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Resumo: A lideranga tem um papel estratégico, pois cabe a ela transmitir os principios e
valores que regem a organizagao, facilitando a adaptagao e a integragao dos funcionarios,
além de conceber e articular as metas que colocam as pessoas acima das preocupagodes
individuais. O estilo de lideranga praticado pelo lider pode incentivar a realizacao das
atividades ou, pelo contrario, pode promover a competi¢ao negativa e desmotivar a
equipe, sendo que, a falta de comprometimento prejudica a performance da empresa.
Nesse sentido, esse estudo tem como objetivo identificar a importancia do coaching
e da lideranga no desenvolvimento da equipe (funcionarios e gestores) do segmento
bancario em uma agéncia do setor ptiblico da Serra Gaticha. A metodologia do estudo
consiste em uma pesquisa descritiva, com abordagem quantitativa, por meio do uso de
questionario estruturado, aplicado a cem por cento da equipe. Os resultados da pesquisa
evidenciam que mais da metade dos funcionarios entrevistados desconhece o coaching e
a sua aplicagao na pratica. O estudo também evidencia que a maioria dos entrevistados
nao acredita que um processo de coaching influencie no atingimento das metas, por
outro lado, a maioria mostra concordancia sobre a necessidade de investimentos por
parte da institui¢ao bancaria para a formagao e o desenvolvimento de lideres.
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1 INTRODUCAO

Um dos grandes desafios de um lider numa institui¢ao financeira
plblica é conseguir que os integrantes de sua equipe estejam em sintonia com
os interesses do banco, felizes e determinados a darem o melhor de si para
atingirem as metas estabelecidas.

No contexto atual, os funcionarios estao sempre trabalhando sob
pressao, visto a quantidade de metas e o niimero de clientes a serem atendidos.
Da mesma forma, a institui¢ao bancaria apresenta um ambiente competitivo
e, por se caracterizar como ente publico, diferencia-se das demais instituigdes
pela sua importante fungao social para os governantes municipais e estaduais
para com as suas respectivas politicas econdmicas. No setor piiblico uma
regra elementar é a transparéncia, ou seja, toda equipe deve atuar de forma
correta e ainda ter visao sistémica. Assim, todos os funcionarios devem ter
acesso aos manuais operacionais e o conhecimento dos produtos e servigos que
serao oferecidos aos clientes, bem como os fundamentos estratégicos do banco
(Missao, Visao e Valores) e também saber o que querem fazer: os motivos que
os levam a trabalhar na area comercial quando sao recrutados, e ainda, se
desejam atuar no atendimento das pessoas fisicas ou juridicas.

A partir dessa breve contextualizagdo, cabe ressaltar a importancia de
cada pessoa da equipe entender o seu papel na institui¢ao bancaria, bem como
é possivel desenvolver o aconselhamento de carreira de forma estratégica e
individualizada para que se tenha equilibrio entre os interesses da organizagao
e dos individuos. Para que isso ocorra é possivel desenvolver um processo
de coaching de modo individual, incluindo fatores relacionados ao negocio
(FREAS, 2003).

Outra, ndo menos relevante, é a valorizagdao profissional. Todos os
funcionarios de uma empresa devem se sentir importantes, que efetivamente
sejam ouvidos e que seus posicionamentos sejam levados em conta nas
tomadas de decisdes, isto é, que realmente se atue como uma equipe e nao
como executores dos servigos ou “grupo de pessoas” (BRUM, 2017).

Consoante a isso, Cortella (2015) acrescenta que um colaborador nao se
mantém na empresa somente pela remuneragao, mas sua permanéncia também
considera o significado do trabalho, o bem-estar que sente quando seu trabalho
é valorizado e quando percebe ali a possibilidade de um futuro conjunto. Uma
empresa que nao oferece no dia a dia condi¢des de reconhecimento, quebra
esse equilibrio.

Os gestores das institui¢des bancarias geralmente enfatizam que os
funcionarios devem estar motivados, serem proativos e engajados com o
que pretendem desenvolver para que possam crescer profissionalmente e
pessoalmente na institui¢ao. Aliado ao crescimento dos profissionais, os
gestores também se preocupam em como desenvolver o melhor atendimento
aos clientes. De modo geral, os funcionarios do segmento bancario tem 6timas
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oportunidades de desenvolvimento de suas carreiras, porém, apesar de
ocuparem cargos excelentes com salarios compativeis, algumas vezes nao se
sentem realizados no ambiente de trabalho, devido ao contexto de pressoes
exercidas pela competitividade, concorréncia e pela busca por resultados
(AGLIARDI, 2016).

