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GESTAO E O SUCESSO NO EMPREENDIMENTO:
CONSIDERAGOES SOBRE UMA BOA PRATICA

Lilian Pereira Moulaz Reis'
Monica Cristina de Jesus Maturana?
Barbara Adelaide Parada Eguez®

Resumo

O estudo apresenta como objetivo geral compreender as agdes do gestor
(motivacionais, determinadas e compensatorias) para melhor desempenho dos
colaboradores em suas atividades e funcdes dentro de um empreendimento. Buscou
o presente estudo identificar a importancia do desempenho do entdo de gestor no
setor de pessoal para alcancgar exceléncia nos resultados de desempenho e satisfacao
dos colaboradores e éxito no empreendimento, alcance de metas com qualidade de
trabalho, desempenho e resultados positivos. O estudo se justifica devido a gestao
tem se tornado uma das ac¢des determinante das praticas a serem implementadas nas
empresas. O estudo esta pautado em uma metodologia descritiva exploratéria partir
de uma revisédo de literatura através de artigos, dissertagdes, teses, publicagdes e
estudos de casos relacionados ao tema. Foram selecionados 29 trabalhos, sendo
incluidos os que tinham enfoque ao tema desta pesquisa, no total de 12 trabalhos e
excluidos os que nao tinham relacdo com o tema, todos os trabalhos no periodo dos
ultimos 5(cinco) anos. Nos resultados, pode-se concluir que o gestor deve pautar-se
de conhecimentos na area de gestdo para que possa desenvolver atividades
administrativas que evidenciem a relacdo interpessoal e a comunicagdo rumo a
exceléncia de seu trabalho e assim, agregar qualidade ao capital humano, o que
demonstra relevante para um empreendimento.

Palavras-chaves: Motivacdo. Desempenho Organizacional. Competéncias
Administrativas.

Abstract

The general objective of this article is to undersand the manager’'s actions
(motivational, determined and compensatory) to improve the performance of
employees in their activities and functions within an enterprise. This study sought to
identity the importance of people manager performance to achieve excellence in
performance results and employee satisfaction and success in the enterprise,
achieving goals with quality of work, performance and positive results. The study is
justified because management has become one of the determining actions of practices
to be implemented in companies. The study is based on a exploratory descriptive
methodology based on a revision de literature revies through articles, dissertations,
theses, publications and cases studies related to the topic 29 works were selected,
including those that focused on the theme of this research, in a total of 12 works and
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excluding those that had no relation to the theme, all works in the period of the last 5
(five) years. In the results, it can be concluded that the manager must base himself on
knowledge in the area of management so that can develop administrative activities that
highlight interpersonal relationships and communication toward excellence in his work
and thus add quality to human capital, which demonstrates relevant to an enterprise.

Keywords: Motivation. Organizational. Performance. Administrative Skill.



1 INTRODUGAO

A escolha do tema "Gestao e o Sucesso no Empreendimento: Consideracdes
sobre uma Boa Pratica" foi motivada pela inquietude observada no &mbito da gestédo
de recursos humanos, onde a busca por aliar os objetivos da equipe a meta principal
do empreendedor - 0 sucesso da empresa - revela-se desafiadora. A exceléncia no
trabalho vem de encontro aos pilares fundamentais, configurando-se como o cerne do
problema abordado neste estudo.

O papel crucial da lideranga rumo a resultados positivos, centrado no
comportamento humano, torna-se evidente. Contudo, € observado que a ineficiéncia
na lideranga, se ndo coordenados, pode contribuir para prejuizos nas metas das
metas com perdas e danos aos envolvidos direta e indiretamente. Nesse contexto, é
imperativo que o gestor se adapte as necessidades do publico-alvo para garantir bons
resultados do empreendimento.

O presente artigo, busca foco no papel do gestor, tem como objetivo geral
compreender como o gestor pode motivar os colaboradores para aprimorar a evolugao
de suas atribuigdes. Os objetivos especificos incluem a identificacdo de diferentes
abordagens em relagéo as politicas de recursos humanos, a analise de pontos fracos
no atendimento e nas relagdes interpessoais, além do desenvolvimento de formas
para proporcionar um atendimento de qualidade ao cliente.

Refletindo sobre a gestdo e o resultado no empreendimento em relagéo as
praticas que conduzem a uma boa performance, pode-se constatar que a gestdo de
pessoas busca destacar talentos e fomentar a maturidade individual. A sinergia entre
lideres e liderados, empresa e colaboradores, torna-se crucial para alcancgar
resultados positivos, vindo de encontro ao crescimento tanto individual quanto em
equipe.

Lacombe (2011) destaca que uma organizagdo bem-sucedida compreende 0s
sentimentos, necessidades e motivagdes dos colaboradores, criando um ambiente
propicio para atingir resultados. Este artigo se justifica pela sua importédncia em
abordar praticas que impactam as relagdes entre lideres, liderados e colaboradores,
visando a obtencdo de resultados positivos e a evolugao tanto individual quanto

coletivo.



Dessa forma, este estudo busca, através de uma abordagem critica e reflexiva,
trazer informagdes que a auxiliem compreensao do papel do gestor na motivagéao dos
colaboradores e na eficacia das praticas de gestdo de pessoas, promovendo um

ambiente propicio para o sucesso no empreendimento.
2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O processo formativo do gestor

Os processos de gestdao assumiram status cientificos, baseados em estudos
avangados e postulados (Taylor apud Rossi et al, 2020). Quando se buscava uma
sociedade da industria focada em homogenia aos paradigmas administrativos,
ocorreu a intensificacdo aos anos seguintes.

Porém, pode-se constatar que a administragcdo tem antecedentes histéricos
desde Sdocrates, Platéo e Aristételes em suas teorias filosoficas serviram de influéncia
que contribuiu para a pratica e modelo de “organizacao” e de “staff” (Chiavenato, 2004
apud Rossi et al, 2020).

