desempenho individual. Ergeneli, llsev e Karapinar
(2010), referem que, com base em teorias interativas, pode argumentar-se que o nivel
de conflito trabalho-familia que os individuos vivenciam e na medida em que o seu
trabalho é avaliado como satisfatorio ou insatisfatorio devido a esse conflito, pode
depender da sua avaliacdo da situacdo. Por outro lado, Jaga e Bagraim (2011) afirmam

que o enriquecimento da relacédo trabalho-familia prevé a satisfacdo no trabalho.

A satisfacdo no trabalho € maior quando o trabalho é visto como um fator enriquecedor
do papel da familia. Jaga e Bagraim (2011) sugerem que a satisfacdo
dos individuos com o seu trabalho estd intimamente ligada ao grau de
enriquecimento que os seus trabalhos trazem as familias (Campanico, 2012).
A Felicidade no trabalho é fundamental para o comprometimento da equipa. O local
de trabalho representa um habitat importante para o individuo, pois é nele, que
passamos maior parte do Nosso tempo.
Estar no trabalho é um momento importante de reflexdo sobre o que fazemos da
nossa vida, onde é necessaria muita confianga, respeito, gratiddo e comprometimento
CONNOSCo, com a organizagéao e com 0S colegas.
A busca pela Felicidade € uma acdo constante no ser humano. Sentir-se feliz no
ambiente de trabalho é fundamental, pois reforca um funcionamento positivo do
trabalhador em busca de vida e auto realizacdo, o bem-estar pessoal esta relacionado
com seis dimensdes: auto aceitacdo, relacdo positiva com o0s outros, autonomia,
controle do ambiente, propdsito de vida e crescimento  pessoal.
A sensacdo de bem-estar é sentida e estd extremamente ligada a felicidade, devido
ao sinbnimo que as duas tém quanto ao estado de satisfacdo do individuo com ele
mesmo, O grupo em que esta inserido e na sociedade como um todo.
O bem-estar no trabalho é constituido por algumas dimensoes: a satisfacdo pessoal, a
satisfagdo profissional, o envolvimento e o comprometimento organizacional afetivo.
As praticas de remuneragdo e incentivo financeiro sdo importantes para garantir a
relacdo  esforco-recompensa, porém sdo imediatas e ndo garantem um
comprometimento por longo periodo.

Hoje os profissionais procuram o reconhecimento e prazer em suas tarefas, sendo assim,
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0 reconhecimento e confianga sdo aspetos importantes, que auxiliam e muito na
produtividade da Felicidade no trabalho. Toda relagéo centrada no dinheiro é uma relagdo
volatil, o que hoje se apresenta como uma boa proposta econémica, amanha pode néo ser.
Entretanto é importante salientar que, quando se consegue aliar a satisfagdo pessoal com
a satisfacdo financeira, podemos extrair o0 melhor de cada profissional. Todo individuo
quer ser reconhecido pela sua capacidade, sentir-se valorizado pessoalmente e
financeiramente, e mais, todo profissional quer alcangar o sucesso na carreira, quer sentir-
se construtor do sucesso da empresa. Quando a empresa valoriza os colaboradores e
permite que todos manifestem suas ideias e agreguem valor aos servicos e produtos, esta
estara  fazendo com que todos se sintam  importantes  dentro
da organizagdo. Quando todos edificam juntos, a empresa cresce e todos ganham,
emocionalmente e financeiramente. Permitir que cada profissional reconheca sua posi¢édo
de parceiro, € cultivar vinculos de confianca, comprometimento e acima de tudo,
satisfacdo pessoal e profissional. A produtividade esta relacionada com a satisfacdo do
profissional, quando o individuo estd satisfeito com seus afazeres, e com o
reconhecimento que a empresa lhe da, ele trabalha melhor, com mais produtividade,
oferecendo o melhor de si para a organizacdo. Um profissional realizado esta sempre a
falar da empresa onde trabalha para os seus amigos e familiares, tem prazer em ir
trabalhar, e isso mostra que a empresa valoriza os seus funcionarios. Acreditar no
funcionario e permitir que ele manifeste o seu talento, sdo as melhores formas de
promover comprometimento, trabalho em equipa e retencdo de talentos na empresa,
porque cria-se uma identificagdo com a organizacdo e seus valores. As empresas que
valorizam seus profissionais estdo sempre em crescimento e desenvolvendo cada vez
mais seus negocios, pois sempre tém novas ideias a implementar e novidades para seus
clientes. Isso faz com que todos desenvolvam juntos, tanto a empresa quanto o

profissional.

