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RESUMO: Cada vez mais a concorréncia cresce vertiginosamente entre as organi-
zacoes, e de forma inversamente proporcional, cresce o desafio para os gestores.
Com base nisso, objetivou-se verificar as praticas necessarias para tornar-se um
gestor de alta performance. Para tal, realizou-se uma pesquisa aplicada de carater
quali-quantitativo. Participaram da pesquisa 17 gerentes e diretores de equipes de
instituices financeiras que atuam em Santa Catarina, nas regidées do Vale do Itajai,
Costa Esmeralda e Grande Floriandpolis, com idades entre 20 e 60 anos, de ambos
os sexos. Os dados foram coletados por meio de um questionario misto disponibili-
zado de modo on-line. Constatou-se que as praticas necessarias para se tornar um
gestor de alta performance, estao relacionadas a maneira que o gestor lida com os
desafios diarios, conduz e forma sua equipe, de modo a transmitir confianca para
seus colaboradores. Observou-se que o gestor de alta performance necessita sa-
ber delegar as fungdes, ter boa e ampla comunicagéo, possuir foco nos objetivos,
e liderar de maneira que o clima organizacional seja um item primordial para o bom
andamento das metas e resultados. Os maiores desafios para um gestor de alta
performance estao relacionados as mudancgas constantes e falhas na comunicagao
interna; seja relacionado ao publico, a equipe e/ou aos processos. Diante disso, a
formagao humana, a gestado de pessoas e engajamento, foram relacionados como
0s maiores desafios que um gestor de alta performance acaba lidando.
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1 INTRODUGAO

Cada vez mais a concorréncia cresce vertiginosamente entre as organiza-
¢bes, e de forma inversamente proporcional, cresce o desafio para os gestores. A
manutengdo do clima organizacional e o desenvolvimento do potencial produtivo
séo aspectos que fazem parte do dia a dia da rotina de um gestor e impactam nos
objetivos das organizagdes.

A negociacao de metas e seu acompanhamento entre a pessoa ou grupo e
a lideranga gera um compromisso mutuo. Para as pessoas 0 compromisso
€ o de buscar obter os resultados contratados e da lideranga e/ou organi-
zagao de prover os recursos e condigdes necessarias para que as pessoas

obtenham os resultados (DUTRA, 2017, p. 121).

E desejo dos lideres, obter o maximo de desenvolvimento das suas equipes,
porém, nem sempre isso € uma tarefa facil. Aliado a ambientes cheios de desafios
e metas, como é o ambiente financeiro, o lider € um dos responsaveis pelo sucesso
ou fracasso de sua equipe. Para isso, deve conduzi-los de maneira que 0s seus su-
bordinados, saibam exatamente quais s&o as suas responsabilidades e que estejam
de tal modo engajados e, entdo juntos, obter os resultados esperados.
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Para Weber (2010), o lider servidor € aquele que ouve e se interessa pela opi-
nido alheia, podendo concordar ou melhorar sua propria opiniao e visdo pessoal. “A
visao do lider, construida e compartilhada com seus liderados em vista de objetivos
comuns, deve ter sua amplitude batizada por valores e principios validos e referen-
ciados pela organizagéo a que faz parte” (WEBER, 2010, p. 24). Diante disso, o lider
necessita de competéncias caracterizadas pelo conjunto de conhecimentos, habilida-
des e atitudes que produzem uma atuagéo diferenciada na organizagao (GIL, 2016).

Diariamente, o gestor de alta performance se depara com situagcdes que exi-
gem tomadas de decisao, assim como, a gestao e participacado da sua equipe. Assim
sendo, é desafio constante para os lideres, tornar-se um gestor de alta performance,
executando as suas atividades de modo a conquistar e incentivar a sua equipe. O
lider de alta performance orienta e fornece espacgo para que seus liderados possam
também assumir responsabilidades, tomem decisdes, tornando, assim, um ambien-
te de busca mutua pelos resultados de uma maneira cujas metas sejam vistas como
desafios superaveis e viaveis. Desse modo, objetivou-se verificar as praticas neces-
sarias para tornar-se um gestor de alta performance.

O profissional de alta performance reconhece as dinamicas necessarias, es-
tando em desenvolvimento constante, buscando o melhor para si e para a empresa
que representa e, consequentemente, inspira a equipe a seguir seus ensinamentos,
resultando na melhora dos resultados, com equilibrio e organizagao.

Considerando esses aspectos, a pesquisa possibilitara uma melhor percep-
¢ao das caracteristicas e qualidades necessarias para tornar-se um gestor de alta
performance, com foco na formacao de equipes e busca de resultados em ambien-
tes de instituicdes financeiras, a partir da compreensao de diferentes lideres.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1 GESTOR DE ALTA PERFORMANCE

Desenvolver equipes é o papel fundamental de um lider, para orientar e faci-
litar os processos para que seus liderados possam tracar o seu caminho dentro da
instituicdo de forma produtiva. Assim sendo, o lider possui o compromisso de ajudar
no desenvolvimento profissional e pessoal.

Os inputs e os outputs que os individuos transportam para a atividade pro-
fissional sdo fundamentais para se distinguir um profissional com um alto
nivel de desempenho e performance, de um com um nivel inferior. Um pro-

fissional de sucesso deve dispor de uma pandplia de competéncias que
va de encontro as caracteristicas da organizagdo. No fundo, um equilibrio

entre competéncias comportamentais e técnicas (PINTO, 2018, p. 16).

Mas nao é uma tarefa simples de ser exercida. O compromisso acaba sendo
umas das competéncias essenciais para um lider perante sua equipe. Auxiliar que
seus liderados consigam percorrer o caminho da aprendizagem da forma como a
instituicao espera, na busca da exceléncia profissional e pessoal, € um ponto funda-
mental para o sucesso de uma equipe.

O lider necessita de dedicagao, e para que essa lideranga seja realmente de
alta performance, precisara estar em melhoria constante, buscando evoluir nos pro-
cessos permanentemente com inteligéncia emocional.

Segundo Oliveira (2017, p. 44) “pode-se considerar que a ética, os valores e
a moral representam um tripé de sustentacdo para a adequada lideranca [...]". Essa
liderancga ira estimular em seus liderados a confiangca, motivando sempre a fazer
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escolhas conscientes e que tenham autonomia e explorem seus potenciais. Auxilia
na identificagao das competéncias de cada liderado, fornece feedbacks construtivos
e repassa seguranga.

Weber (2010, p. 61), ao citar sobre Jan Carlzon, ex-presidente de uma com-
panhia aérea escandinava SAS, sobre sua visdo do papel de um lider visionario,
salienta que além de demonstrar confianca e ter uma visao de negdcio, precisa ser
leal, ter seus objetivos claros e bem tragados, direcionados ao bom atendimento ao
cliente, visando o progresso. Isto €, o lider precisa ter uma visao geral da empresa e
estabelecer o tom e diregéo.

Ainda para Weber (2010), uma das habilidades que os lideres de sucesso,
independente do campo de atuagdo de cada um, € a capacidade de ter uma visdo
ampla, visando sempre os objetivos da empresa e sonhos dos individuos. O com-
portamento humano € movido pela visédo, pela percepg¢ado, da clareza quanto aos
objetivos e os resultados almejados. Quando os comportamentos e as atitudes do
lider estiverem em consonéancia com os objetivos da empresa e direcionados a esse
propaosito, sera mais facil obter o apoio e parceria de seus liderados.