Chiavenato (2004) ressalta que, para que ocorra a estruturacdo da teoria
administrativa, devem ser analisados o periodo cartesiano, newtoniano e sistémico,
bem como o periodo atual.

Em se tratando de fases ou periodos, Rossi et al (2000), o periodo cartesiano
e periodo newtoniano idealizados por Taylor, refere-se a teoria de base da
administracdo, considerando-se a parte cientifica, classica e neoclassica.

Segundo Chiavenato (2004) os periodos da administragdo (cartesiano e
newtoniano) evoluiram nas bases da administragao e influenciaram a fisica tradicional
de Newton e no método de Descartes, periodo que teve forte tendéncia no século XX
em meados de 60, quando entdo o légico e linear predominaram na seara
administrativa.

Em outro momento, o periodo sistémico, cuja influéncia ocorreu a partir de
modos e tendéncias que trouxeram intervengdes ao reducionismo, a fase analitica,

mecanica e expansionista, com o sintético e teleolégico. Na administragado, a



tendéncia sistémica surge na busca das bases de organizagdo dindmica a area
externa.

A influéncia do método sistematico trouxe forte influéncia nos sistemas
substitutos do reducionista, analitico e mecanico por outro sendo a expansao
decorrente do sintético e teleologico de 1960.

Assim, a evolugao da Gestao teve uma grande tendéncia e dentro desta forma
de pensamento e concepgao, as especializagdes na organizagao do trabalho,
organizacéao de tarefas e atribuigdes, produtos e servigos.

Grozatti (1998, p. 10) entende que:

Assim como, cada pessoa tem caracteristicas proprias e individuais e
desempenho, consequentemente diferenciado as empresas, como
expressao econdmica da atividade social, da mesma forma, sdo dotadas de
individualidades que as distinguem umas das outras.Para as empresas, as
individualidades podem ser verificadas em aspectos como; niveis de
eficiéncia e eficacia, estrutura fisica, estrutura organizacional, niveis de linhas
de poder, entre outros.

Falar-se em gestor e gestdo vem de encontro a anseios e expectativas,
formacao, cultura, modalidade de empreendimento, liberdade para expandir projetos,
estudos, construcao e formacao de equipes, dentro de critérios solidos atreladas as
metas entre investidor e gestor e gestor versus colaboradores/equipe.

A evolugao e tendéncias ocorreram eventos com reajustes e adequacgoes,
sendo adaptacgdes, entre estas, o desenvolvimento sociocultural com grande
influéncia na tomada de decisdes (Chiavenato, 2004).

Assim, a transparéncia da atividade dos gestores, versada em dados concretos
e ferramentas funcionais de suas atividades demonstra eficacia dos meios e recursos
de desempenho de sua gestdo e democracia, retirando-se concepgdes nao
estruturadas (Oliveira et al, 2016).

Dessa forma, se faz necessario o estudo que busca encontrar as respostas
satisfatérias para como se procede a motivacdo em nivel de liderangca e ainda a
indubitavel necessidade de compreender e avaliar os fatores que ocasionam a
pressao existente em cargos de geréncia, referentes as relagdes interpessoais e ao
clima organizacional, que propicie aos liderados o interesse em agir de forma
satisfatéria e que contribua para um ambiente positivo e de crescimento na empresa
(Carvalho, 1999).



No decorrer da evolugdo da administracdo, as teorias passaram por varias
estruturagdes, reajustes e adaptagdes, sendo adequagdes em suas bases.

Ambas as teorias representam o panorama politico e de ideologia do periodo,
vez que a mudangas decorrentes do desenvolvimento socioeconédmico e cultural
demonstrou uma nova tendéncia acerca de gestdo. A partir dessa compreens&o, 0s
gestores passaram a enxergar com um outro angulo para ajustar e adaptar as suas
praticas. A partir do momento em que uma nova modalidade de gestao foi adaptada
e inserida, a modalidade de comunicacdo democratica demonstrou-se assertiva e

eficaz (Nascimento, 2016).

A capacidade de administrar os problemas por parte do gestor

Em algumas situagdes, a evolugao da cultura e dos povos nao se assemelham,
diversificam em métodos, modos e selecédo de valores, o que representa a evolugao
de cada uma das ramificacbes de comeércio, empreendimento e desenvolvimento
econdmico.

Mascarenhas (2008) esclarece que a gestdo, em especial de pessoas
relacionadas a empreendedorismo é de imenso comprometimento do responsavel por
toda e qualquer mobilizacao, orientacdo, direcionamento e administracido do fator
humano, para a qual necessita elaborar uma estratégia para a organizagao
envolvendo o setor de Recursos Humanos para garantir que todos na organizagao
tenham percepgao das estratégias e caminhem junto a empresa.

O atendimento € um dos diamantes e referéncia de um empreendimento, tanto
na oferta de produtos como de servigos. O consumidor busca sempre adaptar-se a
novas tendéncias, novagdes e qualidade, seguranga na compra e eficacia dos meios,
classificando os setores que demandam a oferta.

Entende Carvalho (1999) que a fungéo do gestor tem relagao direta como os
negocios e demanda de uma organizagao no que pode ou n&o na tomada de decisoes,
construindo uma relagéo entre o efetivo e o consumidor/usuario.

Nesse sentido, importante destacar que a tomada de decisbes tem reflexos
diretos a populagao/consumidor direto e indireto. Vale destacar que a méo de obra e
capacitagcdo ocupam o cenario de forma integradora, requisito primordial e

indispensavel para que se alcancem o objetivo proposto.
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Na relagdo direta do efetivo (intrinsecos e extrinsecos) ao consumidor
intermediario ou final, o desempenho se demonstra eficaz quando o produto ou
servigco é apresentado com seguranga e respeito ao cliente (Rossi et al, 2020).