Devemos confirmar que um lider deve ser um formador de pessoas, gerando crescimento
e oportunidades para seus liderados, pois s6 assim estes se submeterdo aos trabalhos
propostos e ainda desenvolverdo uma visdo de admiracao. Se isto ndo acontecer e 0 medo
for maior, o lider ndo conseguira tirar grande proveito do liderado e 0 mesmo também
conseguir desenvolver suas habilidades e gerar bons resultados. As grandes organizagdes

buscam profissionais desse tipo.
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3. METODOLOGIA

3.1. Procedimentos

Nestes estudos procuramos encontrar qual o papel das emocbes nas vendas e
comportamentos que influenciam os resultados de sucesso na tarefa de um comercial, a
concretizacdo dos objetivos desta investigacdo e dado o seu caracter exploratorio optou-

se por realizar um estudo misto qualitativo e quantitativo.

Dado, segundo o nosso melhor conhecimento, que ndo existem estudos empiricos no
campo das emocdes das vendas a estratégica metodoldgica e essencialmente exploratoria.

Nesse sentido foi necessario desenvolver dois estudos.

No primeiro estudo promoveu-se a varios colaboradores da area comercial uma pergunta
aberta qual as cincos caracteristicas mais essenciais na relacdo comercial e emoc¢éo na

venda. Este foi o estudo 1.

Num segundo estudo procurou-se uma abordagem mais quantitativa, no sentido de
compreender como os profissionais das vendas coligavam os termos do primeiro estudo

a emog&o na venda.

3.2. Instrumentos

Para o estudo 2 foi enviado aos respondentes o questionario constante do anexo 1 (Criar).

O questionario estruturado em duas seccGes uma primeira, questdes demograficas
referentes a idade, sexo, etc. Uma segunda secc¢do era constituida pelos sindnimos que
foram mais indicados pelos respondentes do estudo 1. Para esta sec¢do usou-se uma

escala de Likert de 5 pontos em que 1 = descordo totalmente 5 = Concordo Totalmente
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3.3. Populacédo e Amostra

3.3.1. Estudo Qualitativo
Inicialmente colocou-se uma pergunta aberta a uma pequena amostra de pessoas (52
pessoas) que trabalham na area comercial o que entendiam ser sinGnimos de emog¢éo na

venda.

A pergunta foi colocada através das redes sociais Facebook e WhatsApp aos
colaboradores de uma empresa especializada em venda de merchandising desportivo. Foi

realizada entre os dias 19 e 26 de fevereiro de 2018.

3.3.2. Estudo Quantitativo

Seguidamente, desenvolveu-se o estudo quantitativo, realizado através de questionario
online. O objetivo prende-se com a validagdo com base numa amostra mais ampliada da
associacao que os respondentes tém em relacdo a esses sinénimos, no contexto da emocao

na venda.

Considerando uma populacdo estimadas de 133702 de trabalhadores na area comercial
(www. Ine.pt | Censos 2011. Resultados definitivos: Portugal. Populacdo) o questionario

foi enviado a 500 profissionais o que corresponde a um nivel de confianga de 95 .

O questionario foi colocado online na plataforma google docs entre os dias 13 e 27 de
marc¢o de 2018

Apo6s a aplicacdo do questionario no estudo quantitativo, obtiveram-se 274 respostas
validadas. Esta amostra de conveniéncia € caracterizada de acordo com a tabela seguinte.

Tabela 1. Amostras do estudo quantitativo

Variaveis Categorias %

Idade 18 a 25 anos 44,4
Género Feminino 69,5
Situacgéo Laboral Empregado 76,7
Area Profissional Comercial e 593
Experiéncia Profissional Menos de 3 anos 42,2

Fonte: Elaboracao Prépria
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1. Estudo qualitativo

Foi feita uma lista ordenada por preferéncia desses mesmos sinébnimos.