A partir do cenario competitivo, destaca-se também que os gestores da
agencia tem papel importante no desenvolvimento de seus liderados. Desta
forma, atuar como lider coach passa a ser uma necessidade no dia a dia dos
gestores do segmento bancario.

Diante dessa perspectiva, esse estudo de caso apresenta como problema:
Como o coaching e a lideranga podem ser aplicados em uma agencia bancaria
da Serra Gaticha para o desenvolvimento da equipe e o atingimento das metas?

Para atender ao questionamento, tem-se como objetivo geral identificar
a percepc¢ao dos gestores e funcionarios da ageéncia sobre a importancia do
processo de coaching e da lideranga para o desenvolvimento da equipe e o
atingimento das metas.

Para atingir o objetivo geral tem-se os objetivos especificos, que sao:

a) Compreender a importancia do coaching e da lideran¢a no setor
bancario para o desenvolvimento das carreiras dos funcionarios.

b) Realizar pesquisa com os funcionarios da agéncia bancaria.

Para tanto, a metodologia de pesquisa aplicada foi de natureza descritiva
e quantitativa, por meio de estudo de caso, sendo que a coleta dos dados foi
realizada por intermédio de questionario estruturado, em que os participantes
apresentaram a sua percepgao sobre as principais indagacoes relativas ao tema
e especificaram o seu nivel de concordancia com uma afirmagao.

Este artigo € composto em trés partes: desenvolvimento do levantamento
de literatura referente ao tema (revisao bibliografica); um estudo de caso
dentro da referida ageéncia; e a analise dos resultados obtidos. Por fim, tem-se
as consideragdes finais, na qual sao apresentadas as conclusdes do estudo, as
limita¢gdes da pesquisa, bem como as recomendagdes para estudos futuros.

2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico contempla a delimitagao do tema e consiste em uma
ampla revisao teorica através de artigos e livros com as mais recentes obras
cientificas disponiveis que tratam do assunto. Portanto, o referencial apresenta
uma breve abordagem sobre o setor bancario e as suas particularidades,
defini¢des de coaching e lideranga e coaching para lideres no setor bancério.
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2.1 Setor bancario e suas particularidades

Uma preocupagao fundamental que deve permear a rotina dos
funcionarios do setor bancario é a forma de atendimento aos clientes, pois a
qualidade desse atendimento reflete diretamente no relacionamento e na
satisfagao do cliente. Um atendimento executado de forma errbnea pode
provocar o registro de reclamagdes na propria instituicdo ou em oOrgaos
externos. Além disso, um banco é regido por metas e, portanto, todos devem
exercer o papel de atendimento e vendas para que as metas sejam atingidas.

O atendimento executado em ageéncias bancarias envolve uma venda
transacional, na qual o atendente procura sensibilizar e convencer o cliente
no primeiro contato, utilizando-se, por exemplo, de argumentos emocionais.
Nesse caso, é importante lembrar que nem sempre o vendedor terd uma
segunda chance para oferecer o seu produto ou servigo, entao deve ser assertivo

(GERHARDT, 2012).

Em paralelo a isso, todos os lideres do segmento bancario devem
conhecer o potencial de cada funcionario da equipe para aloca-lo no local
correto e obter a motivagao dele, criando condi¢des para o aperfeicoamento
continuo, o desempenho e o bem estar de cada um, garantindo assim o melhor
atendimento ao cliente.

Lembrando sempre que a motivagao é uma porta que se abre de dentro
para fora, &€ um processo que comega na selecao das pessoas. Geralmente, a
motivagao baseia-se em dois pilares: necessidade e paixao. Se voce gosta, ama
o que faz, vai querer melhorar sempre. Ainda é preciso compreender que a
disposi¢ao de uma equipe, o entendimento e a colaboragdo entre os funcionarios
podem ser mais decisivos que o brilho individual (BERNARDINHO, 2006).

Quando se analisa as ocorréncias registradas nas institui¢oes financeiras,
verifica-se que muitas dependem primordialmente do atendimento aos clientes
(comportamento do funcionario, recusa de atendimento e “venda casada”) e
outras denotam a necessidade de revisar a maneira como se oferece e/ou se
vende alguns dos principais produtos e servicos (Cartao de Crédito, Cesta de
Servigos/Tarifas e Seguros).

A partir dessa breve caracterizacdao, observa-se que o processo de
coaching, dentro de uma institui¢ao financeira ptiblica pode ser fundamental
para capacitar a equipe e aplicar os conceitos de lideranga, organizando as
pessoas dentro da propria equipe para que atuem na sua area de afinidade e
nao por acomodacao, sendo assim, o gerente deve atuar como um Leader Coach,
fazendo com que os funcionarios sejam consultores e nao vendedores, ou seja,
oferecer o produto e/ou servigo adequado para cada perfil de cliente.