Para um bom atendimento, devem ser observados critérios relacionados aos
objetivos, vez que, a prestagdo de servigos ou execugao destes deve pautar-se de
ética e empatia. Os que se encontram vinculados direta e indiretamente, dentro de
suas relagdes de trabalho na organizagao e gestao devem buscar ferramentas que se
ajustem a um sistema de desenvolvimento, pois, a capacitagdo decorre de teoria e
pratica em um s6 contexto, devendo ser a organizagao a primeira etapa, relacionando
tudo e todos em compatibilidade e habilitagbes (Santos, Cruz, 2019).

Prosseguem os autores (2019, p. 22):

A gestdo da competéncia acontece quando o gestor realiza agbes diante de
um contexto favoravel, para o desenvolvimento de competéncias, e nao
quando busca obter a competéncia em si, considerando o empregado um ator
ao invés de um operado [...]. Desse modo, o modelo de competéncia se alinha
ao paradigma da economia do conhecimento.

Nesse sentido, Maria Rossatto (2003) apud Santos e Cruz (2019) afirma que:

[...] do ponto de vista da gestdo por conhecimento, os empregados e suas
competéncias deixam de ser apenas pegas que movem as engrenagens do
processo produtivo — até porque na sociedade contemporanea essas
“‘engrenagens” estdo sendo substituidas por tecnologia automatica —, para
adquirirem importancia estratégica para o sucesso da organizagéao.

A compreensio acerca da qualidade de prestacéo de tarefas e atribuicbes no
ambiente de trabalho ao consumidor intermediario ou final € a resposta do éxito de
toda a atividade desempenhada pelo gestor aos colaboradores, demonstrando a
evolugado do empreendimento e do ramo em que este se encontra inserido Kotler,
Armstrong, 2003).

Devem pautar os valores a realidade, evolugcao das culturas, da sociedade, da
globalizagdo, da economia em si em prol de se ajustar a um perfil corporativa e
inovador de proatividade ao desenvolvimento e crescimento de todos e da empresa
Nascimento,2016).

Tomando que gestdo participativa € um modelo de lideranga fundado na
valorizagcdo e na participacdo de profissionais dentro de uma intersetorialidade de

saberes e hierarquias dentro de uma organizagdo ou empreendimento, gestéo, é
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senao a descentralizacdo das responsabilidades e decisbes anteriormente tomadas
por um so lider.

Em se analisando as perspectivas passadas e presentes, tem-se uma melhor
compreensao do nivel e ritmo de crescimento, exigindo que gestor e equipe projetem
em niveis diversos, valorando talentos e analisando o crescimento a partir de
ferramentas ligadas a motivacdo em suas diversidades, quebrando barreiras e
analisando de varios parametros o que realmente é relevante (Kotler, Armstrong,
2003).

Akeimi et al., (2009) apud Santos e Cruz (2019, p. 42) entendem, acerca das

acdes dos gestores em busca de beneficios e incentivos a satisfagdo da equipe:

O reconhecimento no trabalho revela sua importancia porque é capaz de
consolidar ou desmoronar a identidade. Forte assim! Isso porque a forma de
reconhecimento social é fortemente acessada via trabalho. E uma questao
de validagao social, de senso de pertencimento, de ser reconhecido como
parte de algo. Por conta disso, “o reconhecimento torna-se um dos principais
determinantes da construcdo de uma identidade de trabalho mais forte e
estavel”.

No mesmo sentido os autores asseveram que a captacao de clientela pode
pautar-se de varios esforgos, todavia, a opgéo para escolhas na tomada de decisdes
de aquisi¢ao/compra demonstra inteligéncia e preocupagao com o consumidor (Kotler
e Armstrong (2003):

3 METODOLOGIA

O presente artigo foi constituido por uma revisdo de literatura, no método
descritivo e exploratéria na modalidade de revisao de literatura através de artigos,
dissertagdes, teses, publicagcdes e analise de casos relacionados ao tema. Foram
selecionados 29 trabalhos, sendo incluidos os que tinham enfoque ao tema desta
pesquisa, no total de 12 trabalhos e excluidos os que nao tinham relagido com o tema,
todos os trabalhos no periodo dos ultimos 5 (cinco) anos.

A escolha do método deu-se da analise que, revisando a literatura e estudos
indicados durante a graduagéo, pode-se constatar que o tema € de grande enfoque e
preocupagao face a midia, a globalizagao, o potencial e influéncia do neuromarketing

no mercado de produtos diversos, servicos e elevacao do potencial de empresas com
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alta performance que se mantém em grande estilo. Dai, a justificativa sobre a escolha
do tema.

A busca, na parte de fundamentos, elegeu literatura mais antiga, porém, foi se
construindo e elevando para estudos mais recentes, onde se buscou trabalhos
relacionados aos ultimos 5 (cinco) anos, com resultados que demonstraram que
estudos anteriores ja se preocupavam com a tomada de decisdes de um s6 membro
do empreendimento, ndo distribuindo funcbes e atribuicbes, metas e valorando
potenciais no empreendimento.

Na analise, pode-se comparar entre os autores que a vertente acerca do tema
€ abrangente e ndo conflitua, vez que o produto ou servigo disponibilizado ao
consumidor, investimentos em ferramentas e estratégias de construcdo de méao de
obra, valorizagao dos colaboradores, qualidade de trabalho, materiais e métodos para
desempenho das fungdes e atribuicbes demonstram que, assim agindo, o gestor eleva
0 potencial da empresa conjuntamente com a satisfacdo da equipe cujos reflexos
incidem ao consumidor final do produto ou servigo.

Trata-se de um trabalho de pesquisa cientifica cuja finalidade a metodologia
pura baseado em estudos bibliograficos, de acordo com Gil (2010, p.29-31): “A
pesquisa bibliografica é elaborada com base em material ja4 publicado”. Este
procedimento é conceituado por Gil (2010, p.37) como: “Estudo profundo e exaustivo
de um ou de poucos objetivos, de maneira que permita o seu amplo e detalhado
conhecimento”.

Assim, a metodologia utilizada busca identificar neste trabalho de conclusao de
curso, a maneira mais relevante possivel e transparente para se chegar na resposta
mais adequada em relacédo ao tema abordado.

