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Resumo: Este estudo teve por objetivo final definir os fatores que demonstram a importancia de um lider a frente de
equipes em agéncias bancérias. Apurou que um lider atua de maneira a estimular sua equipe a atingir os objetivos
organizacionais, com estimulos frequentes aos colaboradores para que se sintam motivados no ambiente de trabalho,
tratando a cada um como um ser individual que, por tal razdo, possui caracteristicas proprias e que precisam ser
devidamente observadas, compreendidas e respeitadas. Esta atuag¢do adquire maior importancia com relacdo aos
funcionarios que atuam nas agéncias bancarias e que lidam diretamente com o publico, uma vez que estdo expostos a todo
tipo de humor, por parte dos clientes, devendo, assim, preservar a tranquilidade nas relagdes que travam em seu dia a dia.
A principal consequéncia para a empresa que nédo possui lideres em fungBes gerenciais ou de comando é a queda na
qualidade nos servicos prestados, podendo até mesmo vir a perder a clientela ja conquistada para a concorréncia, ja que
os produtos oferecidos sdo praticamente os mesmos em todas as institui¢des do pais, tendo como diferencial justamente o
atendimento que € oferecido com as respectivas facilidades. A metodologia adotada foi a de uma pesquisa que quanto as
fontes, adotou o tipo bibliogréfica, tendo como base livros relacionados a lideranga e a recursos humanos e alguns textos
extraidos da internet.
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INTRODUCAO

Muito tem se falado nos dias atuais sobre a importancia dos lideres no contexto organizacional.

Pode-se observar, entretanto, que nem sempre aquele que ocupa um cargo de chefia em uma
empresa se mostra com um verdadeiro lider, pois se trata de um conceito que ndo se confunde com o
de gerente ou gestor.

N&o se pode esquecer, ainda, que a lideranca vai além de cargos ou posicdes formais, e é fruto
de uma sintonia que surge de maneira informal e espontanea entre os lideres e seus seguidores.

Sabe-se, também, que a lideranga possui um alto grau de importancia no bom funcionamento
de uma equipe de trabalho, sendo os lideres os principais responsaveis pelo desenvolvimento dos
talentos humanos.

Dentro de tal contexto, o problema a que esta pesquisa busca responder é no sentido de apurar:
quais as consequéncias para a empresa que ndo possui lideres com funcéo de gestores?

O objetivo final do estudo consiste em definir os fatores que demonstram a importancia de um
lider a frente de equipes em agéncias bancarias.

Para alcanca-lo este artigo aborda inicialmente conceitos sobre a lideranca e seus reflexos no
mundo empresarial, especificando os principais atributos do lider e os estilos de lideranca. Segue-se se
enfrentando questbes que relacionam a lideranca e a gestdo, com o lider no papel de gestor, estudando-
se, ainda, as agéncias bancérias e seus funcionarios e o papel do lider em agéncias bancarias.

A metodologia adotada foi a de uma pesquisa que quanto as fontes, adotou o tipo bibliogréfica,
tendo como base livros relacionados a lideranca e a recursos humanos e alguns textos extraidos da

internet.

1. ALIDERANCA

Como observam Bowditch e Buono (2006) a lideranga vem recebendo as mais diversas
defini¢Bes ao longo do tempo. Até a Segunda Guerra Mundial na identificagdo de um lider levavam-se
em conta as caracteristicas de sua personalidade, que seria, assim, um fator que com ele nascia, a partir
do que foi criada a chamada teoria dos tragos.

Por essa forma, “[...] a lideranca seria identificada de forma natural, pois o lider nasceria com
certos tragos diferenciados que o conduziriam ao sucesso” (OLIVEIRA; DELFINO, 2013, p. 110).
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Esse critério foi, entdo, substituido mais tarde, pela concep¢do de que a lideranca seria constituida por

fatores externos e que ela dependeria das situacdes enfrentadas.

1.1 O ESTUDO DA LIDERANCA E SEUS CONCEITOS

Para Bergamini (2008) ndo se mostra uma tarefa das mais faceis eleger um unico estudo que
aborde o tema de maneira completa, permitindo satisfazer plenamente a todas as questdes que
envolvem o assunto.

De acordo com Kotler (1992, p. 3) “a lideranga ¢ definida como o processo de mover um grupo
(ou grupos) em alguma dire¢do através de meios ndo coercitivos”.

Conforme esse autor existe no lider, assim, uma capacidade de convencer a outros a agirem de
uma determinada maneira para atingir os objetivos pretendidos.

Nesse sentido sdo as palavras de Dubrin (2006, p. 264), ao afirmar que a “[...] lideranga
envolve influenciar outros a alcangar objetivos que sdo importantes para eles e para a organizagdo”,
fechando a questdo em torno do ambiente empresarial, ainda que tal elemento se aplique a todo tipo de
grupo, envolvendo a familia, os amigos, os colegas de trabalho, de escola, entre outros.

O autor comenta acerca de um novo conceito de lideranca, no que ela é comparada a atributos,
quando se mostra eficaz, em contraposicdo aos resultados. Por esta forma, torna-se possivel associar 0s
atributos que o lider deve ter aos resultados que pode alcancar, significando que os lideres eficazes
permitem que se identifiguem quais os atributos que sdo desejados para se qualificar como um lider
para, entdo, obter éxito nos resultados.

Todavia, a existéncia de uma fraqueza nos atributos ou a producéo de resultados negativos
contribuem para diminuir a eficcia desse lider.

Para Maximiano (2012) a lideranga ¢ compreendida como “[...] o processo de conduzir as a¢des
ou influenciar o comportamento e a mentalidade de outras pessoas, ou é a realizacdo de metas por
meio da direcdo de colaboradores”.