Buscar o engajamento da equipe é fundamental para o lider, demonstrando
confianga para que também consiga o respeito de todos. O lider precisa ter visdo de
todo processo e de seus liderados, sabendo identificar possiveis falhas ou sobrecar-
ga que possa comprometer os resultados; além de, estar disposto a ensinar. Tecen-
do orientagdes, conversando, tirando duvidas, auxiliando em novos procedimentos
e no apoio para melhoria do desenvolvimento de cada um.

Uma vez que o tempo do gestor deve ser alocado de acordo com a hierarquia
de valores, a delegacao das tarefas mostra-se um aspecto importantissimo
da gestao. A pessoa que delega e a pessoa a quem a tarefa é delegada de-
vem compartilhar uma base de informagdes e ideias operacionais de como
resolver problemas, um requisito que nem sempre é cumprido. Se os dois
nao tiverem essa base em comum, a pessoa que recebe a tarefa so tera
como realiza-la se receber instrugdes especificas. Como no caso da intromis-
sao gerencial, na qual atividades especificas sdo detalhadamente prescritas,

o resultado ¢é a baixa alavancagem gerencial (GROVE, 2020, p. 89).

O lider ciente do que precisa entregar e do que esperar da sua equipe, torna
as acdes mais eficazes, consegue ajustar as estratégias, e por fim, conquistara um
desempenho de alta performance alinhado aos resultados esperados.

2.2 DESAFIOS DAS ORGANIZAGOES FINANCEIRAS

Gerenciar uma instituicao financeira é caracterizado por diversos desafios a se-
rem cumpridos. Um mercado exigente a espera de entregas cada vez maiores, exige que
os profissionais tenham e desenvolvam cada vez mais suas competéncias gerenciais.

Atualmente, as instituicoes financeiras estdo inseridas em um cenario de
constantes mudangas, ocasionados por avangos tecnolégicos e exigéncias do mer-
cado globalizado. Por conta disso, os gestores de instituigdes financeiras, precisam
recriar seu cotidiano devido a constantes pressdes do préprio mercado.

Clientes cada vez mais exigentes e conscientes dos seus direitos cobram
maior qualidade dos produtos ofertados, ambientes adequados e profissionais com
experiéncia, capazes de solucionar os problemas que Ihes serao apresentados.
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Segundo Costa e Silva (2019), a tarefa de liderar uma equipe de uma insti-
tuicdo financeira, na maioria das vezes nao é facil, sendo considerados gerentes
intermediarios, ja que estdo entre atender as solicitacoes dos diretores e conseguir
fazer que sua equipe cumpra as metas, mantendo a sintonia e, principalmente, a
motivacado. Dessa forma, apesar de ser um lider, também é subordinado a coman-
dos de quem esta acima e necessita manter sua propria dedicagdo, motivagao e
comprometimento com a instituigao.

Pensando nas competéncias necessarias de maneira organizacional para os
gestores, teremos:

» Competéncias de negdcio: competéncias relacionadas a compreensao do
negocio, seus objetivos na relacdo com mercado, clientes e competidores,
assim como com o ambiente politico e social; exemplo: conhecimento do
negoécio, orientagao para o cliente.

» competéncias técnico-profissionais: competéncias especificas para certa
operagao, ocupagao ou atividade, como, por exemplo, desenho técnico,
conhecimento do produto, finangas;

» Competéncias sociais: competéncias necessarias para interagir com as pes-
soas, como, por exemplo, comunica¢do, negocia¢ao, mobilizagdo para a mu-

danca, sensibilidade cultural, trabalho em times (FLEURY; FLEURY, 2011, p. 36).

A partir dessa categorizagao, emergiram, proposto por Bundchen, Rossetto
e Silva (2008), as competéncias gerenciais necessarias para um lider de instituicao

financeira, a saber:
Competéncias Sociais
. Suportar pressdes e adaptar-se a situagdes e contextos variados;
. Investir no fortalecimento da equipe;
. Tornar claros para a equipe os objetivos a serem atingidos;
. Adaptar a linguagem a situagao e ao ouvinte;
. Ouvir os interlocutores com atencgao;
. Manter as pessoas informadas sobre planos e processos;
. Comunicar-se de modo a gerar entusiasmo;
. Apresentar-se positivamente (estado de espirito);
. Desenvolver relacionamentos com clientes e colegas.

O©CoO~NOOOPS~WN-=-

Competéncias Técnico-profissionais

10. Utilizar técnicas de planejamento estratégico;

11. Monitorar a qualidade e o andamento dos servigos;

12. Conhecer técnicas de negociagao;

13. Gerenciar conflitos;

14. Fazer escolhas a partir de recursos escassos;

15. Delegar atividades de trabalho;

16. Conhecer os produtos e servigos do banco;

17. Acionar pessoalmente rotinas e processos operacionais;
18. Utilizar métodos para conduzir reunides de trabalho.

Competéncia de Negocios

19. Compreender como a agéncia interage com os clientes;

20. Manter-se atento as oportunidades negociais;

21. Focalizar a ateng¢ao nos resultados financeiros;

22. Desenvolver uma rede de informagdes estratégicas;

23. Procurar informagbes em varias fontes;

24. Orientar as agdes pelas necessidades dos clientes;

25. Estabelecer parcerias com os clientes;

26. Integrar-se e participar dos eventos na comunidade (cidade);
27. Pesquisar sobre os costumes e tradicées que afetam a comunidade de
clientes (BUNDCHEN; ROSSETO; SILVA, 2008, p. 9).
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Administrar as rotinas internas em uma instituicao financeira, exige do lider
uma série de atividades, que vao prospectar novos clientes, prestar consultoria fi-
nanceira, analisar indices de desempenho da sua agéncia, lidar com a liberacéo e
recuperacao de créditos e, ter as habilidades para gerenciar sua equipe, para que
assim, possam trabalhar em conjunto em busca de melhores resultados.

Diante do cenario apresentado, faz-se necessario que o lider de instituicbes
financeiras, saiba, além da parte técnica, ser capaz de criar oportunidades para seus
liderados, sabendo identificar o perfil de cada um, para poder explorar ao maximo
suas capacidades. Também, ndo podemos deixar de mencionar a respeito da admi-
nistragao de conflitos, a fim de manter bons relacionamentos.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Realizou-se uma pesquisa aplicada de carater quali-quantitativo. A pesquisa
aplicada almeja buscar solugdes praticas para resolugdo de problemas. Segundo
Pereira (2019, p. 20), “[...] os conhecimentos adquiridos sao utilizados para aplica-
¢ao pratica e voltados para a solugao de problemas concretos da vida moderna”.

As pesquisas quali-quantitativas, combinam a utilizagdo de métodos quanti-
tativos e qualitativos, na resolugéo do problema. Sobre a pesquisa quantitativa, Ri-
chardson (1999, p. 70) menciona que “[...] caracteriza-se pelo emprego da quantifi-
cacgao, tanto nas modalidades de coleta de informagdes quanto no tratamento delas
por meio de técnicas estatisticas”.