A revisdo da literatura € o método de pesquisa que procura analisar um campo
do conhecimento em busca de resposta a uma pergunta especifica. Portanto,
“Literatura” abrange todo o material relevante que é escrito sobre um tema em
especifico, seja por meio de livros, artigos de periddicos, artigos de jornais, registros
histéricos, relatérios governamentais, teses e dissertagcdes e outros tipos. Noronha e

Ferreira (2000, p. 193-195) declara sobre a revisao de literatura:

Quanto ao propodsito podem ser analiticas, quando sao feitas como um fim
em si mesmas, por pesquisadores que se dedicam a efetuar, esporadica ou
periodicamente, revisdes sobre temas especificos, de modo que a somatdria
desses estudos possa, em longo prazo, fornecer um panorama geral do
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desenvolvimento de uma determinada area, com suas peculiaridades,
sucessos e fracassos.

No trabalho aqui proposto pode-se constatar que a revisao de literatura mais
adequada é revisao de literatura a qual consiste na construcdo de uma analise ampla
da literatura sobre o problema, contribuindo para discussdes sobre métodos e
resultados de pesquisas, assim como reflexdes sobre a realizagao de futuros estudos
sobre o tema. O principio inicial deste método de pesquisa versa sobre a obtengao de
um profundo estudo sobre um determinado fenbmeno baseando-se em estudos
anteriores, para isso se faz necessario seguir padrdes ja propostos por estudiosos,
bem como manter clareza na apresentacdo dos resultados, de forma que o
pesquisador consiga identificar as caracteristicas reais dos estudos feitos na reviséo
(Rossi et al., 2020).

Nesse sentido, pode-se dizer afirmar que, partindo da sintese do conhecimento
gerado pelos estudos da revisao, podem ser reduzidas as incertezas sobre as praticas
realizadas, o que permitira conclusbes precisas sobre o estudo e o pleno

entendimento do que conhecimento a qual se busca.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A gestao de pessoas e o sucesso empresarial

Uma empresa, independente do ramo de atuacdo visa o retorno do
investimento e o lucro e necessita de consumidores para alcancgar bons resultados.
Porém o trabalho de fidelizacdo do cliente e da conquista de nova clientela é fator
preponderante no que se refere ao atendimento. Cury (2007, p. 396) entende que:
“Um trabalho estruturado com dinamicas é capaz de tomar conta da parte primeira e
de estabelecer uma sintonia com a clientela. Deve adaptar no seu posto de trabalho
para garantir a satisfagdo e o resultado do trabalho”.

Para que se alcance bons resultados, necessarios sao intervencdes, acgdes,
atitudes, organizagéo e controle gestor com representatividade, ou seja, que o perfil
da empresa seja o perfil da equipe representada pelo gestor que comanda toda a
estrutura do empreendimento, que vai da producao até a mais simples das atividades

que, conjuntamente, compde o empreendimento.
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O resultado é entendido a partr do momento em que surgem novos
consumidores, demonstrando assim que as acles realizadas sdo exitosas e
satisfativas ao consumidor, que € o maior canal de divulgagao (Kotler, Armstrong,
2003).

O atendimento € a marca da empresa, representa o conjunto da equipe, do
negocio, do nome da empresa, do investidor e, ainda, € responsavel por manter a
estrutura dos empregos, cargos e fungdes, vez que tudo o que todos fazem em prol
de se colocar produtos ou servicos no mercado é representando pela recepgao e
atendimento do cliente, que € quem vai utilizar do produto ou servico, dai o resultado
do esforgo durante dias, meses e até anos para se chegar as maos do consumidor,
que pode ser de uma pipoca a um aviao (Levy, Weitz, 2000).

Conforme o produto ou servico € colocado no mercado, surgem as
concorréncias e novas tendéncia tipo “copia e cola”, quando as estratégias de vendas
e representacao do empreendimento devem ser flexibilizadas em prol de se atender
ao que se busca, pois o0 vendedor, recepcido de uma empresa tem o compromisso de
“ouvir’, sem se expressar e remeter as informagdes ao grupo sejam realizados ajustes
e adaptacdes, tudo em prol de se manter no mercado com qualidade, adaptacdes e
meios para se alcangar ao publico com fidelidade.

Na representatividade da empresa, atender jamais pode se mostrar rotineira.
E um erro sério definir qualidade de prestacdo de servigos como trabalho de rotina.
Levy e Weitz (2000) terminam relatando que certas fung¢des executadas pelos
varejistas agreguem valor aos produtos e servigos vendidos ao consumidor.

Em se falando em globalizacdo, os clientes estdo atualizados acerca das
inovacoes e sabem identificar o produto que se ajusta a sua necessidade, cientes de
sua funcao

O consumidor esta cada vez mais atualizado acerca de seus direitos, o que
demonstra que também esta seletivo para adquirir produtos e servicos, vez que o
mercado tem ofertas disponiveis de produtos em marcas e modelos cada vez mais
avancgados em qualidade e execugao de resultados, além da dindmica muito exigida
que € a praticidade. Conquistar o consumidor ndo é tarefa facil, todavia, atrair em
quantidade quando passam a ser o divulgador do produto é um mérito.

Todo empreendimento que se preocupa € mantém uma equipe motivada e
atuante. Na atualidade o tema motivacdo, tem sido motivo de muitos debates e

estudos no meio organizacional. Presente na maior parte de literatura que envolve o
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setor de recursos humanos, as acbes nesse foco tém se tornado um fator
determinante das praticas a serem implementadas nas empresas, pois ao passar do
tempo, percebeu-se a importancia individual do funcionario na organizacéo (Kotler,
Armstrong, 2003). E neste contexto, que Castro et al., (2008) apontam os desafios
para a area, assegurando mudanga nos sistemas de comunicagédo e na tomada de
decisdes, politicas e praticas de gestdo de pessoas, mas, principalmente na
mentalidade, valores e cultura organizacional.