Pode-se extrair de tal definicdo que se trata de um processo que envolve a condugdo de uma
pessoa ou grupo, caso em que se terd uma equipe constituida para alcangar determinados resultados.

Também pode ser entendida como a habilidade de se motivar e influenciar outros, de modo a

que esses contribuam, de maneira voluntaria, para atingir os objetivos da equipe em que se encontram.
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Segundo Stefano (2008, p. 26): “Os seguidores obedecem ao lider e a missdo que ele
representa, sendo instrumento para resolver problemas da organizacdo. A lideranca é limitada ao grupo
que acredita ou precisa do lider, ou seja, define a area de influéncia”.

A definicdo entdo apresentada amplia o contexto em que o lider pode ser encontrado,
determinando uma caracteristica que é a de guiar e conduzir grupos de individuos.

Para Bowditch e Buono (2006) a lideranca se traduz em um processo de influéncia, que parte
em geral de uma pessoa, sendo que através dela um individuo ou grupo recebe orientagédo, tanto para
estabelecer, como para atingir metas.

Existe, entdo, uma relacdo entre pessoas, que é fundamentada na influéncia e no poder, com
uma distribuicdo desigual, a qual, todavia, conta com uma base legitima, podendo ser de ordem
consensual ou contratual. Trata-se de um fator cuja configuracdo estd condicionada a existéncia de
seguidores.

Shein (2009), assim como Dubrin (2006), comentam sobre a existéncia de diversas implicagdes
com relacdo a liderancga, explicando que, de inicio, cabe ao lider criar o grupo e também desejar seu
sucesso. Isso significa que, ndo basta reunir pessoas que tenham por propdsito, por exemplo, vender 10
pecas para automoveis; é imprescindivel que aquele que estabeleceu a meta acredite em tal
possibilidade e forneca todas as facilidades possiveis para que seja ela alcancada.

Pode-se dizer, por essa forma, que sera através do trabalho daquele lider que a equipe podera se
tornar ou ndo bem sucedida.

E importante que o lider tenha a capacidade de guiar e gerir sua equipe, despertando-lhe a
motivacdo, além de manté-la viva, com relacdo a obtencdo de resultados, administrando os diferentes
tipos de pessoas, temperamentos, habilidades, entre outros fatores.

Bergamini (2013) descreve que a motivacdo representa uma forca interior individual que cada
ser humano possui, a qual, mesmo querendo, ndo consegue motivar outra pessoa, mas apenas oferecer
estimulo para que aquela se sinta motivada. A individualidade de cada um precisa entdo ser
compreendida a partir de sua historia particular de vida.

Assim, se considera que todo e qualquer comportamento se verifica a partir de uma disposicao,
ou seja, um estimulo.

Segundo Bowditch e Buono (2006) a motivacao pelo préprio trabalho se configura como uma
motivacao intrinseca, que poderia ser assim considerada como aquela que decorre do simples desejo de

cumprir determinada missao, tal como se verificam com as equipes de atletas, em busca da vitoria.
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De um modo geral, a motivacao consiste em tudo aquilo que impulsiona o individuo a agir de
determinada maneira ou, pelo menos, que da origem a uma propensao a um comportamento especifico.

O mais importante para o0 estudo ora realizado € o fato de que esse impulso para a acdo ser
provocado por um estimulo externo, o que significa, a partir de uma lideranga motivadora.

Assim, tem-se que a motivacao leva a um comportamento. Por consequéncia, se um trabalhador
se sente motivado para o desempenho de suas atividades profissionais, ela levara, assim, a um
comportamento positivo.

Como defende Maximiano (2012) a partir dai ele estara no caminho para atingir seus objetivos,
da mesma forma que os tracados pela empresa. Por outro lado, no caso de o individuo estar motivado a
fazer alguma coisa que contraria 0s interesses da organizacdo, ele ira, entdo, direcionar seu
comportamento para isto, como € o caso, por exemplo, de um sindicalista que se dispde a falar para
seus colegas de trabalho sobre a necessidade de se fazer uma greve, impulsionando-os, por essa forma,
para a paralisagéo de suas atividades.

Acrescenta o citado autor que também podera ocorrer o contrario no caso de a pessoa se sentir
incapaz e ndo receber um tratamento de igualdade com relacdo aos demais componentes de seu grupo
de trabalho; isto significa que, se ela receber um tratamento de forma inferior, ndo conseguira
impulsionar seu comportamento para que esse seja bom e até caso venha conseguir isto experimentara
uma sensacdo de insatisfacdo e frustracdo, ainda que no comego do processo estivesse estimulada.
Com isso, a frustracdo que se verificou em razdo da necessidade que nao foi satisfeita ou ainda da
percepcdo de desigualdade, serdo capazes de provocar outras manifestacdes indesejadas no
comportamento humano.

O que ndo se pode esquecer é que as pessoas sdo diferentes e de tal maneira devem ser tratadas,
lidando e respeitando as nuances de suas personalidades.

Dentro dessa ideia Bowditch e Buono (2006) afirmam ndo haver uma maneira Unica e especial
para se liderar em todas as situacBes. Assim, pode-se dizer que os lideres mais eficazes sdo aqueles
individuos que contam com a capacidade de adaptar seus estilos e escalas de valores as situacfes ou

grupos especificos, com base na exigéncia desses.
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1.2 A LIDERANCA NO CONTEXTO ORGANIZACIONAL

Schein (2009) observa que a lideranca pode ser vista como a fonte das crencas e valores que
atuam na condicdo de um grupo de pessoas, permitindo-lhes lidar com seus problemas, sejam os de
ordem interna como externa.