Os resultados sao apresentados na tabela seguinte:

Tabela 2. Resultados do estudo qualitativo

1 Acreditar

2 Alegria

3 Ambicao

4 Aprendizagem
5 Atencéo

6 Atitude

7 Competéncia
8 Comunicacao
9 Confianga

10 Conquista

11 Convicgdo

12 Criativo

13 Dedicagéo

14 Desafio

15 Determinacéo
16 Dinamismo
17 Empatia

18 Empenho

19 Energia

20 Entusiasmo
21 Equipa

22 Felicidade

23 Foco

24 Gosto
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25 Inspiragéo

26 Interacéo
27 Motivacao
28 objetividade
29 Paixao

30 Partilha

31 Persistente
32 Pertenca

33 Postura

34 Prazer

35 Qualidade
36 Resultado
37 Satisfacédo
38 Simpatia
39 Sinceridade
40 Sucesso

Fonte: Elaboracdo Prépria

Os resultados do primeiro estudo permitiram estabelecer uma listagem ordenada de

acordo com as preferéncias, as quais estdo apresentadas na tabela seguinte.

Tabela 3. Lista ordenada de resultados do estudo qualitativo

Atitude 16
Dedicacéo 12
Confianca 10
Simpatia 9
Persistente 8
Pertenca 8
Entusiasmo 7
Foco 7
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Fonte: Elaboracdo Propria

Interacédo 7

Paixao 6

Dinamismo 5

Desafio 4

Empenho 3

Resultado 3

Ambicao 2

Convicgéo 2

Felicidade 2

Prazer 2

Aprendizagem 1

Comunicagédo 1

Criativo 1

Equipa 1

Partilha 1

Sinceridade 1
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Tabela 4 - Distribuicdo da amostra face ao sexo

n° %
Feminino 191 69,5
Masculino 84 30,5
Total 275 100,0

Fonte: Elaboracédo Propria

De acordo com a tabela 3, verificamos que 69,5% dos inquiridos dizem respeito ao género

feminino, enquanto os restantes 30,5% se referem ao género masculino.

Figura 1 - Distribui¢do da amostra face ao Género

30,50%

= Feminino = Masculino

Fonte: Elaboracéo Propria
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Tabela 5 - Distribuicdo da amostra face a Situacdo Laboral

n° %
Ainda n&o trabalha 38 13,8
Desempregado 23 8,4
Empregado 211 76,7
Reformado 3 11
Total 275 100,0

Fonte: Elaboracédo Propria

Relativamente a Situacdo Laboral (tabela 4), cerca de 76,7% dos inquiridos afirmaram

estar empregados, enquanto 13,8% ainda ndo trabalham. De salientar que apenas 1,1%

encontra-se reformados.

Figura 2 - Distribuicdo da amostra face a Situacdo Laboral

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

. . 13,80%
Ainda ndo trabalha

8,40%

Desempregado

60,00% 70,00% 80,00%

al 76,709
Empregado _ o

0,
Reformado = 1,10%

Fonte: Elaboracéo Propria
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Tabela 6 - Distribuicio da amostra face & Area Profissional

n° %
Acompanhante de Luxo 1 0,4
Actor 1 0,4
Administrativo e Financeiro 38 13,8
Arquiteto 1 0,4
Bancaria 1 0,4
Barman 1 0,4
Comercial e Vendas 163 59,3
Contact Center 1 0,4
Direito 1 0,4
Ensino 8 2,9
Estética 2 0,7
Eventos Desportivos 1 0,4
Hospedeira de Eventos 1 0,4
Hospital Veterinario 2 0,7
Hotelaria 6 2,2
Investigacao 3 1,1
Logistica 7 2,5
Marketing 19 6,9
Medicina 1 0,4
Militar 1 0,4
Ourives 1 0,4
Producdo e Operacdes 8 2,9
Seguranca 2 0,7
Teatro 1 0,4
Turismo 1 0,4
Saude 1 0,4
Nenhum 2 0,7
Total 755 100,0

Fonte: Elaboracdo Prépria

A Area Profissional mais representativa de entre os inquiridos é a Comercial e Vendas

com 59,3%, seguida da Area Administrativa e Financeira com 13,8% (tabela 5).
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Tabela 7 - Distribuicao da amostra face a Experiéncia Profissional

Menos de 3 anos 116 42,2
3 a8 anos 52 18,9
9 a 15 anos 42 15,3
Mais de 15 anos 65 23,6
Total 275 100,0

Fonte: Elaboracéo Propria

Na tabela 6, verificamos que 42,2% dos elementos da amostra referiram que possuem
menos de 3 anos de experiéncia profissional. J& 23,6% mencionaram que tém experiéncia

de mais de 15 anos.