Ja a pesquisa qualitativa segundo Minayo (2014, p. 57) é utilizada para o
“estudo da histdria, das relagdes, das representagdes, das crengas, das percepgdes
e das opinides, produtos das interpretacbes que os humanos fazem a respeito de
como vivem, constroem seus artefatos e a si mesmos, sentem e pensam’.

Para o desenvolvimento da pesquisa, selecionou-se propositalmente geren-
tes e gestores de equipes de instituicdes financeiras que atuam em Santa Catarina
nas regides do Vale do Itajai, Costa Esmeralda, Grande Florianépolis e Vale do Rio
Tijucas, com idades entre 20 e 60 anos, de ambos 0s sexos.

Como instrumento para coletas de dados, utilizou-se um questionario misto.
O questionario, contendo 20 perguntas, foi respondido de modo on-line por meio do
Google Forms, no periodo de 13/12/2021 a 31/03/2022. Para tal, realizou-se a divul-
gacao sobre a pesquisa, com convite para a participagao, em meios de comunicagao
e redes sociais. Os interessados, anteriormente ao acesso ao questionario, tiveram
acesso ao Registro de Consentimento Livre e Esclarecido (RCLE), e somente apés o
seu aceite, o participante teve acesso as perguntas que compunham o questionario.

No total, teve-se a participacao de 17 pessoas. De modo a evitar a exposi¢cao
dos participantes nao distinguiremos o sexo dos participantes durante a analise e os
denominaremos de P1; P2; P3, e assim sucessivamente, até P17. Dentre os 17 partici-
pantes, 15 sao gerentes, um diretor operacional e um diretor financeiro. Todos possuem
formagéo no ensino superior, dez possuem graduacgao e sete pdés-graduagao. No que
se refere a faixa etaria, 12 possuem entre 30 e 39 anos; trés possuem de 40 a 49 anos;
um possui de 50 a 60 anos e um de 20 a 29 anos. Tivemos a participagao de pessoas
que atuam em quatro regides de Santa Catarina, a saber: sete na Grande Floriandpolis;
seis no Vale do Itajai; trés na Costa Esmeralda; uma no Vale do Rio Tijucas. Ademais, 16
atuam ha mais de cinco anos em instituicoes financeiras e uma de um ano a trés anos.
Realizam reunibes com a sua equipe; nove participantes informaram realizar uma ou
mais por semana; trés realizam uma por més e cinco realizam uma por més.
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Finalizado a coleta de dados, realizou-se uma analise mista (quantitativa e
qualitativa), com a percepg¢ao, conceitos, significados e, em alguns momentos, a
quantificacao das respostas de modo a ilustrar a representatividade que representa
no total das respostas. Para obtermos uma interpretagdo mais aprofundada, utili-
zamos também de categorias de analise, para compreens&o de quais as principais
caracteristicas um lider de alta performance precisa ter.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Sabe-se que para fazer a associagao entre gestor e a compreensao de lide-
ranga, faz-se necessario entender que, segundo os dois papéis se complementam,
pois, o gestor ira além de planejar, controlar e administrar a instituicdo, ele estara
ligado aos colaboradores, que lhe dardo o apoio necessario para alcangar os obje-
tivos. O gestor se prepara para o futuro com planejamento e orgamentos, tragcam
metas a curto e meédio prazos, disponibilizando recursos necessarios para atingir os
objetivos. Mantém a organizagao, estrutura cargos, realiza treinamento dos colabo-
radores, comunica-se e monitora os resultados e metas (CHAVES et al., 2020).

Ja o processo de lideranga, segundo Borges e Mendes (2014), é aquele que
influencia os seus subordinados com uma maneira leve, apresentando os seus valo-
res pessoais e organizacionais, na busca dos objetivos das instituigdes. Os lideres,
geralmente s&o vistos como pessoas carismaticas.

Quanto a percepcéo do que é lideranca de alta performance, baseado nas
evidéncias das respostas dos entrevistados, estabeleceu-se as categorias: (i) ges-
tor; (ii) equipe; (iii) tomada de decisao; e, (iv) metas.

Na categoria (i) gestor, com base na exposi¢cdo dos participantes, citou-se
como pega-chave que consegue executar suas atividades de forma eficaz, mantém
bom clima organizacional, repassa confianga a sua equipe, possui habilidades de
gerenciamento e incentivo, é eficiente, produtivo, proativo, busca novas técnicas, é a
peca central e fundamental; e, possui habilidades suficientes para envolver a equipe
em todo o processo.

Segundo Borges e Mendes (2014), a lideranga € um importante papel em
todas as organizacdes. E por meio dela, com o papel do lider, que é possivel manter
o clima organizacional, interferindo nos comportamentos, associando com os obje-
tivos da instituicdo, formulando e executando da melhor maneira possivel.
Corroborando, P2 acredita que a lideranga de alta performance é

quando o lider consegue executar as atividades junto a equipe com os re-
sultados e metas concluidas e tendo um bom clima organizacional, bom
ambiente e onde todos executam suas atividades com responsabilidade
trocando ideais para o melhor resultado a todos.

Nesse mesmo sentido, para o P13 é o “que possui Conhecimento, Habilida-
des e Atitudes (CHA), que entrega além do resultado proposto”. Percebe-se que a
lideranga de alta performance esta diretamente associada as competéncias que o
gestor possui, sendo a figura principal do processo, porém, n&o unica, visto que pre-
cisa saber administrar os objetivos propostos pela empresa com a técnica do bom
gerenciamento de sua equipe, para que juntos possam buscar os resultados.
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A categoria (ii) equipe, € compreendida pela maioria dos participantes (P1,
P4, P6, P7, P8, P12, P16 e P17) como uma peca-chave para o sucesso de uma
gestao de alta performance. Sao eles que precisarao estar capacitados, estar com
espaco para que tomem decisdes, possam sugerir novas ideias e sejam incentiva-
dos diariamente na busca de melhores resultados para a instituigéo.

O lider, também, precisa identificar em sua equipe as aptiddes de cada
qual, de modo a conceder as atribuicdes adequadamente. Delegar respon-
sabilidades para desenvolverem as tarefas e deve delegar aos escolhidos
a responsabilidade de desenvolverem as tarefas para que as metas sejam
alcangadas. Ao passo, que lhe cabe manter a equipe motivada e nao deixar
passar eventuais estados de satisfagao, comprometimento, frustracao den-
tre outros fendbmenos psicoldgicos que caracterizam a relagdo que se tem

no ambiente de trabalho (MAIO; MAIO NETO; SILVA, 2021, p. 4).

Evidencia-se a necessidade da equipe para o desenvolvimento da liderancga.
Sendo assim, P11 relata que:

[...] a lideranga de alta performance entende que o bem mais precioso da
equipe sdo as pessoas e busca desenvolve-las a expor 0 que cada uma
tem de melhor, entendendo suas dificuldades e trabalhando em conjunto

para a melhoria, crescimento e alcance dos resultados.

Também, mencionou-se por P4 que este, tem a “habilidade para incentivar
sua equipe em um desenvolvimento constante fazendo com que a equipe/pessoas
possa(m) tomar decisbes em busca de atingir dos objetivos tragados”. Para P5 “é
a gestao de pessoas e processos com a finalidade de extrair o maximo resultado
possivel dos liderados, levando em consideragao seus perfis comportamentais por
meio de agdes estratégicas”. Complementando, outro aspecto primordial para a sua
acao, foi citado pelo P15, “conhecer a empresa e sua equipe, delegar com empatia,
incentivar constantemente a melhoria continua dos processos e da equipe, desafiar
por meio de metas e ao mesmo tempo mostrar a importancia do papel de cada um
no cumprimento delas”.