Destaca 0 autor mencionado a necessidade de o lider buscar conduzir individuos e grupos sob
seu comando para a estabilidade, bem como com o fim de encontrar um significado para aquilo para o
que estdo se empenhando em realizar.

Complementa o autor afirmando que o grupo ndo ter4 como alcancgar as metas tragadas caso
ndo conte com um consenso claro com relagcdo aos recursos que serdo utilizados para tanto. Trata-se de
um trabalho que compete ao lider desenvolver, considerando-se a necessidade, ndo apenas de utilizar
0s meios indicados, mas também de acompanhar, de maneira direta e diligente, 0 comportamento
diério do grupo sob seu comando.

A lideranca baseia-se na crenga que os seguidores possuem a respeito das qualidades do lider, a

ponto de Ihes despertar o interesse em segui-lo.

Exercendo influéncia direta sobre as pessoas, a lideranca, ap6s ser aceita, impulsiona o grupo
ao alcance dos objetivos da empresa, promovendo ac¢les para a equipe atingir maior eficécia e
ser melhor preparada para os desafios. Sob essa 6tica, os lideres buscam sempre dar assisténcia
e orientacdo a sua equipe, preocupando-se com seu desenvolvimento, com a autoestima do
grupo, com o0 senso de realizacdo das pessoas, para escolher os melhores caminhos e as
melhores solugdes para o bem estar daqueles que nela trabalham e colaborara (ARRUDA,;
CHRISOSTOMO; RIOS, 2010, p. 10).

Para Motta (1995 apud ARRUDA; CHRISOSTOMO; RIOS, 2010) a legitimidade da lideranca
pode ser constatada a partir da avaliacdo da aceitacdo do lider pelo grupo, sendo importante se
considerar que boa parte do poder do lider encontra-se fixado no préprio grupo, o que tem servido de
fundamento para grande parte das teorias contemporaneas que estudam o assunto.

Robbins (2005, p. 400) expde que:

[...] os seguidores sdo importantes na equacao do lider porque: (1) diferem nas qualidades que

trazem para o cargo e, consequentemente, exigem ajustes por parte dos lideres; e (2) existem
dados sugerindo que os “bons” seguidores exibem caracteristicas comuns que facilitam o
sucesso do lider.

Bergamini (2008) salienta a grande importancia que o fator lideranga possui nos dias atuais no

contexto organizacional. Isto significa que, mesmo que uma organizacdo disponha de um eficiente
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planejamento, assim como controle e procedimentos corretos, ela ndo consegue sobreviver sem contar
com um lider apropriado. Trata-se de um ator considerado como essencial em qualquer empresa, sendo
alguém que a conduza de forma a gerar os resultados esperados.

A citada autora considera que uma lideranca eficaz é aquela em que o lider se preocupa com o
desenvolvimento integral de todo o potencial de seus seguidores, conseguindo que esses cheguem até a
deixar seus interesses pessoais para segundo plano, vindo a se comprometerem efetivamente com 0s
objetivos do grupo a que pertencem.

Isto se justifica a partir do momento em que o lider estd lidando com uma diversidade de
personalidades e, ao demonstrar que se interessa de fato por aqueles sob seu comando, ele despertara
neles a motivacéo para corresponderem a atencao e confianca neles depositada.

N&o ha como lidar com o colaborador como se ele fosse uma maquina ou apenas um numero na
equipe a que pertence. E preciso que o liderado se sinta como parte importante da engrenagem que
move a empresa, permitindo que essa, por sua vez, também atinja seus objetivos.

N&o se pode esquecer, ainda, que o lider também tem de desempenhar outros pape€is gerenciais,
como o de realizar planejamento, imprimir organizacdo e direcdo, além de ainda manter o controle
sobre os recursos disponiveis na organizacao (BOWDITCH, BUONO, 2006).

As empresas sdo constituidas por grupos de pessoas que necessitam receber a devida
coordenacdo em seus esforgos individuais, de modo a permitir que as metas e 0s objetivos comuns
sejam atingidos. Assim, cada vez mais as organizacdes vém reconhecendo a efetiva valorizacdo
daqueles que sabem conduzir equipes de trabalho de maneira eficaz.

Ainda que a lideranca seja de extrema importancia no gerenciamento de pessoas nas empresas
de todo tipo de segmento Bergamini (2008) comenta que ndo é dificil encontrar profissionais ocupando
cargos de chefia que ndo coseguem liderar, limitando-se a conduzir sua equipe de maneira

desordenada.
1.3 PRINCIPAIS ATRIBUTOS DO LIDER

No rol dos principais atributos que qualificam os lideres tem-se a definigdo de sua trajetoria, a
mobilizacdo do comprometimento pessoal, o desenvolvimento de capacidades organizacionais e a
demonstragéo de seu carater pessoal, no que estdo incluidos habitos, confianca e integridade.

A Figura 1 apresenta algumas caracteristicas de uma lideranca eficaz.
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ORIGENS REQUISITOS PESSOAIS NECESSARIOS
PARA UMA LIDERANCA EFICAZ

1. Capacidade inata » 1. Motivagdo

2. Primeira infancia 2. Valores pessoais

(construindo e suplementando

a capacidade inata) 3. Capacidades e habilidades

3. Educacédo formal 4. Reputacao e registro de realizacBes
(construindo e suplementando os

Atributos de 1 e 2) 5. RelacgBes na empresa e no setor

4. Experiéncias profissionais » 6. Conhecimento do setor e da
(construindo e suplementando os atributos organizagédo

1,2e3)

Figura 1 — Atributos de um lider eficaz
Fonte: Adaptado de Kotler (1992, p. 34).