Figura 3 - Distribuicdo da amostra face a Experiéncia Profissional
42,20%

45,00%

40,00%

35,00%

30,00%

25,00% 18,90%
15,30%

Menos de 3 anos 3 a8anos 9al5anos Mais de 15 anos

20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Fonte: Elaboracdo Prépria
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4.2. Estudo quantitativo

4.2.1 Estatisticas descritiva

Tabela 8. Frequéncias dos principais sindnimos

Palavras com média mais Meédia Desvio
Confianca 5,95 1,602
Simpatia 5,90 1,615
Comunicacéo 5,89 1,601
Palavras com média mais Média Desvio
Criativo 5,37 1,592
Aprendizagem 5,32 1,808
Pertenca 4,94 1,743

Escala da Palavras: 1 — “Associo muito pouco” a 7 — “Associo muito”

Fonte: Elaboracdo Prépria

Na tabela 1, podemos observar que o inquirido tipo deste questionario tem entre 18 e 25
anos, é do género feminino, encontra-se empregado, trabalha na area comercial e vendas,

tendo uma experiéncia de menos de 3 anos.

Relativamente as Palavras com média mais elevada podemos referir a “Confianga”
(M=5,95; DP=1,602), a “Simpatia” (M=5,90; DP=1,615) e a “Comunica¢ao” (M=5,89;
DP=1,601).

Por outro lado, as Palavras que apresentaram média mais baixa foram “Criativo”
(M=5,37; DP=1,592), “Aprendizagem” (M=5,32; DP=1,808) e “Pertenca” (M=4,94;
DP=1,743).
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Tabela 9 - Distribuicdo da amostra face a idade

n° %
Inferior a 18 anos 4 1,5
18 a 25 anos 122 44,4
26 a 35 anos 61 22,2
36 a 45 anos 62 22,5
46 a 55 anos 20 7,3
56 a 65 anos 5 1,8
Mais de 65 anos 1 0,3
Total 275 100,0

Fonte: Elaboracao Prépria

Relativamente a Idade dos inquiridos da nossa amostra (tabela 2), verificamos que 44,4%

afirmaram ter entre 18e 25 anos. Se a esta classe etaria juntarmos a de 26 a 35 anos,

obtemos o valor de 66,6% de inquiridos entre 0s 18 e 0s 35 anos.

De salientar que apenas 2,1% admitiram ter Mais de 55 anos.

Figura 4 - Distribui¢do da amostra face a Idade

44,40%
45,00%

40,00%
35,00%

30,00%
22,20%

0,00%
Inferiora18 18a25 26 a 35
anos anos anos

Fonte: Elaboracéo Propria
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Tabela 10 - Média e Desvio Padréo das 40 palavras

Questdes Média Desvio Padrédo
Acreditar 5,66 1,672
Alegria 5,55 1,630
Ambicéo 5,41 1,713
Aprendizagem 5,32 1,808
Atencao 5,52 1,743
Atitude 5,86 1,662
Competéncia 571 1,626
Comunicacao 5,89 1,601
Confianca 5,95 1,602
Conquista 5,60 1,696
Convicgédo 5,55 1,670
Criativo 5,37 1,592
Dedicacgéo 5,69 1,620
Desafio 5,38 1,604
Determinacéo 5,78 1,593
Dinamismo 5,66 1,587
Empatia 5,68 1,667
Empenho 5,79 1,587
Energia 5,77 1,601
Entusiasmo 5,81 1,588
Equipa 5,60 1,763
Felicidade 5,56 1,658
Foco 5,73 1,672
Gosto 5,67 1,631
Inspiracéo 5,44 1,654
Interagao 5,62 1,615
Motivacao 5,83 1,654
Obijetividade 5,66 1,672
Paixao 5,64 1,702
Partilha 5,59 1,780
Persistente 5,41 1,758
Pertenca 4,94 1,743
Postura 5,68 1,670
Prazer 5,41 1,615
Qualidade 5,72 1,671
Resultado 5,64 1,652
Satisfacédo 5,82 1,624
Simpatia 5,90 1,615
Sinceridade 5,55 1,820
Sucesso 571 1,739

Fonte: Elaboracéo Propria



4.2. Analise fatorial
A tabela seguinte apresenta os resultados da anélise fatorial exploratéria (Matriz de

componentes rodada). Pode-se observar que é possivel identificar 3 fatores conforme a

tabela evidencia.