Baseado nos relatos, visualiza-se a importancia que a equipe possui para o
desenvolvimento das agdes e metas propostas pela instituicdo. Demonstra a rele-
vancia do engajamento, acesso a informacdes e conhecimentos para a qualidade do
grupo. Incentiva-los e mostrar o caminho, dando-lhes o senso de pertencimento ao
processo, possibilita a toda a equipe com seu gestor, elevar a capacidade de reali-
zarem suas tarefas de maneira mais leve e comprometida.

Para que isso aconteca, evidenciou-se a (iii) tomada de decisao, uma ligacao
entre o gestor e formacao de equipe. Os liderados precisam estar seguros o suficien-
te para que possam tomar decisdes em conjunto para o bom andamento da agéncia
e desenvolvimento das suas fungdes, sem unicamente depender do gestor. Com
isso, sabera até onde podera tomar a decisao.

[...] Os processos de tomada de decisao, cada vez mais descentralizados, exi-
gem dos trabalhadores mais autonomia e responsabilidade e uma maior capa-
cidade para agirem de forma mais proativa, flexivel e inovadora. Este tipo de
contexto nutre e promove a aplicagdo do intraempreendedorismo como uma
das estratégias a que a organizagao recorre para responder aos seus diversos
desafios enquanto incrementa a sua rentabilidade (SANTOS, 2021, p. 1).
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Aspecto esse observado no relato de P4 supracitado e, também sinalizado
pelo P3: “passar confianca aos seus colaboradores, € dar a eles a oportunidade de
tomarem decisdes, sugerir ideias”. Mas, de certa forma, essa tomada de decisao,
também precisa do aval do gestor.

Para Maximiano (2000), os gerentes enfrentam na sua maior parte, situagdes
que nao estao estruturadas, imprevistas, que precisando de um diagndstico preciso,
exigindo, assim, da sua capacidade de tomada de decisao, principalmente, porque
problemas ndo aparecem de maneira isolada, precisando muitas vezes, tomar va-
rias decisdes em curtos espagos de tempo.

Dessa forma, assevera-se que metas e resultados nao sédo construidos por
uma unica pessoa. O gestor ndo possui a capacidade de conseguir realizar todas
as tarefas propostas, por isso, necessita ter sua equipe trabalhando em prol dos
objetivos, de forma clara e participativa. Para tal, ideias e sugestdes necessitam ser
bem-vindas e fazerem parte do processo. Para que isso ocorra, os colaboradores
precisam ser participes e sentir confianga em seu gestor para que possam tomar de-
cisdes, seja na auséncia do seu lider ou entao, para o andamento de maneira rapida
e eficaz de um processo. Isso nao significa tirar responsabilidades ou entao, deixar
a equipe totalmente livre, e sim possibilitar o conhecimento necessario e o suporte
para que sigam suas orientacoes e filosofia de trabalho.

Por fim, foi relacionada a (iv) “meta”, que se relaciona a todas as demais ca-
tegorias. A meta € o que da um destino, um ponto de chegada. Para uma gestao de
alta performance, ela esta relativamente relacionada com a efetividade do processo.

Observando pelo lado da produtividade, o que a “organizacao e o funcionario
visam sao metas e melhores resultados, o que quer dizer um futuro melhor tan-
to para a empresa quanto para seus funcionarios” (BOCK; FURTADO; TEIXEIRA,
1999, p. 22). Relacionando com as respostas recebidas, alguns participantes (P1,
P2 e P11) relacionaram a gestéo de alta performance com a motivagédo em buscar os
resultados e metas. As metas e resultados, tradicionalmente estdo presentes no dia
a dia das instituicdes financeiras, mas tornam-se menos pesadas quando compar-
tilhadas com equipes que estio inseridas, engajadas e dispostas em conjunto com
o gestor, a alcanga-las e superar os desafios. A meta sera o objetivo final de toda e
qualquer agao proposta, cujo sucesso dependera do caminho tragcado.

Quando questionados sobre as caracteristicas e qualidades de um gestor de
alta performance, revelou-se as categorias: (i) delegar tarefas e (ii) comunicagao. A
categoria (i) delegar tarefas evidenciou-se como quando é dada a outra pessoa da
equipe a responsabilidade para a execug¢ao de uma tarefa ou atividade. Nesse caso,
o gestor confia uma determinada atividade para um membro de sua equipe.

No mundo empresarial ndo é diferente o gerenciamento do tempo é impor-
tante para alcancar metas. Uma boa organizagao evita sobrecarregar o ges-
tor e solicitar ajuda quando nao for capaz de executar a tarefa em tempo
adequado sao grandes aprendizados de uma boa organizagéo do tempo,
afinal trabalho em equipe é fundamental, delegar tarefas, procurar se distan-
ciar daquilo que Ihe tira o foco do seus objetivos ( seja redes sociais ou até
mesmo outros colaboradores), ndo adiantar 20 atividades que talvez sejam
menos importantes, mas é aconselhavel que sempre que houver um tempo
vago execute a tarefa, evitando que essa tarefa vire um incéndio, e seja ne-
cessario se desesperar para apaga-lo (FORATINI et al., 2020, p.19-20).
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No caso das caracteristicas e qualidades, percebem que o gestor precisa sa-
ber delegar as tarefas, cumprir as fungdes descritas no cargo, melhorar resultados
e estar disposto a comandar a equipe de forma que se comprometam em atingir as
metas e resultados. Saber delegar também foi uma categoria citada a partir da per-
gunta da escolha das cinco palavras que consideravam mais importantes para um
gerente de agéncia/gestor de equipes.

Assim sendo, saber delegar uma tarefa é uma forma de desprendimento para
um lider, um desafio constante, ja que muitas vezes, podem ficar receosos de estar
perdendo o controle da situacido e, acham que aquela tarefa somente sera bem-feita
por ele mesmo. Também, pode ser pelo fato de o proprio gestor se sobressair como
executante, ja que ha atividades imprescindiveis. Para sentir seguranca ao dele-
gar a tarefa, € preciso conhecer o seu colaborador, para saber que a pessoa certa
desenvolvera a tarefa e que ira exercer de forma adequada, com conhecimento e
responsabilidade. E preciso ter clareza, para deixar claro qual a expectativa que o
gestor tera com aquela delegacéo de tarefa, revisbes e acompanhamentos, para
verificar se esta sendo cumprida conforme esperado. Entende-se o ato de delegar
tarefas como um ato de confianga.

Esses aspectos estdo diretamente relacionados a categoria (ii) comunicagéo,
também evidenciada. A comunicacao clara e assertiva foi relatada como um item

crucial ao gestor.
A comunicagao, em primeiro lugar tem que ser entendida como parte ine-
rente a natureza das organizagdes. Estas sao formadas por pessoas que
se comunicam entre si € que, por meio de processos interativos, viabilizam
o sistema funcional para sobrevivéncia e consecugao dos objetivos organi-
zacionais num contexto de diversidades e de transa¢des complexas. Por-
tanto, sem comunicagéo as organizagdes nao existiriam. A comunicacao &

um fendmeno organizacional continuo (KUNSCH, 2006, p. 175).