De acordo com Castro (2013), as empresas bem-sucedidas sao as quais
reconhecem a importancia e investem nos seus funcionarios, colocando-os no
seu devido lugar, como importantes e decisivos para o crescimento profissional
e a lucratividade da institui¢ao financeira.
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Marques (2013) salienta que um lider consegue compreender as
necessidades da equipe contribuindo para o desenvolvimento profissional de
cada colaborador. Também acredita que para o grupo o Leader Coach deve ser
um exemplo a ser seguido.

Outro desafio que pode ser alcangado por meio do processo de coaching
€ o entendimento sobre os valores, cultura e ética dos funcionarios para que
estejam alinhados com os principios do banco, tema que tem crescido no Brasil
e no exterior e, principalmente, nas institui¢does financeiras. Dessa forma, a
empresa atingira melhores resultados e conquistara clientes fiéis e que se
identificam com o Banco (GARBELINI, 2016).

Na agencia bancaria em estudo, o atendimento a qualquer cliente
precisa estar pautado em quatro pilares: Cortesia, Transparéencia, Eficiéncia
e Disponibilidade. Conhece-los e atuar em consonancia com suas diretrizes &
determinante para o sucesso profissional, para atingir a satisfacao dos clientes e
garantir o resultado financeiro.

Em complemento a isso, uma equipe de alta performance & aquela
que tem metas compartilhadas, apresenta uma nogao clara das prioridades,
atua de forma honesta e integra, fornece feedbacks, tem total disponibilidade
para falar abertamente, todos os participantes tém um entendimento e uma
visao sistemica, sendo capazes de substituir uns aos outros sem problemas
de adaptagdes, baseados na confianca, capacidade e boa vontade de todos
(MARQUES, 2013).

Nas agencias bancarias ha funcionarios dos mais variados perfis
profissionais, ha diferentes formagdes e experiéncias, e todos devem ter o objetivo
de oferecer um atendimento de qualidade e aprofundar o relacionamento com
os clientes. Cabe esclarecer que no banco, define-se cliente como toda pessoa
fisica ou juridica, que se apresenta em agencias e pontos de atendimentos ou
entra em contato por qualquer local de interagdo, podendo fazer parte ou nao
de uma carteira de clientes diferenciados. Tal defini¢do informa que cliente
também é a pessoa que interage com a institui¢do por qualquer natureza, até
mesmo em um centro cultural ou em um evento esportivo ou social. Ou seja,
qualquer pessoa pode ser um cliente do banco, por isso todos devem estar
preparados para prestar um atendimento de exceléncia.

2.2 Defini¢des de coachiing e lideranca

Segundo o dicionario Aurélio (2010), competencia é a qualidade de
quem é capaz de apreciar e resolver certo assunto, fazer determinada coisa;
capacidade, habilidade, aptidao, idoneidade. Assim, nos tempos atuais tem-
se uma maior adesao ao uso dessa teoria, pois cada vez mais os funcionarios
precisam adquirir conhecimentos para atenderem o exigente mercado de
trabalho. Nessa perspectiva, percebe-se que o coaching pode auxiliar no
desenvolvimento e/ou aquisi¢ao de novas competeéncias.
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Para tanto, é importante compreender o que é coaching e como
pode ser aplicado em agéncias bancarias do setor puiblico. Lotz e Gramms
(2014) argumentam que coaching é um processo que estimula reflexdes para
potencializar o desempenho de um individuo, promovendo o desenvolvimento
pessoal e/ou profissional.

Na percepg¢ao de Marques (2013) o coaching visa aumentar o desempenho
dos individuos, resultado em efeitos positivos. Para que isso ocorra, o processo
contempla uma metodologia que utiliza ferramentas e técnicas aplicadas por
um profissional capacitado e habilitado para exercer esse papel. Em resumo, o
objetivo do coaching é sair de um ponto atual para chegar a outro ponto e/ou
estado desejado.

O coaching busca a solugao dentro de cada individuo e esta baseado em
conduzir o individuo para a solugdo através de perguntas, ou seja, é preciso
conduzir o cliente para a solugao (sem oferecer a solugao) que atenda as suas
necessidades. O coach utiliza ferramentas com o proposito de estimular o coachee
a observar a situagao de acordo com uma nova perspectiva (GERHARDT, 2012;
LOTZ; GRAMMS, 2014).

E possivel que as pessoas nao saibam como e o que precisam para
aumentar seus conhecimentos e competencias. Desenvolver competencias
comportamentais abrange as crengas individuais e o coach é preparado
para derrubar essas crengas que impedem o funcionario de atingir uma alta
performance (KRAUSPENHAR; MARQUES, 2015). Além disso, o coaching
contribui para que as pessoas enxerguem outras possibilidades, permitindo
alterar o padrao de escolhas e obter resultados diferentes (LOTZ; GRAMMS,
2014).