A valoracao a tarefa de atendimento ao cliente se perfaz na representatividade
da empresa e seus reflexos demonstram que as bases se encontram fortalecidas,
quando o estoque representa o cumprimento da rotatividade nas atribuicbes de toda
a equipe.

Qualidade de atendimento ou de prestacdo de servigos leva a fidelidade do
consumidor, uma relagcdo reciproca de aprimoramentos e atrativos onde todos
ganham (Carvalho, 1999).

O foco é a competitividade e a satisfagdo do consumidor, quando o
empreendedor busca ajustar-se a tendéncia fundadas na concorréncia e tecnologia,
aproximando-se do futuro em perspectivas e avangos. A concorréncia € entdo uma
das ferramentas que mais se utilizam para aproximar-se do novo e concorrer em um
mercado que cresce e evolui em todos os aspectos (Kitler, Armstrong, 2003).

A solucdo esta em realizar o trabalho de oferecer valor e satisfagao para o
cliente de melhor forma que os concorrentes fazem, demonstrando o valor de atender
bem e respeitar o consumidor, reconhecendo que, de fato, qualquer empresa depende
do cliente para sobreviver, pois segundo Chiavenato (2007, p. 216): “O cliente é
imprescindivel para a empresa se manter no mercado € um dos aspectos de maior
importancia do negoécio”. Pode-se afirmar que esta fungao funda-se nas propostas de
desenvolvimento de uma empresa com relagdo direta ao consumidor (Carvalho,
1999).

esta relacionada aos negocios que uma organizagdo pode ou néo realizar, de
acordo com suas normas e regras. Estabelece dessa forma uma relagdo de
dependéncia entre o atendente, a organizagao e o cliente (Carvalho, 1999).

A exceléncia do atendimento prestado ao cliente, ndo importando o potencial
da empresa, se prestada com qualidade e ética, alcanga o objetivo de todo o investidor
e aos que participam da efetivagdo rumo aos resultados (Nascimento, 2016).
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Para Kotler (2000, p. 78): “Se as empresas quiserem continuar no pareo, e
apresentando lucros, terdo que adotar a gestao pleiteada. A Qualidade Total busca
vencer a concorréncia, elevam o status da empresa no mercado, aumenta o nivel de
confianga dos consumidores e promove a garantia do produto que produzem.
Conforme Chiavenato (2007, p. 6):

O clima é formado pelos sentimentos que as pessoas partilham a respeito da
organizacéo e que afetam de maneira positiva ou negativa sua satisfagéo e
motivagdo para o trabalho. Dessa forma, sentimentos negativos exercem
impacto negativo sobre o desempenho. Sentimentos positivos exercem
impacto positivo.

Por fim, o clima organizacional e a motivacdo dos funcionarios serdo
mencionados nesse estudo com o objetivo de demostrar a importédncia dos
colaboradores para alcancar essa qualidade, além disso, sera abordado melhorias

qgue se implantadas, levam ao alcance da qualidade programada (Nascimento,2016).

O cliente e o atendimento de qualidade

Ao falar em qualidade de exceléncia no atendimento, necessario e
imprescindivel que o atendente conhega a organizagdo antes de representa-la,
sabendo como cada servico ocorre, quem produz, como é produzido, comunicando e
representando a todos.

A boa comunicagcdo tem inicio nas mais simples atribuicbes, pois sao os
suportes para a tomada de decisbes, vez que, em conjunto, harmonia e equilibrio,
dentro de um direcionamento, tudo se efetiva ((Kotler, Armstrong, 2003).

A organizagao em si, destaca-se pelos processos de adequacgao de cada setor
em busca de juntos alcangar metas. A ética se perfaz em um todo, quando o siléncio,
ponderacbes e observagdes, andlises e resultados versam de um conjunto de
atribuicdes necessarias ao alcance dos resultados.

Algumas sé&o as ferramentas que contribuem para o enfrentamento dos
desafios, que é alcangar o publico a que se destina o produto, todavia, a seguranga
deve ser observada, em respeito as normas e legislagao vigente (Nascimento, 2016).

Os resultados s&o transparentes e logo repercutem nas redes, pois a satisfagao
€ geral e contagiosa, elevando o mercado e atraindo concorréncias. O nome

empresarial € importante no destaque, ferramenta que identifica o produto ou o servigo
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pela performance de apresentacao, ética, atendimento, seriedade e comprometimento
ao consumidor (Prieto, 2007).

No destaque de valores, um dos mais importantes € o comprometimento, ou
seja, a verdade vendida e entregue, o resultado a que se propde o produto, mantendo
a imagem da empresa a partir de informagdes sobre sua negociagdo, entrega,
satisfacao, durabilidade e material.

A linguagem, modo de acesso, trato, translado, sujeitos envolvidos, midia e
reflexos dos danos, tornam-se visiveis em muito pouco tempo, o que preocupa o
empresario empreendedor com o mercado, exigindo conduta ilibada da equipe no que
se refere a espionagem industrial e concorréncia desleal.

Os métodos de administrar empresas passaram de um estilo menos flexivel
para status diverso, quando o colaborador pode estar a distancia e executando
atribuigbes de alta performance (Kotler, Armstrong, 2003).

A capacitagdo da equipe pode ocorrer de forma flexivel, adaptada as
necessidades, prioridades, possibilidades, condicdes e meios, vindo a ter expectativas
superadas. Silva (2008) entende que a qualidade de exceléncia no atendimento
demonstra a eficiéncia da empresa, e, modelos simples, estratégias de
comprometimento e ética, vez que colocar produtos no mercado, mesmo para nao
humanos, é de extrema necessidade e comprometimento.

Inacio (2004) entende que a filosofia de gestdo para o atendimento de
qualidade deve pautar-se de resposta na busca pelo produto, o que se denota que ha
satisfagdo, quando elevar conhecimentos e aprimoramento nos produtos € uma das
estratégias de evolugéo.

A motivagdo que leva ao desempenho é uma abordagem séria e deve ser
levantada com base na realidade da equipe, cultura, horarios, meios que levem a
satisfagao em aprender e evoluir na empresa (Chiavenato, 1993).