A comunicagéo esta relacionada pelos participantes (P2, P3, P6, P11, P14
e P15), a elementos, como: saber ouvir, conversar, saber direcionar a equipe para
alcancar resultados; respeito, ética e comunicagao; visao estratégica, comprometi-
mento, comunicativo, adaptavel; transparéncia. Por varias vezes, citou-se como um
item essencial ao gestor de alta performance.

A comunicagdo € um dos desafios das instituicbes. O gestor necessita, pri-
meiramente, ser um bom ouvinte, para que assim consiga se posicionar de forma
clara. A comunicagao, ndo € apenas deixar a equipe informada sobre um determi-
nado processo, € se comunicar com determinada eficiéncia para colaborar com a
diminuigado de conflitos, melhorar o desenvolvimento das equipes e obter melhor
produtividade. Independentemente da forma como ocorra, verbal ou escrita, sera
vital para o bom desenvolvimento de uma equipe.

Outro aspecto essencial ao desenvolvimento das ag¢des sdo os gestores te-
rem os equipamentos e materiais necessarios para realizar o seu trabalho, no caso
dos participantes, 12 mencionaram possui-los, enquanto 5 mencionaram nao os ter.
Sabe-se que ter condicdes de trabalho € essencial.

Para Maximiano (2000), embora a tecnologia esteja mais voltada para os
meios mecanicos, ela ndo se limita apenas a isso, pois também pode ser incluido
0s métodos para organizar, estruturar e manipular as atividades humanas. Com os
materiais e equipamentos necessarios, os profissionais terdo maior facilidade em
realizar suas fungdes, com rapidez e eficacia.
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Ademais, os participantes acreditam ser necessario para tornar-se um gestor
de alta performance: (i) conhecimento e (ii) atualizagdo. Com relagéo ao (i) conheci-
mento, foi levantado como um ponto primordial para o sucesso dos lideres, estando
presente em dez respostas recebidas.

Um lider é muito mais que um superior hierarquico. E alguém que possui
sabedoria, conhecimentos e técnicas para desenvolver pessoas, criando a
sua volta um ambiente no qual a comunicagéo, a coesao, a criatividade e

o trabalho em equipe estdo sempre presentes (GONCALVES, 2009, p. 11).

O conhecimento, diariamente, modifica-se e, consequentemente, é necessa-
rio (ii) atualizagao. Isso também é percebido pelos participantes, ao elencarem que
o gestor precisa realizar formagao continua, ter conhecimento do ramo de atuacéo,
assim como conhecer bem a organizacgao e ser organizado.

O gestor que detém o conhecimento necessario para desenvolver sua fungéo, com
mais facilidade repassa informagoes, instru¢des e torna a tomada de decisdo mais facil.
Além de contribuir significativamente para o processo e para a formagéo de sua equipe.

No caso da atualizagéo, evidenciou-se no relato de P2 e P9 estar em cons-
tante aprimoramento, estudando e se atualizando, e ser incansavel na busca de
conhecimento. Com o mundo globalizado, existem muitas formas de se buscar infor-
magdes e atualizagdes, como leituras de jornais, livros, revistas.

Seja para conseguir ser um melhor profissional a cada dia, seja por conta da com-
petitividade profissional, faz-se necessario estar constantemente atualizado. Isso garante
um diferencial para o gestor e faz com que se destague em meio aos demais. Reflete em
uma equipe mais bem preparada, além de enfrentar novos desafios com maior qualidade.

Devido a muitas vezes a facilidade e a possibilidade de gerenciar o tempo
do seu modo, a forma como a maioria dos participantes mencionou de se manter
atualizado sobre o mercado é por meio da internet, de modo on-line. Mais especifi-
camente, como e onde buscam se manifestou: treinamentos on-line, sites de econo-
mia, podcasts, pesquisas na internet, YouTube, e o modo on-line, de alguma forma
esteve presente em todas as respostas. Quanto a essa forma de apreensao do co-
nhecimento, Moran (2004, p. 246) nos chama a ateng¢ao que “hoje, com a Internet e
a fantastica evolucéao tecnolégica, podemos aprender de muitas formas, em lugares
diferentes, de formas diferentes. Mas ainda é a escola a organizadora e certificadora
principal do processo de ensino-aprendizagem”.

A internet € um meio de atualizagao profissional de maneira rapida e cémo-
da. Sao inumeros sites especializados em todas as areas, cursos disponibilizados,
videos profissionalizantes, dentre outras possibilidades. O que permite facil acesso
e uso, possibilitando aos profissionais do ramo financeiro tenham acesso.

Com relagao ao maior desafio no cargo de gerente de agéncia/gestor de equipe, le-
vantaram-se as categorias: (i) formagao humana; (i) gestao de pessoas; €, (i) engajamento.

A (i) formagao humana, € necessaria para preparar o colaborador para que
seja capaz de desenvolver suas atividades com maestria, que seja consciente das
suas responsabilidades, (auto)critica ao ponto de observar pontos de melhorias,
para que assim, com o gestor e demais membros da agéncia, possam juntos desen-
volver o que |hes foi proposto.

115



Esse lugar do trabalho no interior da educagao profissional da-se especial-
mente na versao mais corriqueira: a de preparagdo para o0 mercado de tra-
balho. Sao reforgadas as compreensodes estritas sobre 0 manejo da técnica
sem a problematizar, sem que a mesma seja compreendida como construgéo
humana. Separa-se entéo técnica de todo o pensamento e formagéo humana,
que a ela estao intrinsecamente associados; separa-se fazer e pensar, inse-

paraveis em qualquer atividade humana (FISCHER, FRANZOI, 2009, p. 41).

Evidenciando as respostas recebidas, P1, P3, P4 e P6, disseram que o maior
desafio esta no treinamento da equipe para conseguir extrair o melhor de cada mem-
bro, desenvolver pessoas e ter uma equipe bem alinhada e desenvolvida. Verifi-
cou-se que os recursos humanos sdao um dos maiores desafios para um gestor. O
sucesso depende do conjunto.

Aspecto também relacionado quando questionado sobre, dentro da equipe, o
que o gestor busca desenvolver para atingir as metas propostas pela instituicdo, em
que varios (P1, P3, P4 e P6) citaram pelo desenvolvimento da equipe. A exemplo,
P12, “busca desenvolver a visao estratégica e o engajamento de cada colaborador,
mostrando a capacidade de cada um e auxiliando nos pontos de dificuldade”.

A globalizagéo trouxe para as empresas uma preocupag¢ao extra com o
mercado competitivo. A briga por consumidores se torna cada vez mais in-
tensa. Vendo isso, € cada vez mais importante desenvolver todas as areas
da empresa para se manter competitivo. Uma area que tem influenciado os
resultados da empresa é o trabalho em equipe. Ou seja, o desenvolvimento
de equipes eficientes se tornou uma ferramenta preciosa para as empresas
que querem estar no topo (FERRAZ, 2009, p. 43).

No caso das (i) estratégias foi elencada como um item fundamental para o desen-
volvimento. Para P6 e P12, acompanhar metas, tragar estratégias e apresentar para a
equipe, € uma das maneiras de delegar as metas e acompanhar o seu desenvolvimento.