De acordo com as descri¢cdes entdo apresentadas extrai-se que a lideranca eficaz tem como
principais caracteristicas pessoais a motivacdo, os valores pessoais, as capacidades e habilidades, a
reputacdo, com o registro de realizacdes, além das relacdes na empresa e no setor e o conhecimento do

setor e da organizacdo.

1.4 ESTILOS DE LIDERANCA QUANTO AS CARACTERISTICAS DO LIDER

Tendo em vista a necessidade que tem o lider de se mostrar flexivel, para que possa se adequar
as exigéncias das situacdes a serem enfrentadas ou as peculiaridades dos grupos com 0s quais tem de
trabalhar, torna-se importante realizar uma analise dos estilos de lideranga, os quais se refletem de
maneira diretas obre o desempenho dos seguidores e também com relacdo ao sucesso da organizacao.

De acordo com Stoner e Freeman (1999 apud ARRUDA; CHRISOSTOMO; RIOS, 2010, p. 7),
“a escolha do estilo de lideranca deve ser influenciada por varias forcas que existem no administrador,
nos subordinados e na situacdo de trabalho”.

Pelo que se colhe da literatura ndo existe um estilo ideal de lideranga, que possa ser adotado
como um modelo que se aplica de forma generalizada. Isto se justifica em razéo do fato de que os
lideres, antes de qualquer qualidade que Ihes possa ser atribuida, sdo seres humanos e, por tal motivo,
apresentam fraquezas e instabilidades, como qualquer pessoa. Assim, o éxito de uma lideranca fica,

entdo, na dependéncia da adocao de caminhos ou metodos com os quais o lider melhor se identifique.
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Cavalcanti et al (2009) esclarecem que quando a os autores que se dedicam ao estudo do tema
se dispbem a apresentar as caracteristicas necessarias aos lideres eles oferecem uma lista propria de
atributos, os quais levam a padrdes rigidos, que obedecem as experiéncias individuais daqueles.

Bowditch e Buono (2006) adotam a abordagem que levou a teoria dos tracos, por defenderem a
ideia de que os verdadeiros lideres ja nascem dotados das habilidades de liderancga, sendo que 0s tragos
em questdo estdo relacionados a personalidade, ao fisico, alem de caracteristicas intelectuais, sociais,
sendo também relacionados a tarefa.

Conforme as perspectivas de avaliagdo das caracteristicas pessoais de cada lider, entdo, embora
haja diversas outras, serdo neste estudo mencionadas apenas duas delas que séo a lideranca carismatica

e a visionaria.

1.4.1 Lideranca carismatica

A lideranca carismatica é definida por Robbins (2005, p. 398) como: “[...] um subconjunto da
lideranca transformacional. A lideranca transformacional € o conceito mais amplo, incluindo o
carisma’.

Parra Cavalcanti et al (2009) o lider carisméatico possui uma meta idealizada, mostrando-se
fortemente envolvido com ela, além de ser visto como uma pessoa dotada de autoconfianca, sendo,
ainda, anticonvencional, além de um agente de mudancas.

Conforme Stefano e Gomes Filho (2004, p. 136): “Esse tipo de lideranca desperta uma maior
motivacdo e satisfacdo por parte dos seguidores em realizarem suas tarefas, pelo simples fato de
gostarem de seus lideres”.

A partir do momento em que este tipo de lider consegue imprimir os elementos motivacao e
satisfacdo na equipe serdo muito maiores as probabilidades de atingir as metas tracadas, por serem
fatores fundamentais para o sucesso de qualquer empreendimento.

E importante, porém, que se considere que existem etapas a serem vencidas para que o lider
seja considerado, entdo, como carismatico, quadro dentro do qual se torna necessario que consiga
desenvolver uma aura de carisma, para 0 que devera sentir e demonstrar seu otimismo e entusiasmo
para a equipe, fazendo uso integral de seu corpo no processo de comunicacdo. Em um segundo
momento tera de estabelecer metas que se mostrem atrativas, a ponto de despertar o desejo dos

liderados em alcanca-las. Finalmente, precisard contar com habilidade suficiente para conseguir extrair
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0 méaximo do potencial das pessoas, demonstrando-lhes confianga com seu desempenho
(CAVALCANTI et al, 2009).
Segundo House (1977 apud ROCHA; CAVALCANTE; SOUZA, 2010, p. 38) é possivel se

avaliar o grau de carisma de um lider, a partir de alguns indicadores, assim descritos:

- a confianga dos seguidores na retiddo das crencas do lider;

- similaridade entre as crengas dos seguidores e as do lider;

- afeigdo e aceitacdo incondicional do lider;

- obediéncia espontanea ao lider pelos seguidores;

- envolvimento emocional dos seguidores com a misséo da organizacdo;

- crenga dos seguidores de que sdo capazes de contribuir para o sucesso da missao.

Trata-se, assim, de um conjunto de fatores que servem para denotar o quanto o lider

carismatico consegue influenciar seus seguidores.

1.3.2 Lideranca visionaria

Robbins (2005, p. 400) define a lideranga visionaria como: “[...] a habilidade para criar e
articular uma vis@o do futuro, realista, digna de crédito e atraente, que cresce a partir do presente e 0
aperfeicoa”.

Este tipo de lider possui um senso claro com relacdo ao futuro, tendo habilidade para tragar as
acOes a serem praticadas para chegar aonde pretende, de tal forma a que, por isso, seja entdo
considerado como aquele que possui uma Vvisao.

Dentro de tal contexto, como observam Stefano e Gomes Filho (2004, p. 136):

E necessério saber distinguir exatamente o que é a visdo, ou seja, ela é uma declaragio de
missdo e ndo de metas, é uma realidade, e quando projetada garante dire¢do, propiciando,
assim, os meios e também o fim, contendo valores que devem ser empreendidos para alcangar
o resultado desejado.