Para que um servico possa ser considerado de qualidade, necessario se faz
alcangar a satisfagcdo e, para que esta venha a ocorrer, alguns fatores s&o
indispensaveis, entre estes, a tangibilidade, confianga, responsabilidade e
autoconfianga. Estes fatores representam um servico de exceléncia e prioridades no

mercado de marketing.
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Quando da ocorréncia em colocar produto ou servigo no mercado de trabalho,
em primeiro, prezar-se pela qualidade de exceléncia do produto, e segundo, a
apresentacao e seguranca do que o produto se propde a oferecer dentro de um

comprometimento e responsabilidade social (Levy; Weitz, 2000).

Relagées internas e externas como respostas a qualidade e resultados

O cenario empresarial brasileiro vivencia um movimento altamente competitivo

e globalizado, onde o sucesso e a sobrevivéncia das empresas dependem da
evolugao continua do empreendimento, bem como de sua competéncia em conseguir
colocar no mercado servigos ou produtos que satisfacam e mantenham os clientes,
respeitando o meio ambiente e os critérios de qualidade. E neste contexto que Castro
et al., (2008) apontam os desafios para a area, assegurando mudangas, nos sistemas

de comunicacéo e de tomada de decisdes, nas politicas e praticas de gestdo de
pessoas, mas principalmente na mentalidade, nos valores e na cultura organizacional.
Ao ingressar em uma empresa, passa-se a fazer parte de uma familia
organizacional, deixando de ser apenas uma pega no processo produtivo, passando
a cumprir metas, ter direitos, deveres e obrigacdes. Mascarenhas (2008) esclarece
que o responsavel por toda e qualquer mobilizagao, orientacdo, direcionamento e
administragao do fator humano, para a qual necessita elaborar uma estratégia para a
organizagédo envolvendo o setor de Recursos Humanos para garantir que todos na
organizacao tenham percepgéao das estratégias e caminhem junto a empresa.

Em face as modificagdes decorrentes da competitividade do mercado, que
inova e renova conforme a demanda e tendéncias, a empresa também contribui para
criar meios de atingir aos seus clientes com toda a eficiéncia e atencao utilizando-se
de recursos disponiveis para melhorar o espago de circulagdo, atendimento e
disposigao dos produtos. Quando se cria um caminho de produgao, é possivel ter um
controle maior de onde esta o produto e em que fase se encontra; estimar e ainda
definir recursos necessarios para a execugdo das tarefas (Kotler, Armstrong, 2003).

Com a elevada demanda de qualificados e motivada nas empresas, habilidades
e competéncia estdo em tratar com pessoas. Este é o papel fundamental do lider, e a
pesquisa se justifica devido ao papel do lider na busca do sucesso do
empreendimento e a gestdo de pessoas de forma que garanta o seu sucesso, a partir

da qualificacdo dos colaboradores da empresa. Franco (2002) destaca a valorar
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talentos passa a representar o principal desafio em recrutamento e selec¢ao, tendo em
vista sua grande importancia ao fornecer os talentos necessarios a sobrevivéncia e
ao crescimento das empresas.

Na gestdo de pessoas, a compreensao sobre habilidades e competéncia vai
além de certificados, onde o investimento em capacitagdes deve pautar da equipe,
creditando a esta confianga, evitando-se titulos e aparéncias que podem contaminar
todo um trabalho em andamento (Cury,2007).

No atual cenario empresarial brasileiro, onde a competitividade € uma poderosa
ferramenta, percebe-se imprescindivel analisar como as empresas vem administrando
a gestdo pessoal e as questdes que possibilitam empreender de forma inteligente
onde o resultado e a sobrevivéncia das empresas dependem da evolucédo continua
do empreendimento, bem como de sua competéncia em conseguir colocar no
mercado servicos ou produtos que satisfacam e mantenham os clientes, respeitando
0 meio ambiente e os critérios de qualidade. Nesse sentido, Slack et al (2009, p.181)

acerca a imagem produtiva da empresa:

Essa sem duvida é a imagem produtiva que primeiro se nota, o que
impressiona e o que determina a qualidade do servigo a ser recebido nela, a
aparéncia é a primeira impressao e esta, muitas vezes direciona 0 sucesso
ou fracasso da operagdo. Também determina a maneira segundo a qual os
recursos transformados materiais, informagcdo e clientes — fluem pela
operagao.

Assim, para se atingir o sucesso esperado, é preciso contar com diferentes

fatores, tais como nomeia Chiavenato (2005, p.86):

Podemos considerar que hoje, todas as empresas que querem ter sucesso
em seu ramo, devem investir em todos os meios de vendas, de conquistar a
clientela e principalmente fidelizar sua clientela, sendo que todo esse
processo precisa ser dinamizado com atividades de evidenciem a qualidade
do servigo prestado e a seriedade que € dada a toda a clientela, as quais
podem ser evidenciadas a partir do layout da empresa, pois tais agdes
influenciam em todo o resultado no seu empreendimento.

Nesse cenario, o autor ainda assevera que negocios/investimentos de pequeno
porte passam a enfrentar o desafio de ter que desenvolver diferentes competéncias e
reduzir as improvisagdes e decisdes intuitiva, sendo que assim descreve esse
trabalho. Entende Chiavenato (2005, p. 86), que:
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Empresas estao cientes de que precisam melhorar os processos, os produtos
e os servigcos, a fim de se obter vantagens competitivas sustentaveis, é
preciso repensar a forma de se reorganizar para que o trabalho possa ser
desenvolvido da melhor forma possivel e com o menor desperdicio de temp.

No atendimento de exceléncia e com resultados se faz importante que o cliente
seja acolhido e que o seu pedido seja compreendido, e que se administre com
eficiéncia a sua equipe de colabores a partir de uma boa estratégia de trabalho,

conforme assevera Slack et al., (2009, p. 181):

Em termos empresariais, a estratégia de trabalho de um lider pode ser
definida como a inclusdo e o estimulo da colaboragéo de todos os recursos
da empresa no ambito global, visando atingir resultados e metas esperados
em longo prazo. Também determina a maneira segundo a qual 0s recursos
transformados materiais, informacgao e clientes fluem pela operagao.