Tabela 11 - Rotated Component Matrixa

Component
1 2 3

VARO00037 , 784

VAR00036 770

VARO00035 ,769

VARO00033 ,761

VARO00040 , 750

VAR00034 , 746

VARO00038 ,732

VARO00032 122

VARO00039 ,713

VARO00031 ,698

VARO00029 ,592

VAR00030 ,573

VARO00016 757

VARO00014 ,750

VARO0017 , 728

VARO00019 127

VARO00012 723

VARO00015 , 715

VARO00013 712

VARO00020 ,710

VARO00011 , 704

VARO00004 , 786
VARO00005 , 766
VAR00006 ,705
VARO00003 ,689
VARO00007 ,602
VARO00002 ,585

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

Fonte: Elaboracéo Propria
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4.3. Consisténcia Interna

Depois de criados os indices para os 3 fatores e um indice Geral, foi calculada a

consisténcia interna, atraves do Alpha de Cronbach (tabela 8).

Tabela 12 - Valores de coeficiente Alpha de Cronbach

. Alpha de

Indices N° de Itens
Cronbach

Grupo 1 0,952 6

Grupo 2 0,979 10

Grupo 3 0,975 12

Geral 0,987 28

Fonte: Elaboracdo Prépria

O total dos fatores apresentou uma consisténcia interna, Alpha de Cronbach, de 0,987,

tendo as restantes dimensdes obtido valores entre 0,952 e 0,979. Pode-se considerar estes

valores como muito bons.
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4.4. CorrelagOes

Tabela 13 - Coeficiente de Correlacé@o de Pearson entre os 3 Grupos e o indice Geral

indices Média Desvio Padrdo  Correlagdo p-value
Grupo 1 5,58 1,501 0,930** < 0,000
Grupo 2 5,65 1,479 0,961** < 0,000
Grupo 3 5,56 1,523 0,962** < 0,000
Geral 5,60 1,430 - -

** A correlacdo é significativa ao nivel de 0,01 (2 extremidades)

Fonte: Elaboracao Prépria

Com o objetivo de avaliar qual o grau de associacdo entre os 3 Grupos e o indice Geral

dos itens, efetuou-se uma matriz de correlagdes de Pearson.

A andlise dos dados revelou associac@es fortes, positivas e estatisticamente significativas
entre os 3 Grupos e o indice Geral, que variaram de (r(275) = 0,930;p < 0,000) para
0 Grupo 1e (r(275) = 0,962; p < 0,000) para o Grupo 3.
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5. CONCLUSOES

5.1. ImplicagOes para a teoria

Para se poder usar a razdo de forma eficiente sdo necessarios a emogdo e o pensamento
objetivo que constituem o lado racional de cada um de nés. Todas as decisdes na venda
dependem também inteiramente da logica, como nos casos de vendas que incidem na base

de gréaficos e nimeros.

A venda sera mais eficiente quando complementada pela emocdo. Sendo assim, uma

deciséo baseada apenas no resultado racional pode conduzir a resultados frustrantes.

Na emocdo da venda deve-se analisar os diversos aspetos relacionados com a questdo dos

objetivos e compromissos, sem nunca esquecer de ouvir 0S N0ssos desejos.

Como em quase tudo é importante o equilibrio, pode-se escolher o caminho por ser mais
agradavel, mesmo sabendo que na venda isto pode custar mais. E uma decisio que
considera a emocdo, mas que se apoia no pensamento e prazer fundamentado por fatos

sobre a qual ja se fiz algum tipo de ponderacao.

Todos os resultados das vendas sdo uma decisdo da vida, uma aposta que precisamos de
responsabilizar pelas escolhas que se faz. Acredita-se que ndo se chega a lado nenhum
sem uma boa comunicacdo. Esta é essencial para os individuos desenvolverem estratégias

comercias.