A visdo ndo deve ser confundida com um ideal aleatdrio a ser perseguido, sem contar com as
bases e recursos necessarios a alcancga-lo.

De grande importancia, assim, que a visdo ndo seja confundida com um simples sonho. E
imprescindivel que seja ela uma realidade que esta para ocorrer. Também nédo se confunde com uma
mera declaracdo de metas, na qual é transmitido o propdsito que se idealizador possui, sem apresentar

0 caminho ou a direcdo a ser seguida. Pode e deve, sim, ser vista como uma declaracdo de misséo, em

10
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razdo do fato de oferecer tanto os meios, como também os fins, tratando-se d uma realidade que, uma
vez projetada, permite garantir a direcéo a ser adotada, contendo, ainda, os valores a serem levados em
conta para alcancar o resultado que se deseja obter.

Para Nannus (2000 apud ARRUDA; CHRISOSTOMO; RIOS, 2010, p. 8):

[...] a primeira das quatro fungdes da lideranca visionaria é a selegdo e articulacdo do alvo no
ambiente externo, para onde a empresa deve dirigir as suas energias, contemplando, assim, o
significado da visdo. Perseguindo ser uma boa indicadora de direcdo, a lideranga precisa
estabelecer um curso em que os outros a reconhe¢cam como simbolo de progresso real para a
empresa, significando um claro passo a frente, em matéria de eficécia e eficiéncia.

De acordo com Robbins (2005) é necessario que a lideranga visionaria contar com apoio de
planos detalhados. Isto significa que uma organizagdo excepcional precisa contar com uma Visao,

como também de um alto nivel de atencéo as operacdes do dia a dia.
2. LIDERANCAE GESTAO

Né&o é dificil encontrar em empresas gestores que ndo possuem lideranca, como se da no caso
de pequenas empresas familiares, em que um dos sécios se coloca a frente de uma equipe de trabalho,
sem que tenha essa caracteristica.

Como informam Oliveira e Delfino (2013, p. 109) “para alguns autores a lideranga representa
um dos papeis dos gerentes”, que devem atuar como condutor dos colaboradores da empresa, para que
alcancem um objetivo comum.

O que acontece, porém, é que nem todos conseguem convencer a outros a seguir seu comando
de maneira voluntaria, sem que haja a figura da autoridade de uma posicao hierarquica superior.

Maximiano (2012) estabelece uma comparacdo quanto as caracteristicas da autoridade formal
do gerente e da autoridade lideranca, descrevendo que esta Ultima difere da formal, a qual consiste em
uma das bases das organizacdes, alem de ser também um atributo dos cargos gerenciais. Os gerentes
sdo colocados a frente de cargos, que os autorizam a tomar decisfes durante determinado periodo de
tempo, enquanto estiverem em tal posicdo, observando-se, em sua escolha para ocupar o cargo, algum
critério de divis&o do trabalho.

Como exposto, porém, o gestor, assim, pode ndo se apresentar como um lider, uma vez que
pode ter sido conduzido ao cargo em razdo de uma promocgao no trabalho. Isto néo significa que ele

ndo sera respeitado como tal por seus subordinados, por estar ele entdo investido, da autoridade formal,
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que é dotada do poder de comando e os funcionérios, assim, obedecerdo a lei que é incorporada a
figura de autoridade e ndo a pessoa ocupante do cargo (STEFANO, 2008).

2.1 O LIDER COMO GESTOR

Da mesma forma que um gestor nem sempre € um lider também pode ocorrer de o lider ndo
estar como gestor em uma empresa. Ele nem sempre sera, assim, um superior hierarquico.

Trata-se daquele tipo de pessoa a quem os demais seguem naturalmente e que possui sabedoria,
conhecimentos e técnicas, capazes de promover o desenvolvimento dos demais colaboradores,
estabelecendo, a sua volta, um clima de trabalho favoravel a produtividade da organizacdo,
despertando e preservando a motivacao de todos para que atuem em beneficio da equipe.

Como uma diferenca fundamental entre o chefe e o lider pode ser considerada com o fato de
que enquanto o chefe executa suas funcdes, cumprindo as metas estabelecidas, o lider faz isso tudo e
ainda consegue desenvolver as pessoas que estdo a seu lado nesse processo.

Diante disso, tem-se que quem lidera deve saber como extrair do ambiente de trabalho todas as
condicdes que sirvam para despertar a motivacdo dos funcionarios.

Robbins (2005) entende que tal fator representa justamente o principal papel do lider que o
lider deve desempenhar, ou seja, 0 de motivar os empregados. Para tanto, torna-se necessario que se
leve em conta que, como cada um deles tem necessidades diferentes estes devem, portanto, ser tratados
de maneira diferenciada.

A capacidade de despertar a motivacgdo pode ser extraida das atitudes que se tem diante da vida.
Cada pessoa lida com as situagdes que vivencia de uma forma individual, mas é importante que o
poder da motivacado leve-a a ndo ter medo de correr riscos.

Como descreve Robbins (2005) cabe a todos os lideres de equipes assumirem funcdes que
incluem desde o aconselhamento, a facilitacdo, o trato de problemas disciplinares, de revisdo
relativamente aos desempenhos individuais como coletivos, como também de treinamento e de
comunicagdo. Possuem, enfim, quatro papéis principais, a saber: sdo os elementos de liga¢cdo com 0s
componentes externos; atuam como solucionadores de problemas; sdo administradores de conflitos,
sendo, ainda, treinadores.