Para Anthony e Govindarajan (2011), todas as organizagdes que sdao bem
administradas, possuem estratégias, embora muitas vezes, nao estao tao claras aos
participantes, porém essas estratégias é que mostram a diregcdo que a instituicéo
planeja para obter suas metas.

As estratégias sao ferramentas e formas de organizar e guiar o caminho tra-
cado aos objetivos que pretendem alcangar. Com elas, evita-se, por vezes, a falta
de foco, desperdicios de tempo, a desorganizagao, falta de acompanhamento e co-
nhecimento de onde esta e aonde pretende chegar. Ela ajudara a mostrar a diregéo,
fazendo com que caso a estratégia ndo esteja de acordo, possa ser analisada e
alterada quantas vezes forem necessarias.

Com relagao a (ii) gestao de pessoas sao praticas que serao aplicadas para
gerenciar pessoas, que inicia desde o recrutamento e selegao, os treinamentos e
acompanhamentos no dia a dia e as avaliagbes e feedbacks de desempenho. Essa
faz parte da rotina e das obriga¢des de um gestor.

Nesse sentido, a gestdo estratégica de pessoas envolve formulagao, imple-
mentagao avaliagdo de resultados para o alcance de vantagens competitivas,
baseadas na gestao de pessoas. A formulagéo de politicas de gestao de pes-
soas deve estar alinhada com as estratégias organizacionais no sentido de

contribuir para o alcance dos resultados do negécio (STEFANO, 2008, p. 11).
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De acordo com as respostas apresentadas, P7, P8 e P10 trataram sobre o
maior desafio ser o gerenciamento de pessoas. Uma das fungdes do gestor, e das
mais importantes e desafiadoras, € a gestao da equipe. Lidar com diferentes persona-
lidades, perfis, niveis de conhecimento, comprometimento, capacidade de absorcao
de conteudo e graus de agilidade, fazem com que o dia a dia seja repleto de entraves,
até que a equipe esteja alinhada. Lidar com rotatividade de colaboradores, faz com
que, muitas vezes, a equipe desalinhe. Por conta disso, o gestor precisa estruturar e
acompanhar os processos que acontecem dentro da sua agéncia, visualizando for-
mas de simplificar, adaptar ensinamentos, visando o aumento da produtividade.

O que representa a necessidade do (iii) engajamento, alinhado ao relacionamen-
to humano. Ja que n&o basta a equipe de colaboradores possuir conhecimento, também
precisa estar comprometida com sua fungao e atribuicdes que lhes foram repassadas.

Para Azevedo (2020), investir em educagao, em manter seus colaboradores inte-
grados, mantendo presente o senso de pertencimento com a empresa, mostrar facil aces-
so a diregao, promove o0 engajamento e destaca ganhos positivos para as organizagoes.

De acordo com P11 e P16, por exemplo, manter a equipe engajada € um dos
principais desafios do gestor, e para isso, precisa se reinventar todos os dias. En-
gajamento esta diretamente ligada com a lideranca. Um lider é capaz de influenciar
positivamente ou negativamente uma equipe, partindo de agcdes que potencializem
o desempenho daquele grupo. Essas ag¢des geralmente podem ter um forte impacto,
para que o grupo se destaque de maneira exemplar ou ndo, nas suas atribuigdes,
metas e alcances dos resultados.

Relacionado com o questionamento sobre quais seriam os desafios que o ges-
tor enfrenta diariamente na fungdo, com relagdo a equipe, as categorias levantadas
foram (i) motivagao e (ii) perfil. Motivar uma equipe esta diretamente ligada com o en-
gajamento. E conseguir estimular os seus colaboradores a novos desafios diarios, sem
perder o ambiente saudavel e a satisfacao que ele possui em fazer aquelas atividades.

Os sistemas motivacionais compreendem todos os tipos de incentivos e re-
compensas que as organizagdes oferecem a seus empregados na tentativa
de conseguir o desempenho que possibilite a realizagao de seus objetivos.
Os sistemas motivacionais abrangem desde os elogios e desafios propos-
tos pelos gerentes, até a participagao dos funcionarios no processo decisoé-
rio, nos lucros ou na propriedade da 14 empresa, passando por beneficios,
prémios, programas de enriquecimento do trabalho e planos de carreira

(MAXIMIANO, 2000, p. 362).

Nesse contexto, para P2 “o desafio € motiva-los, mostrando o lado positivo de
tudo, pois as pessoas possuem uma grande tendéncia do negativismo ao novo”; P3,
complementa ainda que, “o desafio diario € manter uma equipe treinada, motivada e
engajada a cumprir as metas”.

Para que uma equipe se fortalega, é importante que esteja na mesma sintonia.
Estimular o reconhecimento das tarefas concluidas, evidenciar a importancia de cada um
dentro da equipe, diminuindo medos e aumentando os crescimentos em conhecimento.

Com relagao a categoria (ii) perfil, nenhuma pessoa ¢é igual. Ha personalida-
des diferentes e se expressam diferentes das outras. Por isso, € muito comum, nas
equipes serem bastante pulverizadas com perfis diversos, os quais se nao foram
devidamente identificados, o gestor pode realizar cobrangas ou bloquear talentos
que precisam ser direcionados de maneira distinta.
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As diferengas individuais se apresentam de acordo com a cultura, mas a
existéncia dos tipos psicolégicos e a tendéncia dos padrdées de comporta-
mento se agruparem, de acordo com diferentes configuragdes, formando
os perfis comportamentais, transcendem a fronteira da cultura, sdo proprias
da natureza humana (RICCO, 2004, p. 17).

Os perfis comportamentais diferem a cada pessoa, necessitando de
tratativas diferentes. Havendo a necessidade de ser analisado, ja que ira demandar,
com frequéncia, de ajuste de equipes e formas diferentes de trabalho.

Para Silva (2020) € necessario saber lidar com os perfis comportamentais, pois ha-
vera divergéncias nas personalidades de cada membro, ndo sendo isso, um ponto negati-
VO ou ruim, ja que muitas fungdes existem necessitando de uma mescla de caracteristicas.

Aproveitando a relagado entre equipes, quando os participantes foram ques-
tionados sobre o que considera ser um bom ambiente de trabalho, P2 e P16 citaram
o clima organizacional como um dos mais importantes. Porém, os P3, P7, P11, P12,
P13 e P14 também tiveram suas respostas ao encontro com a necessidade de se
manter um bom clima entre os colaboradores.

Clima Organizacional € uma variavel abrangente que influi direta e fortemen-
te nos resultados de qualidade, produtividade e desenvolvimento das orga-
nizagdes. Desta forma, as empresas que buscam o sucesso e a exceléncia
precisam acrescentar um novo e importante componente em sua estratégia e
estrutura funcional, a Gestao do Clima Organizacional, ou seja, as empresas
necessitardo administrar as variaveis que dao sustentagdo ao clima organi-

zacional positivo (BATTISTI; HORACIR; SANTOS, 2011, p. 14-15).

Para P2, “seria um bom clima organizacional, com uma equipe engajada em busca
dos resultados, responsabilidade com as atividades atribuidas e executadas [...]"; para P7
€ “um ambiente que seja leve e que as pessoas se sintam bem executando seu trabalho”.