A padronizagdo no sistema de atendimento da empresa deve levar em
consideracao a missao que este pleiteia e suas metas em relacdo ao desempenho
desejado, salientando condi¢des de verificagao de fragilidade na gestdo e método na
exceléncia aos resultados, com isso percebeu-se, que € necessaria uma implantacao
de método padronizado de atendimento para aprimorar o controle das atividades,
visando diminuir o tempo de reagao aos estimulos externos e internos no alcance dos
objetivos (Cury,2007).

Investimentos, mercadorias, méveis e equipamentos utilizados para maximizar
a conveniéncia do cliente a um custo mais reduzido para o varejista sdo fundamentais
e atraentes nesse contexto (Las Casas, 1994). Cabe a empresa se preocupar com a
satisfacado e qualidade do seu publico-alvo, aumenta a produtividade e gera beneficio
para a empresa, por isso € de suma importancia que o gestor empreenda na qualidade
do servigo para obter a exceléncia desejada.

Las Casas (1994) define que efetivo que atua em dindmicas de paz na equipe
e de estabelecer uma sintonia com a clientela. Mas o trabalho ndo depende somente
do atendimento direto aos clientes, € preciso que haja condi¢gbes propicias no
atendimento se torne relevante, desde um estoque apropriado, precos satisfatorios,
condigbes de pagamento, fluxo de trabalho e layout da empresa que permitam o
acesso de forma agradavel e ainda fatores como qualidade no servigo e presteza vao
deixar seus clientes satisfeitos e ainda possibilitar a conquista do publico-alvo. Las
Casas, 1994, p. 137) assevera que: “[...]Jo cliente espera encontrar um ambiente

agradavel e um atendimento satisfatorio e no momento presente se torna cada vez
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mais dificil criar vantagens competitivas baseadas em preco, promog¢édo ou no
produto”.

Para o empresario, € aquele que, além de maximizar a satisfacdo do cliente,
incentiva-os a se movimentarem pela loja para comprarem mais mercadorias do que
haviam planejado, aumentando o volume de vendas. Também ele deve auxiliar a
minimizar os custos operacionais, facilitando a composigdo da margem e otimizando
a lucratividade da loja, pois este espacgo deve ser utilizado de forma produtiva porque
€ um recurso caro e escasso (Parente, 2000; Levy; Weitz, 2000).

Um atendimento infeliz ou mal realizado conduz a empresa a perca da sua
credibilidade, porém quando o cliente quando é bem atendido, automaticamente fica
satisfeito e isso é essencial para o sucesso de um negdcio. Para tanto, os colabores
precisam ser bem treinados, e remunerados em motivacional, ja que se corretamente
valorizando o capital humano a empresa tera excelentes resultados, pois, Para Demo,
(2003, p. 189), “o vinculo do trabalhador com a organizagdo é construido pela
internalizagao das normas, valores e regras da instituicao”

Outro fator importante se da quando o contato é realizado por via telefénica, no
qual ja existe a frieza da disténcia, mas pela forma com que o atendente posiciona a
sua eloquéncia e o tom de voz pode-se reverter o quadro, ou ainda agravar mais. O
contato telefbnico, em muitos casos é considerado um dos grandes inimigos da
satisfagao do cliente.

Na discusséo e resultados, pode-se analisar a relevancia do estudo para novas
pesquisas, vez que abrange de forma horizontal e vertical o conhecimento, levando o
pesquisador a fontes citadas, mencionadas pelos autores dos trabalhos analisados,
que n&o divergem com o conhecimento de campo durante a graduagao.

Assim, pode-se afirmar que o estudo veio de encontro a anseios do grupo, da
ciéncia, da comunidade, da pesquisa na area de comento, na disciplina, na vivéncia
pratica, na socializagdo e como interventor de resultados se consultados acerca do
tema. Para novas pesquisas, sugere-se que sejam analisados o comércio exterior e
realizados parametros acerca da entrada de produtos no Brasil e saida (exportagao),
vez que o MERCOSUL se tornou um polo de ida e vinda, além da chamada onda de
produtos chineses que entram em grande monta no Brasil, com assisténcia
automatica e qualidade de atendimento via contatos imediatos pelo WhatsApp

aplicativo este de comunicagao por mensagens.



22

Os resultados demonstram a compreensdo, entendimento baseados no
conhecimento adquirido, que, também, se fundaram em teorias de autores que se
basearam em estudos de casos, literaturas e pesquisas de longas datas, avaliados
em periodos dos ultimos 20 anos para alguns autores, em busca de elevar o
conhecimento das pesquisas, 0 que nos remete a uma maior vertente, sendo unénime
a compreensao acerca dos resultados apresentados nas consideracoes finais.

Nos conhecimentos adquiridos e conclusdes, reforcamos a comparacéao feita
da comercializagdo de um saco de pipocas e um avido, quando a representatividade
do vendedor e/ou representante da empresa possui 0 mesmo valor, ou seja,
representa um produto ou servigo e precisa conhecé-lo bem, gostar do que faz para
ter capacidade em representar todo o efetivo da marca e produto.

Na divisdo dos métodos, foi realizado fichamento, em primeiro, utilizando as
palavras-chave para a pesquisa, selecionando fontes confiaveis e sugeridas para
estudos de casos, literatura, artigos, monografias, publicacbes em dissertagdes e
teses, na tentativa de comparar estudos mais recentes e estudos ja realizados e
revistos, o que foi possivel realizar. As fases da metodologia utilizada foram pautadas
de organizagado, disciplina, anotagbes, datadas e enumeradas, selecionadas e
conferidas acerca da confiabilidade, antes de serem ajustadas e organizadas para
compor os textos, que, depois foram revisados e adaptados nas modalidades direta e

indireta para as citagdes com as devidas anotagdes dos seus autores.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Analisar o perfil profissional gestor, com base na globalizagdo e evolugao das
culturas, sociedade, educacédo e possibilidades de migracdo de produtos e servigos
em todo o mundo, o que tem elevado a busca dos conhecimentos, aperfeicoamentos,
necessarios para os que ja se encontram inseridos no mercado. Rumo ao retorno
financeiro, este ndo tem mais uma composicado de valores e sim de efetivo, mais e
cada vez mais na forga de trabalho, ferramentas que se elevam.