Funcionarios desmotivados e que ndo se sentem com perspectivas de crescimento dentro da

organizagdo ndo produzem o que podem. E a partir de uma lideranca eficaz que passam a ter a direcio
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que serve para despertar a motivacgao, que vai lhes mostrar as oportunidades efetivas que tém diante de
Si.

E importante que se leve em conta que tais pessoas desmotivadas costumam evitar tarefas que
acreditem ser ou muito faceis ou muito dificeis. Desejam superar obstaculos, necessitando, porém,
sentir que tanto o fracasso como o sucesso dependeu de suas proprias acoes. Isto, enfim, significa seu
gosto por desafios que apresentem dificuldade em nivel intermediario (ROBBINS, 2005).

O ser humano em geral esta sempre em busca de um elogio por suas acdes bem realizadas.
Quando isto ndo acontece, passa a se sentir entdo desmotivado para continuar, ja que fica a ideia de
que “ninguém liga” para o que faz de bom.

Diz Robbins (2005) que a motivacao é resultado da interacdo entre a pessoa e a situacdo que
vivencia. Diante disso, um empregado que nédo recebe qualquer estimulo para realizar um bom trabalho
tenderd a fazé-lo de forma mediocre, limitando-se a atender o que Ihe é exigido e nada além.

O que se sabe, enfim, é que a motivacdo funciona como um dinamizador ou um impulsionador

do comportamento humano.

3. AS AGENCIAS BANCARIAS E SEUS FUNCIONARIOS

Desde que as instituicbes bancarias no Brasil adotaram a automacdo dos servicos prestados,
suas agéncias sofreram um grande crescimento com relacdo a quantidade de transacgdes,
transformando-se em grandes lojas. Passaram, ent&o, a disponibilizar diversos produtos e servigos, que
envolveram desde a transferéncia de fundos até a cobranca de titulos, tributos, entre outros. A partir,
entdo, do processamento de dados e informagbes em tempo real, 0 que ocorreu a partir da década de
1980, as transacOes de débito e crédito das diversas contas manipuladas pelas agéncias passaram a
ocorrer de imediato. Os bancos comecaram a oferecer outros servi¢os automatizados aos clientes, com
a utilizacdo, por exemplo, de terminais de extrato e caixas automaticos (ACCORSI, 1992).

Desde entdo a tecnologia da informacdo e da comunicagdo tornou-se parte integrante da
prestacdo dos servigos bancérios, vindo a influenciar, sensivelmente, a estrutura das atividades desse
segmento da economia, a partir do que os investimentos em pesquisa e desenvolvimento (P&D)
passaram a se tornar parte fundamental na estratégia dos bancos, cujo objetivo tem sido desenvolver
novas tecnologias que permitam atender as exigéncias de consumidores que vém se mostrando cada

vez mais exigentes (REIS, 1998).

13



N

/AN CONGRESSO NACIONALDE XI CONGRESSO NACIONAL DE EXCELENCIA EM GESTAO
W\\/y EXCELENCIA EM GESTAO 13 e 14 de agosto de 2015

S

Atualmente, os terminais de autoatendimento, 0 home banking, assim como outras inovagdes ja
representam uma realidade na vida de muitos usuarios os bancos brasileiros.

O surgimento de novos canais de acesso as respectivas contas bancarias e investimentos vem
provocando significativas mudangas no que se refere ao atendimento aos clientes, tanto no Brasil,
como em toda parte do mundo.

Acontece, porém, que apesar as vantagens que as inovacOes tecnoldgicas tém proporcionado
aos clientes, ainda existem muitos deles que opdem resisténcia a sua adogdo e, 0s que nao podem
dispensar os servigos bancérios, acabam mudando de instituicdo. A questdo se agrava quando se trata
de realizar operacdes bancérias pela internet.

Um levantamento do iG com 108 internautas que ndo pagam as contas pela internet constatou
que 72% evitam o acesso online por acreditar ser um ambiente inseguro. Outros 10%
responderam que ndo sabem utilizar o sistema — e 12% justificam que preferem ir ao banco
pessoalmente (LAPORTA, 2014).

Diante disso, torna-se de grande importancia que o atendimento nas agéncias bancérias seja
entdo prestado com o maximo de atencdo para com esse tipo de cliente, que j& se apresenta
desconfiado e inseguro com algumas inovacOes tecnoldgicas, ainda que especialistas em seguranca

entendam tratar-se de um sentimento infundado.

Na opinido do especialista em direito digital do escritdrio Patricia Peck Pinheiros Advogados,
Marcio Mello Chaves, o0 receio das pessoas em acessar 0 banco pela internet ndo tem mais
tanto fundamento quando se fala do nivel de seguranca destes sistemas.

“Os portais de internet banking estdo de acordo com melhores praticas de seguranga digital,
como a dupla autenticacdo, teclados virtuais e a transmissdo criptografada de dados”,
argumenta.

O avanco da tecnologia bancéria, segundo Chaves, fez com que os criminosos deixassem de
focar os bancos para mirar os correntistas. Depois que as institui¢des financeiras comegaram a
vencer os fraudadores, diz o0 advogado, o perigo migrou para o usuario (LAPORTA, 2014).

Queiroz (2005, p. 40) se refere a uma reportagem que tem o titulo de “Sua majestade o
consumidor” que foi publicada em 1992 pela Revista Exame em 1992, da qual extrai frases que se
tornaram célebres como: “O cliente ¢ o que existe de mais importante para uma empresa” ou “O
cliente ¢ a razdo de qualquer negdcio”.

O que se o0 observa, porém, é que ainda ha empresarios que resistem em oferecer treinamento e
capacitacdo para o pessoal que atua em sua linha de frente, encarando as despesas dai decorrentes

como um custo, quando deveriam vé-las como investimento. Capacitar os colaboradores de maneira
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adequada para um atendimento com exceléncia trata-se de uma estratégia inteligente que permite
superar as expectativas, como comenta o citado autor.