O clima organizacional favoravel torna um clima mais positivo para o trabalho, no qual
se torna mais compreensivel quais as metas e objetivos daquela agéncia, as preocupagdes
sao facilmente administradas e favorece crescimento mutuo, gerando novas oportunidades
e faz com que os colaboradores tenham orgulho em fazer parte daquela instituico.

Segundo Battisti, Horacir e Santos (2011), varios aspectos estéo ligados ao clima
organizacional, que vai desde a localizagao fisica da empresa, limpeza, refeitorios até a
parte pessoal com programas de incentivos, beneficios, a integragdo entre os colabora-
dores em que cada um expressara sentimentos que em conjunto irdo fazer a diferenga.

Com relagdo a pergunta sobre quais os desafios que o gestor enfrenta diaria-
mente nessa fungao com relagao ao publico, foi levantada a categoria: (i) personalidade.
Com relacao a (i) personalidade, diariamente os profissionais de instituicoes financeiras
s&o procurados para resolugéo de problemas ou para adquirir algo de sua necessidade.
Porém, lidar com diferentes tipos de personalidades, acaba sendo um desafio, ja que
pode se demonstrar mais agressivo, fechado, pouco ou muito comunicativo, apressado,
e para todos esses perfis, 0 gestor demanda moldar seu atendimento.

Para Preisler, Borba e Battirola (2002, p. 114):

[...] uma equipe é formada de individuos, cada qual com a sua personalida-
de e visdo do mundo, sendo entdo necessario que o administrador conheca
as formas de pensamento e agédo de seus subordinados, em decorréncia
das dimensdes culturais que formam a sua personalidade enquanto pes-
soas e profissionais.
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Nesse interim, P13 manifestou “lidar com pessoas estressadas e grosseiras
seria a pior parte”; para P2 “os clientes do escutam o que querem ouvir’. A escuta
ativa e a boa comunicacao, sao excelentes formas de lidar com as personalida-
des diferentes que surgirem para atendimento. Dar a resposta que o cliente espera,
nem sempre sera possivel, porém, achar formas que o impacto seja o menor se faz
necessario. O atendimento diferenciado, mais humano, desenvolvido em algumas
instituicdes financeiras, torna-se um diferencial.

Elementos essenciais para a segunda categoria (ii) clareza. Ainda, fazendo
um link com a questao de qual estratégia o gestor considera melhor para estabelecer
uma boa comunicacéo, as categorias levantadas foram (i) escuta ativa e (ii) feedba-
ck; diretamente relacionadas a questao da clareza na forma de comunicacgao.

A (i) escuta ativa e capacidade de ouvir, foi citada por P6, P15, P16 e P17. Quanto a
clareza, P9 expressou que “ouvir sempre a equipe, manter comunicagao clara, verificar pontos
de deficiéncia de cada colaborador e treina-lo/ desenvolver aquilo que se fizer necessario”.

Para Henriques (2018), a escuta ativa seria a capacidade de ouvir a outra
pessoa sem julgamentos, com empatia, sendo mais generoso com as pessoas. Com
a escuta ativa, sera possivel desenvolver didlogos mais assertivos e eficientes. E
necessario inicialmente a dedicagao para ouvir, deixar a pessoa se expressar, a fim
de conseguir absorver, sem intromissdes no que o outro esta falando.

A escuta ativa, também foi uma das categorias levantadas na questao de que se a
equipe estiver pouco engajada com as metas estabelecidas, 0 que o participante como ges-
tor ira fazer para mudar a situagao. Outra categoria levantada nessa questéo foi (i) dialogo.

O P12 manifestou que: “converso com o grupo primeiro, para tentar entender
0 que houve e corrigir o problema”; ja P9, “nos reunimos, escuto a opinido de cada
um, vamos em busca de melhorar as estratégias”.

Para Vargas (2021), a escuta ativa esta ligada a capacidade de prestar a atencao
no que o proximo esta falando, assim, ficara mais facil entender o que esta sendo aborda-
do, fazer perguntas coerentes e nao interromper em momentos inapropriados. Essa es-
tratégia pode ser utilizada também com a proxima categoria (ii) feedback, que também foi
levantado pelos participantes como algo essencial para estabelecer a boa comunicagéo.

O feedback & um processo que consiste no provimento de informagao a
uma pessoa sobre o desempenho, conduta, eventualidade ou agao execu-
tado por esta, objetivando orientar, reorientar e/ou estimular uma ou mais
acdes de melhoria, sobre as agbes futuras ou executadas anteriormente
(CONSONI, 2010, p. 24).

Para P2, P3, P12 e P14 a necessidade de ter feedbacks constantes para es-
clarecer duvidas, mostrar o que precisa ser mudado e as conversas, Sao essenciais
para adotar como estratégias de boa comunicacao. O feedback é uma importante
ferramenta para ser utilizada pelo gestor. Com ela sera possivel demonstrar ao co-
laborador erros e acertos, diminuir certas ansiedades naturais do dia a dia, corrigir
falhas que nem sempre sao perceptiveis ao préprio colaborador e adequar esse
profissional aos interesses da empresa.

Ao que nos parece, o objetivo do feedback deveria ser construtivo para melho-
rar a performance do colaborador, por isso, necessita ser feito de maneira adequada.
Para Consoni (2010), o feedback ajuda a direcionar um colaborador, com o objetivo de
melhorar uma atividade que esta sendo orientada, ou para incentivar e reforgar o de-
sempenho que ja vem sendo dedicado a uma determinada tarefa. Ele vai muito além
de uma ferramenta de gestao para lider, ele € uma ferramenta de treinamento.
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Segundo Consoni (2010), o feedback deve estar mais focado em aspectos do
comportamento que sera possivel com que o colaborador modifique em si mesmo.
Deve ser imparcial e nao ter julgamentos de valores, sendo mais reflexivo do que
descritivo e que também sejam apresentadas verdades relativas e ndo absolutas,
para que assim possa ser uma conversa mais motivadora do que impositiva.

Itens como escolher um local adequado para dar o feedback, respeitar a pri-
vacidade sempre que for oportuno, respeitar o seu psicoldgico e de quem recebera
também devem ser itens levados em consideracao. A intengao € sempre de melhoria,
e um feedback dado de maneira errada, pode ter efeitos negativos ao colaborador.

Com relagao ao (ii) didlogo, P9 destacou que “nos reunimos, escuto a opiniao
de cada um, vamos em busca de melhorar as estratégias; P11 mencionou que: “con-
verso de forma honesta com todos, mostrando a necessidade do alcance da meta, os
resultados que vamos alcancgar e, principalmente, mostrando o quanto a participagcao
de cada um é importante para que o alcance seja possivel’; e, P12 que “converso com
0 grupo primeiro, para tentar entender o que houve e corrigir o problema”.

Para Gongalves (2009), um lider deve perceber a importancia e a necessidade de
um dialogo com seus liderados, e utiliza-lo como uma importante ferramenta para man-
ter um ambiente harmonioso, com qualidade e de bom convivio para os colaboradores.
Dornas (2019, p. 4) sintetiza que, “em resumo, dialogo significa a busca do entendimento
e a supressao de pressupostos, em um processo de escuta ativa que envolve a atencao
quanto a formulagao do pensamento, seus possiveis equivocos e incoeréncias”.