Pode-se concluir que na gestao eficientes, a descentralizagcdo de um so lider
para uma modalidade de responsabilidade por atribuigdes, grupos ou equipes € um
formato que tem aumentado em metas, proporgao e resultados. Assim, pautados em
intersetorizagao, elevagcao do conhecimento, pode-se falar em chefia e gestdo onde

todos compreendem a dificuldade do outro antes de concluir sua tarefa.
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Bem diferente dos modelos anteriores ou de politicas por séries no fabrico, a
compreensao acerca do todo, ou seja, do conjunto eleva a responsabilidade para se
alcancar a Exceléncia nos resultados.

A motivacdo deve pautar-se de fatores internos e externos, para que seja
considerada eficaz, pois, atinge de sobremaneira o financeiro e a estima, valorizagao,
elevagao de valores de cada um em suas atribuigdes diante do que se elege como
relevante para o resultado proposto pela empresa.

Dinamizar a motivagdo é tarefa de grande compreensdo, um percurso de
muitas estratégias e compreensao nos fatores intrinsecos e extrinsecos relacionados
a tudo o que move a estrutura de um empreendimento. O bom clima no trabalho e
funcionarios satisfeitos impactara positivamente nos resultados financeiros da
empresa, tendo em vista que é gragas ao compromisso interpessoal e a dedicagao
com o crescimento e o sucesso uns dos outros motivado pelo lider que faz com que
ocorram melhorias significativas, dentre essas estdo a unido, confianga e sinergia,
tudo isso ocasiona um impulso muito grande, maximizando os resultados, estimulando
talentos, alcangando assim um objetivo comum.

A valorizagao de pequenos gestos ou tomada de decisdes s&o o capital maior
da empresa e para compreender essa sistematica, a motivagao e a cooperagao sao
fatores relevantes e preponderantes para o que se propde a empresa em sua missao.

E comprovado que nas relacdes de lideranca e gestdo, onde estar estavel pode
ter significados diversos de motivagédo aos enfrentamentos, inovagéo e dedicagdo no
trabalho. Faz-se necessario articular-se para sentir-se valorizado por sua qualificagcdo
dentro da organizacéao e fungao, nivel ou salario para o cargo em especifico.

Um exemplo claro, pode-se comprovar colaboradores de empresas que se
orgulham de vestir a camisa da empresa, representa-la onde estdo e fazer questao
de consumir os proprios produtos que produzem em sua empresa, Como € 0 caso de
empresas que nao observamos condutas nao ilibadas de seus gestores como
demandas trabalhistas, tudo dentro de critérios de compensacgao de horas onde todos
ganham e a empresa se organiza dentro do que se denomina critério social para o
fisco.

Tendo em vista os assuntos abordados anteriormente, ressalta-se a grande
necessidade das empresas em gerenciar seus empreendimentos de forma satisfatoria

na equipe com o proposito de cumprir as metas.
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Os objetivos para a execugéo de tarefas e condigbes de executa-las também
sdo desafios e cumprimento de metas cujos reflexos vem de encontro aos anseios do
investidor, equipe que direta e indiretamente coadunam do mesmo objetivo e metas,
rumo ao resultado que € o consumo.

Sendo assim, para que se exerca o papel de lider € de extrema importancia
saber comunicar, € preciso compreender como funcionam as relacées humanas,
demonstrando empatia para com sua equipe, descontracdo e bom humor, confianca
e abertura para as pessoas se sentirem seguras para levantarem a questao de pontos
de vista diferentes e ndo gaste tempo com conflitos interpessoais, para tanto é
necessario que (efetivo) possuam senso de respeito, de empatia e tratamento cortés.

Ao final, pode-se constatar que, da teoria a pratica nao existe um percurso
impossivel de se alcancgar, e sim, técnica e métodos que devem ser adaptados,
ajustados, relacionados ao grupo a que se destina o produto ou servigo (publico), bem
como, a selegao de quem ira produzir o servigo ou produtos para que seja alocado no
mercado. Fatores que devem ser analisados antes de qualquer investimento ou
empreendimento, € a m&o de obra disponivel, custo, regido, clima, cultura da regiao,

vez que, dividido por regides de diferentes culturas, o Brasil se compde em
diversidades, e o0 que pode funcionar em uma regido, pode nao ser relevante em outra,
quando filiais e expansdes devem ser repensadas. Exemplo, empresas de confeccdes
de Ronddénia migraram para o Ceara, cuja mao de obra é maior e mais tranquila em
regides pobres com menos turismo. Empresas de veiculos migraram para o interior
de outras regides que nao nas grandes metropoles para o fabrico de pegas em série,
por tratar-se de méo de obra mais simples, concluindo em especializadas maos de
obra nas grandes metrépoles.

Nao se trata de uma constante, pois, a cada momento as estruturas de um
empreendimento podem levar a outros e se adequar tranquilamente, devendo, para
tanto, toda a equipe estar atenda ao que produz, como produz, épocas, tendéncias,
mercado, visdo no mercado, pela busca, pela oferta e aceleracdo do desenvolvimento
que esta em uma constante aceleracgao.

O estudo motivou a mais pesquisas, retirou de uma zona de conforto onde tudo
parecia muito simples como comprar e vender e atender ao cliente, elevando para
algo sério, compreensivel porque tantos estudos voltados a area de empreender, vez

que nem tudo é o capital e sim estratégias.
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