Criar as melhores ferramentas de funcionamento possiveis, desenvolver o método de
comunicacdo e conseguir trabalhar nas melhores equipas. Os comerciais com confianca
equilibram o orgulho com humildade, elevando o seu objetivo no desempenho e a
humildade total perante a magnitude das tarefas propostas pela sua estrutura
organizacional ou pelos desejos pessoas de sucesso continuo. Como podemos avaliar na

tabela 7 a comunicagdo, confianca e atitude tém um peso elevado na emocdo das vendas.

Pode-se reforcar que se deve agarrar as oportunidades nos momentos em que estamos no
topo da venda, mas nédos esquecer que o entusiasmo e empenho devem saber escalar altura
para mudar o método de abordagem ou comunicagdo na venda, onde a chave do sucesso

estara na capacidade de ndo perdermos o embalo.
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Isto alinha-se com Abraham Maslow e com a sua hierarquia de necessidades. Maslow
acreditava que, uma vez satisfeitas e asseguradas as necessidades basicas, seguranca,
comida, agua, abrigo, calor, conforto, ja ndo somos motivados por desejos puramente

extrinsecos e podemos virar a nossa atencdo para as necessidades mais profundas.

A pertenca, também estudada na emog&o das vendas, € o primeiro sentimento, é o amor
pelo trabalho, companheiro/a, familia. A partir daqui a vida resume-se a estima, a
felicidade e respeito pelo resultado, por si proprio e pelo préximo. Todos procuram
diariamente o reconhecimento pelo seu talento. E necessario ter a capacidade de poder

superar as expectativas, melhorando as aptidées dos comportamentos.

O gue um bom comercial ndo precisa é de objetivos loucos nem de obrigagdes extremas.
Precisa é de assumir compromissos validos, para uma tarefa escolhida em total liberdade
para o resultado. A postura que se adota no circuito da vida ira refletir-se nos resultados

da emocao na venda.
Nunca se deve ser demasiado grande para fazer as coisas pequenas.

A disciplina pessoal, tem a ver com capacidade de ndo esperares que outra pessoa faca o
teu trabalho. Se o individuo tiver energia e foco, ira ter melhores resultados na atividade
profissional e pessoal. Claro que nada garante que se esteja talhado para sucesso, mas ira

certamente tornar num comercial melhor a longo prazo.

E facil na vida da venda e na emocdo ser cinico, perante interatividade da cultura
organizacional. Os estudos e resultados demonstram que as pessoas melhoram, estdo
sempre a melhorar. Faga perguntas abertas a si mesmo, por exemplo, “como posso fazer
melhor?”, “o que preciso de fazer para ir mais longe?” ou “onde quero estar daqui a 6
meses ou 2 anos no maximo?”. Ninguém sabe onde podera estar. O proposito ¢ a ligagdo
a identidade, onde se deve criar uma ligacdo emocional nas vendas partilhada entre os

colegas, parceiros, fornecedores, clientes.

E motivador o gosto pelas respostas positivas, sendo o estatuto mais forte do que o
dinheiro. Levantem-se todos os dias a pensar fazer o melhor, sejam os melhores do
mundo. Existe espaco para todos. O potencial humano tem capacidade de elaborar uma

tomada decisao.
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O cérebro tem essencialmente trés partes - instinto, pensamento e emog¢édo, como muitas
vezes atribuida a Sdcrates, conhece-te a ti proprio. “Homem, conhece-te a ti proprio e

conheceras os Deuses.”.

Na venda deve-se ter coragem de seguir o coracdo e a intuicdo. A melhor forma de
trabalhar em equipa é conseguindo criar uma forte interacdo num elevado nivel de
confianca. Refere-se confianca no sentido de empenho, uma vez que todos os futuros bons
comerciais lutam por um ambiente onde os individuos se possam conhecer enquanto
pessoas, de modo a terem algumas luzes das vendas, trazendo para o terreno o seu melhor
empenho, dinamismo e integridade, correspondendo a honrar a empresa, a equipa e

principalmente a palavra.

Assim se pode avaliar integridade, um fenémeno da sinceridade. Nunca através dos
resultados atingidos.

Pensem no tempo que muitas vezes se perde em reunides, para quais as pessoas estdo
atrasadas ou ndo aparecem, prazos de contratos que derrapam, telefonemas que estéo na
nossa agenda e ndo séo feitos, porque aparece sempre qualquer coisa para fazer, mesmo
quando falha a integridade, pode-se manter a objetividade da disciplina, a intencdo e a

acao, tanto a nivel pessoal como dentro da organizacao.