O dialogo € uma importante forma de se posicionar com os seus colaboradores,
sendo importante primeiro ouvir e saber se colocar com educacao e cuidado, para ser com-
preendido, deixando todos cientes de metas, resultados, planejamentos. E uma transmis-
sao de ideias, de pensamentos, de acdes, que irao fazer a diferenca no sucesso da equipe.

Com relagdo ao questionamento sobre cinco palavras que eram consideradas
mais importantes para um gerente de agéncia/ gestor de equipe, nove delas foram cita-
das, sendo por ordem, as trés que formaremos as categorias: (i) capacidade de delegar,
sendo citada 15 vezes, abordada anteriormente, (ii) comunicagao, citada por 14 vezes
e (iii) confianga, 12 vezes. Quanto a (i) capacidade de delegar, ja abordamos quando
dissertado sobre as caracteristicas e qualidades de um gestor de alta performance.

Com relagao a (ii) comunicagao, quando bem-feita, evita com que informagdes se-
jam circuladas de maneira inadequada, contribui para a organizacao, exposi¢ao de ideias,
auxilia no levantamento de estratégias levando o conteudo de maneira clara e objetiva.

Nota-se que, a comunicagado € parte do relacionamento do lider para a
organizacdo de equipe. A medida em que expde as ideias com clareza,
torna-se as atividades organizacionais faceis de serem trabalhadas; uma
falha na comunicacao pode desestabilizar toda estrutura de um projeto ou
de uma estratégia. E a comunicacao facilita todo o processo de trazer a
equipe para que se tenha éxito no que foi tragado como objetivo naquele
momento (NASCIMENTO, 2014, p. 17).

A comunicacgao faz parte das habilidades necessarias para um gestor. Com
ela, ele conseguira, ou ndo, transmitir de maneira clara informagdes, conhecimen-
tos, para o bom andamento da agéncia. Também com ela, evitara que seus colabo-
radores obtenham informagdes distorcidas, ou, ndo tomem conhecimento de infor-
magdes essenciais do dia a dia.
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Tem-se ainda a categoria (iii) confianca, que foi muito levantada pelos par-
ticipantes. Vista como algo primordial para que os colaboradores trabalhem com
confianga e executem o que Ihes é proposto seguranca. Um lider que nao transmite
confianga aos seus liderados, perde o controle da sua agéncia. Gera uma falta de
harmonia, trabalhando cada um pelo seu, sem pensar no conjunto.

Para Nascimento (2014, p. 15), “as relacdes interpessoais cada vez mais pas-
sam a depender da confianga entre os liderados com o seu lider, e essa a cada dia
se conquista e se amplia”. A confianga que um lider pode transmitir para sua equipe,
gera uma uniao entre os colaboradores, dispostos a enfrentar todos os desafios de
maneira unida. Consegue influenciar as pessoas, fazendo com que busquem mais
conhecimento, gera engajamento e senso de pertencimento aquela equipe. A con-
fianca também gerara mais liberdade aos liderados, pois sabem que possuem um
suporte que os auxilia e lhes passara seguranga sempre que precisarem.

Com relacao aos desafios que o gestor enfrenta diariamente na funcdo com
relacao a instituicdo, foram categorizadas: (i) falha na comunicacgao e (ii) mudancgas.
A (i) falha na comunicacado € um dos problemas mais comuns em qualquer institui-
cao, posicionamento também corroborado por P5, P10, P11 e P17, sendo a falha na
comunicagao um dos maiores desafios a serem superados com relagao a instituigao.
Ela afeta diretamente a todos os processos, prejudica a produtividade e influencia
negativamente no bom andamento da agéncia.

Nota-se que, a comunicacéao é parte do relacionamento do lider para a or-
ganizagdo de equipe. A medida em que expde as ideias com clareza, tor-
na-se as atividades organizacionais faceis de serem trabalhadas; uma fa-
Iha na comunicacgao pode desestabilizar toda estrutura de um projeto ou de
uma estratégia. E a comunicacgao facilita todo o processo de trazer a equipe
para que se tenha éxito no que foi tragcado como objetivo naquele momento

(NASCIMENTO, 2014, p. 17).

A falha na comunicagao entre gestores e seus liderados, entre niveis de hierar-
quia, acaba sendo uma corrente de ma qualidade na informag&o. Além de gerar transtor-
nos operacionais, levar a erros, prejudicar a produtividade, pode ocasionar na piora do
clima organizacional. Nesse sentido, esse ponto deve ser dado uma atencao especial,
ja que muitas das categorias levantadas estao diretamente ligadas a comunicagao.

Por fim, a categoria (ii) mudangas, também bastante citada pelos participantes
(P2, P7 e P12). Para Davis e Meyer (1999), a velocidade das mudancgas hoje em dia &
algo tao forte, vindo de tantas frentes, como na ciéncia, na produ¢do, nas demandas,
que as instituicbes muitas vezes nem conseguem acompanhar 0 mesmo ritmo.

P2 e P7 sinalizam que as mudangas diarias, sistémicas e de legislacdo acabam sen-
do um desafio. Ja para P12 é “estar atualizado constantemente sobre a area a que se é res-
ponsavel para apresentar estratégias que irdo auxiliar no alcance e aumento de resultado.”

O meio financeiro em especifico, € acometido por mudancgas frequentemen-
te, que precisam ser acompanhadas. Informagdes, geralmente, validas, podem nao
fazer mais sentido no dia de amanha, necessitando de uma resposta rapida para
inclusdo da nova rotina, alteragdo no procedimento, criagdo de novas estratégias
para acompanhar a evolugéo e outras rotinas necessarias ao bom funcionamento do
trabalho desenvolvido.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Com base na pesquisa realizada, constatou-se que as praticas necessarias
para se tornar um gestor de alta performance, estao relacionadas a maneira como o
gestor lida com os desafios diarios, conduz e forma sua equipe, de modo a transmitir
confianca para seus colaboradores.

Observou-se que o gestor de alta performance necessita saber delegar as
fungdes, ter boa e ampla comunicagao, possuir foco nos objetivos, e liderar de ma-
neira que o clima organizacional seja um item primordial para o bom andamento das
metas e resultados. Percebe-se ainda, que o gestor de alta performance em uma
equipe, destaca-se pelo seu conhecimento, busca constante de atualizacéo, pela
maneira de mapear oportunidades e, também, de lidar com os desafios. Demonstra
maturidade em lidar com conflitos, com a experiéncia e vivéncias ja passadas.

Os maiores desafios para um gestor de alta performance estdo relaciona-
dos as mudangas constantes e falhas na comunicagéao interna; seja relacionado ao
publico, a equipe e/ou aos processos. Diante disso, a formagdo humana, a gestao
de pessoas e engajamento foram relacionados como os maiores desafios que um
gestor de alta performance acaba lidando.

Apresentou-se como fatores limitadores o nao preenchimento do questionario
completo por alguns participantes, maior alcance de participantes, tendo em vista o
numero de gestores e o numero de respostas recebidas. Por meio dos resultados
obtidos, recomenda-se para possiveis novas pesquisas, estudos sobre perfis com-
portamentais de colaboradores de instituicbes financeiras e como transformar um
lider num gestor de alta performance.
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