Deve-se considerar, ainda, que de nada adianta direcionar o foco da empresa apenas para 0S
produtos e a propagada, por ser a exceléncia no atendimento uma condigdo da maior importancia para
0 sucesso, sendo que a percepcdo se verifica na interacdo entre as pessoas, 0 que leva, entdo, a obter
vantagem competitiva (QUEIROZ, 2005).

Além disso, verifica-se que nas ultimas décadas o trabalho bancario vem sofrendo profundas
modificacOes tecnoldgicas e nas relagbes de trabalho, fator que tem sido responséavel por provocar um
impacto significativo no desenvolvimento da atividade laboral.

A introducdo da automacdo, em larga escala, tem instituido rotinas de trabalho altamente
rapidas e repetitivas. Some-se a isso a crescente utilizacdo dos microcomputadores em todos os setores
produtivos. As mudangas destacadas tém provocado novas exigéncias fisicas e mentais dos
trabalhadores, vindo a modificar o padrdo de desgaste dos bancarios.

Acrescente-se, também a circunstancia de que as instituicdes financeiras estdo sempre cobrando
de seus colaboradores a melhoria nos resultados, exigindo-lhes um ritmo de trabalho acelerado. Tais
condicbes acabam fazendo com que o empregado experimente, com frequéncia, stress, fadiga,
desmotivacdo, sofrimento mental, insatisfacdo, medo de perder o emprego, depressdo angustia que,
somados sdo responsaveis por reduzir sua capacidade de raciocinio, criatividade, de flexibilizacdo no
desempenho das respectivas tarefas, além de intercomunicacdo com o0s outros setores (SILVA,
MASCULDO, s.d).

Segundo Reina (2005):

A danca das ocupagdes € decorrente do avanco e do desaparecimento de determinadas
tecnologias. Somente no setor bancério, por exemplo, houve reducdo de cerca de 600 mil
postos de trabalho em institui¢des financeiras nestes ultimos 20 anos, segundo 0 economista e
pesquisador Marcio Pochamnn, autor do livro A Década dos Mitos, que trata do assunto. “O
problema é mais complexo para os bancéarios. Além da reducdo dos postos tradicionais nos
bancos também foram perdidas vagas nas areas de Seguranca, Limpeza e Compensagéo,
servicos que acabaram terceirizados”, analisa.

A explicagdo para o fechamento de cerca de 600 mil postos de trabalho, de acordo com o
economista, se da pelo movimento de flexibilizagdo nas contratagdes. “Supervisores e algumas
geréncias foram transformados em trabalhadores autbnomos, pessoas juridicas, sem contar 0S postos

que simplesmente acabaram”.
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A permanéncia desses profissionais no segmento de mercado em tela apresenta-se muito
dependente do papel gerencial, onde os recursos humanos sejam, efetivamente, valorizados, como,
alias, deve ocorrer em qualquer atividade.

Dentre os pontos fundamentais que devem receber uma atengdo maior dos gestores desse tipo
de segmento tém-se, principalmente, o ato de ouvir os clientes e cuidar das sugestdes e reclamagdes
que apresentam. N&o se pode esquecer que em tal negécio se lida com o dinheiro das pessoas, muitas
vezes fruto de grande sacrificio, 0 que aumenta a necessidade de imprimir uma relacdo de maior
confianga e consideragéo.

O cotidiano de um gerente em agéncia bancéaria estd sempre submetido a desafios
principalmente no que diz respeito as nuances comportamentais de sua equipe.

A postura desse lider é de fundamental importancia no resultado do trabalho a ser
desenvolvidos pelos que estdo sob seu comando. Este tanto pode favorecer o crescimento do
colaborador da organizacdo, como leva-lo a estagnacdo; pode conduzi-lo a experimentar entusiasmo
ou até sua total apatia.

O préprio gestor, em sua atuacdo de lider precisa estar efetivamente consciente sobre a
importancia do papel que representa, j& que também é responsavel por fazer com que as normas da
organizacdo sejam devidamente acatadas, porém possuindo um sentido para aqueles que as cumprem,
ndo se tornando simples autdmatos a respeito.

O gerente serd, entdo, o porta-voz dos valores da empresa perante seus colaboradores e em tal
posicao, pode ele tanto vir a se tornar um fator de reforco como também de distorcdo de todos esses
conceitos.

O verdadeiro lider ser4, pois, o gerador de ideias, e acabara personificando, nivel de
sentimentos e emocdes, a propria empresa em que trabalha.

Ter lideranca significa exercer a autoridade ainda que dentro de um ambiente que esteja sob
constante transformacdo. Ela pode ser compreendida como um fenémeno grupal, uma vez que é
socialmente construida através da interacdo, onde surgem simultaneamente tanto aqueles com perfil de
lideres como os que se colocam como seguidores.

O lider que atua de forma eficaz caracteriza-se por ser um individuo apto para criar condi¢des
para que também floresca a lideranga em outros. Nesse caminho, acaba identificando e cultivando
lideres potenciais em todos o0s niveis.