Quando se fala em satisfacéo, a cabeca torna-se no mundo, assumindo um compromisso,
uma declaracdo de intencdes emocionais, onde se permite falar de otimismo, partilha,
entusiasmo, sendo que na verdade ajuda a sobreviver a qualquer revés de negatividade.
Esta ajuda também a iniciar um longo caminho de regresso ao topo das vendas. Deves
encontrar dentro de ti uma pessoa que todos podem confiar.

5.2. Implicag6es para a Gestédo do Potencial Humano
Com esta dissertagdo procurou-se evidenciar as caracteristicas da emocéao na performance

do colaborador na area das vendas e comunicacdo de produtos e servicos.

Através desta pesquisa e experiéncias, 0s gestores das organizacdes devem apresentar
qualidade e sinceridade no momento de formacdo, de modo a contruir a volta dos seus
cliente e funcionarios a paixdo sobre o servigo prestado, a persisténcia e o prazer de
conseguir sentir as necessidades que envolvem a emocdo no momento de fecho e sucesso

continuo das organizagoes.
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Para se poder evidenciar, um bom colaborador tem de ter nogdo que € necessaria uma
forma eficiente de utilizacdo da emocdo, relativamente ao pensamento objetivo que se

constitui ao lado racional de cada um de nés.

Todas as decisdes das organiza¢des dependem também inteiramente da I6gica, sendo que

0s casos das vendas se incidem nas bases de graficos e nimeros.

Tudo sera mais eficiente quando trabalhado com emocdo, pois uma decisdo baseada
apenas no resultado racional pode conduzir a resultados frustrantes e criar desmotivagédo

ou desinteresse.

Na emocdo da venda, tanto os colaboradores como os gestores devem analisar os diversos
aspetos relacionados com questdes de objetivos e compromissos, sem nunca esquecer de

ouvir as emogoes.

Como em quase tudo, nas nossas emocdes € importante o equilibrio. Podemos escolher
por vezes o caminho mais agradavel, sabendo que na venda isso pode custar mais, sendo
a emocao considerada uma base de apoio do nosso pensamento e prazer de fundamento

para os resultados e objetivos.

5.3. Limitacgdes e Futuras Investigacdes

O sentimentalismos da emocdo é ndo existir muita literatura, as ideias raramente sao
enunciadas de modo abstrato no dominio da ciéncia da emog¢édo e 0 comportamento do
colaborador, ndo podemos avaliar de forma qualitativa e quantitativa a escala de
percentagem de maior ou menor volume de emogdo, nas literaturas que temos acesso
oferecem apenas as perspetivas para se estudar as inteligéncias emocionais,
comportamentos, liderangas que pesa em cada imagem, os conteudos e o valor que cada
palavra ou metafora pode sugerir a curto. Na pesquisa dos inquéritos realizados a relacao
da emocéo esta muito envolvida com a linguagem e ao estilo de cada colaborador dentro
das suas organizacgdes, tivemos a dificuldade de identificar alguns problemas a
semelhanga as das nossas respostas, sobre atitude, conclusfes que inspira de alguma
forma a seguranga na emogdo e melhoramento na performance do colaborador na sua

organizacdo aumentando o seu estado emocional.
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AnNexos

Anexo 1 - Questionario

Google Drive x B emocso da- Google Fo X + = =] X

() E-Mail Caixa de entrada x | € Sample Size Calculator - Confi X | M Caixa de entrada (7) - alvara.d X

TyNUGOC

JmuCarD-alRO:

2 C & httpsy//docs.google.com/forms/d/1U0

¢« EmogaonaVenda B ¥

QUESTIONS

Section 1 of 2 ~ i [+]

i
Este questiondrio difige-se a profissicnais que trabalhem na drea comercial & vendas. O seu objetiv & muito simples: o
pretende-se aferir quais as palavras que as pessoas associam a uma venda com emog@o. Neste contexto, pediamos a -
sua colaboragio para responder a este questiondrio que nio leva mais do que 5 minutos!!!! Muito obrigado. -

Idade *
Inferior a 18 anos
1825
26-35
36-45
4655

56-65

Mais de 66

() E-Mail Caiva de entrada x | €) Sample Size Calculator - Confi X | M Caixa de entrada (7) - abvaro.d. % | & My Drive - Google Drive % [B Emogiona Venda - Google Fe X 4 - o X