Dentre as inimeras responsabilidades de quem conta com perfil de lideranca estd o gosto por

enfrentar riscos, a persisténcia para atingir resultados desafiadores; a coragem, ser ético, construir
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novos valores de gestdo, fazer com que as pessoas se desenvolvam, ajuda-las a encararem a realidade e
mobiliza-las para que facam mudancas, séo responsabilidades do lider hoje, que ultrapassa tudo o que
se falou e esperou dos lideres do passado.Sendo assim, é de grande valia conhecer o velho e 0 novo

paradigma de lideranca, fazendo sempre uma contraposi¢cdo de ambos.
4. O PAPEL DO LIDER EM AGENCIAS BANCARIAS

A capacidade interativa do lider, dentro de um cendrio que conta com alta competitividade,
como se verifica nos bancos brasileiros, notadamente os privados, assume um papel importante no
ambiente de trabalho, diante dos fatores que envolvem os funcionarios de tal categoria, como ja
destacado. Sdo eles fortemente pressionados diariamente para atingir metas, além da constante
“ameaga” que sofrem de demiss@o, o que atuam, naturalmente, como um fator que contribui para a
queda da qualidade na prestacao dos servicos que Ihe competem prestar.

Com isso, torna-se de extrema importancia que esse ator desempenhe de maneira exemplar esse
papel, que contribuira como instrumento de motivacao para os funcionarios sob seu comando.

E importante, ainda, que se leve em conta que:

O lider tem como objetivo principal motivar com entusiasmo para que seus colaboradores
retribuam com os resultados desejados na obtencdo do sucesso profissional e pessoal. A
esséncia da lideranca faz com que os colaboradores gerem os resultados com satisfacéo,
lideranca e o ato de liderar, influenciar a equipe e estimular o comprometimento de cada um na
geracgdo dos resultados (LOPES et al, 2008, p. 7).

Diante disso, tem-se que quem lidera deve saber como extrair do ambiente de trabalho todas as
condicBes que sirvam para proporcionar satisfacdo profissional aos liderados, principalmente para
minimizar o estresse diario de quem lida com o publico em geral, por ficar exposto a todo tipo de
humor dos que lhe procuram.

A capacidade de despertar entdo a motivagdo pode ser extraida a partir das atitudes que se tem
diante da vida. Cada pessoa lida com as situa¢fes que vivencia de uma forma individual, mas é
importante que o poder da motivagéo leve-a a ndo tem medo de correr riscos. Robbins (2005) entende
que se evidencia dentro do papel do lider a fungdo de motivar o empregado. Para tanto € preciso que se
leve em conta que, como cada um deles tem necessidades diferentes estes devem, portanto, ser tratados

de maneira diferenciada.
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E importante que os colaboradores participem de decisdes que os afetam, o que funciona como
um recurso de motivacdo que tende a aumentar a produtividade, bem como o compromisso de
trabalhar metas, além de experimentar motivacao e satisfacdo no trabalho.

Pode-se enxergar um bom lider como um maestro que rege sua orquestra que se compde da
equipe sob seu comando. Neste contexto todos tém a devida importancia tanto em conjunto como
individualmente, em busca de um ambiente em harmonia.

A falta de lideranca faz com que ainda que se conte com mausicos da melhor qualidade estes,
por falta de um comando central que o motive acabe realizando um trabalho aquém de sua verdadeira
capacidade. E como se tivesse um amontoado de pessoas caminhando sem rumo nas direcdes mais
diversas e, ainda, desestimuladas e perdidas.

Como descreve Robbins (2005) cabe a todos os lideres de equipes assumir funcBes de
aconselhamento, de facilitacdo, trato de problemas disciplinares, de revisdo quanto aos desempenhos
tanto individuais como coletivos, bem como de treinamento e de comunicagdo. Possuem, enfim, quatro
papéis principais, a saber: sdo os elementos de ligacdo com 0s componentes externos; atuam como
solucionadores de problemas; sdao administradores de conflitos e ainda sdo como treinadores.

Funcionarios desmotivados e sem perspectivas ndo produzem o que podem. E a partir de uma
lideranca eficaz que passam a ter a direc@o que serve para despertar a motivacao, que vai lhes mostrar
as perspectivas que tém diante de si.

Um atendimento bem prestado em uma agéncia bancaria costuma ser observado pelo cliente
sendo que, para tanto, é importante que o funciondrio esteja se sentindo motivado, o que pode ser
constantemente estimulado por um gestor com lideranca.

Do contrario, como destaca Robbins (2005) essas pessoas tenderdo a evitar tarefas que

acreditem ser ou muito faceis ou muito dificeis.
CONCLUSAO

Pelo que se pode extrair do estudo realizado observou-se que, considerando-se que ainda ha
muitos clientes de agéncias bancarias que preferem recorrer ao atendimento pessoal torna-se de grande

importancia o papel do lider na condugdo dos funcionarios, principalmente aqueles que lidam

diretamente com o publico consumidor dos servicos.
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Ainda que ndo consigam motivar seus colaboradores eles contribuem para a melhoria da
qualidade dos servicos a partir do estimulo para que se sintam devidamente motivados a desempenhar
as tarefas que lhes cabem, mantendo o cliente, por essa forma, satisfeitos.

Como a principal consequéncia para a empresa que ndo possui lideres em funcbes gerenciais ou
de comando é enfrentar uma queda na qualidade nos servicos prestados, podendo até mesmo vir a
perder a clientela ja conquistada para a concorréncia, ja que os produtos oferecidos sdo praticamente 0s
mesmos em todas as instituicdes do pais, tendo como diferencial justamente o atendimento que é
oferecido com as respectivas facilidades e, diante disso, foi oferecida a resposta que se buscou para o
problema formulado.

No que diz respeito ao objetivo final do estudo este foi igualmente alcancado, uma vez que se
apurou que um lider atua de maneira a estimular sua equipe a atingir os objetivos organizacionais, com
estimulos frequentes aos colaboradores para que se sintam motivados no ambiente de trabalho,
tratando a cada um como um ser individual que, por tal razdo, possui caracteristicas proprias e que

precisam ser devidamente observadas, compreendidas e respeitadas.
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