AfpSvasedit * @

> C & httpsy/docsgoogle.com/for

¢ EmogdonaVenda BB ¥

QUESTIONS RESPONSES
Género " °
Masculino T'I'
Feminino

Situagédo laboral *
Empregado
Desempregado
Reformado

Ainda nio trabalha

Area onde trabalha/Trabalhou *

Comercial e vendas
Administrativo e financeiro

Marketing

Produgdo/operacies 9
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X + - o X

() E-Mail Caixa de ent x | € Sample Size Calculator - Confi % | M Caixad

i (7) - shvaro.d X | & My Drive - Google Drive x

3 C @ hups//docsgoogle.com/form GOCUmUCarD-alROcV2exNuNGgdCK4fpSva/edit * @

¢« EmogaonaVenda B ¥

QUESTIONS

*

Experiéncia laboral

=

Menos de 3 anos

3-Banos

9al5anos

Mais de 16 anos

After section 1 Continue to next section

Section 2 of 2 b H

Palavras associadas a Emogéao na Venda

Nas questdes seguintes pedimos que selecione o seu grau de assoclacio de cada palavra 3 «Emogdo na vendan. Assim
(1) corresponde a associo muito pouco e (7) associo muito.

Palavras | - (1) corresponde a associo muito pouco e (7) associo muito. 9

() E-Mail Caixa de entrads X | @) Sample Size Calculator - Conf X | M Caixa de entrada (7) - slvaro. X | & My Drive - Google Drive x B Emogio na Venda - Google Fr X + = [« X

Sva/edit % @

> C @ httpsy//docs.google.com/forms/d/1U0FZyTyNUGOCUmuCarD-aIROCV2exNuNC

&< EmogdaonaVenda B ¥

QUESTIONS

Section 2 of 2 DY

©
Tr
Palavras associadas a Emogé&o na Venda .
Nas questdes seguintes pedimos que selecione o seu grau de associagdo de cada palavra 3 «Emogao na vendas. Assim > ]
(1) corresponde a associo muito pouco e (7) associo muito. =
-

Palavras | - (1) corresponde a associo muito pouco e (7) associo muito. *

1 2 3 4 5 6 7
Acreditar
Alegria
Ambigdo
Aprendizage.
Atengao

Atitude

Competéncia
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() E-Mail Caixa de x | @) sample Size Calculator - Confi X | M Caixa de entrada (7) - sharo.d % | & My Drive - Google Drive x

TyNUC NuNGgdCK4fpSva/edit w 8

> C @& https//docs.google.com/forms/d/1L JmuCarD-alROcV2

¢« EmogaonaVenda B ¥

QUESTIONS RESPONSES

=

Palavras Il - (1) corresponde a associo muito pouco e (7) associo muito.

Convicgdo

Criativo

Dedicacio

Desafio

Determinag3o

Dinamismao

Empatia

Empenho

Energia

Entusiasmo

() E-Mail Caiva de entrada x | €) Sample Size Calculator - Confi X | M Caixa de entrada (7) - abvaro.d. % | & My Drive - Google Drive % [B Emogiona Venda - Google Fe X + - o X

NuNGgdCK4fp5va/edit * @

= € @ httpsy/docs.google.com/forms/d/1U0fZyTyNUGOCUmUCarD-alROC)

¢ EmogdonaVenda BB ¥

QUESTIONS RESPONSES [

H

Palavras IIl - (1) corresponde a associo muito pouco e (7) associo muito. *

Equipa

Felicidade

Foco

Gosto

Inspiragéo

Interacgdo

Motivagdo

Objectividade

Paixdo

Partilha
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() E-Mail Caixa

X | @) sample

> C @ https//docsgoogle.com/forms/d/1U0fZyTyNUGOCUmUCarD-alROcV2exNUNGadCK4fpSvd/edit * @

&< EmogdonaVenda B ¥

QUESTIONS RESPONSES [xfd

(]

Palavras IV - (1) corresponde a associo muito pouco e (7) associo muito. *

=

1 2 3 a 5 6 7

Persistente

Pertenca

Postura

Prazer

Qualidade

Resultado

Satisfagdo

Simpatia

Sinceridade

Sucesso
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