De acordo com Krauspenhar e Marques (2015), algumas pessoas se
perdem em seus objetivos e foco, acomodam-se e ddo importancia a coisas
paralelas, deixando de se capacitar. Todo esse processo de mudanga precisa
partir da vontade do funcionario e, caso ele nao veja importancia em mudar,
desistira facilmente. Krauspenhar e Marques (2015 complementam que o
coaching desenvolve o autoconhecimento que, por sua vez, ajuda a identificar
as principais habilidades de cada individuo e, com isso, fortalecer seus pontos
fortes.

O mercado profissional estd demonstrando que a fun¢do do bancario
daqui para frente vai ser diferente. Os bancarios terdao que atuar como
empreendedores e desenvolverao fun¢des diferentes, basta analisar o uso de
tecnologias que as institui¢des bancarias vem incorporando. Quem resistir
ficara para tras. Todos terao que aceitar e caminhar junto com a evolugao.
Nesse contexto de novas tecnologias, os lideres passam a ter uma importancia
ainda maior.

Conforme a percep¢ao de Franco (2015), quando os lideres estao
despreparados , os funcionarios entram em conflito ou se acomodam como um
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mecanismo de defesa. Sem inovacgao e crescimento a equipe e o banco ficam
estagnados e passam a correr grandes riscos no mercado altamente competitivo.

Os lideres devem ser transparentes e atuar como treinadores. No
mundo de hoje ndao é possivel esconder conhecimento. Bernardinho (2006,
p. 114) enfatiza que o lider deve dar o exemplo por meio de suas atitudes e
agoes, inspirando e influenciando as pessoas para que fagam a coisa certa, de
preferéncia com entusiasmo para atingir um objetivo comum. Cabe estabelecer
a diferenca entre coaching e lideranga, e compreender o quanto essas duas
técnicas e ferramentas estao relacionadas e como devem ser utilizadas de
forma complementar. Marques (2013) diz que a lideranga & uma habilidade que
esta relacionada com a motivagdo e com a influéncia dos liderados para que
atinjam os resultados desejados, considerando sempre o comportamento ético
e positivo.

Goldsmith, Lyons e Freas (2003) consideram a lideranga como um
relacionamento, onde ha um vinculo e um depende do outro. Os autores
também dizem que lideran¢a nao tem um néimero certo para acontecer, o
relacionamento pode ocorrer com um ou com mil pessoas.

De acordo com os autores e conceitos anteriores, a crise no mundo
dos negobcios nao é tao grave quanto a dificuldade de encontrar lideres
emocionalmente capacitados, o denominado leader coach que, com as suas
habilidades, conhecimentos e experiéncias, consegue formar uma equipe de
alta performance e motivada para atingir os resultados planejados, aléem de
administrar essa equipe com maestria (BIEGELMEYER ET AL,2016).

Com a caréncia de lideranga, nao é possivel formar equipes ou as
mesmas sao desfeitas, pois o mercado estd mais preocupado em formar
profissionais eficientes (técnicos e gerentes) do que lideres eficazes (AMARAL
ET AL,2019). Por outro lado, Charan (2008) pontua que mesmo tendo poucos
lideres competentes no mercado, ha muitos profissionais que podem ser
desenvolvidos. ”.

Por outro lado, as empresas, independente do segmento, podem
desenvolver todos os lideres necessarios, a partir do momento em que possuem
um conhecimento claro sobre o que um lider é e 0 que & necessario para
desenvolve-lo, a empresa pode tomar agdes para criar um banco de lideres

(CHARAN, 2008).

Uma das formas de desenvolver lideres é investir em coaching,
capacitando os lideres para que atuem como leader coach. Para Lotz e Gramms
(20140 primeiro passo de uma liderangca baseada em coaching & romper a
cultura de vitimizagao, fazendo com que a equipe se torne mais pro-ativa em
seus pensamentos e escolhas e, consequentemente, impactando nos resultados.

Raramente os funcionarios de uma ageéncia bancaria sem a orientagao
de um leader coach se tornarao uma equipe de alta performance que trabalha
alinhada aos principios do banco, focando nos resultados e metas. O leader
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coach implementa ferramentas e formas de trabalhar inovadoras, sempre com o
objetivo de acrescentar valor aos liderados, levando-os rumo a alta performance
com melhorias continuas e consistentes.

2.3 Coaching para lideres do setor bancario

Atualmente, no mundo dos negocios, fala-se menos na formacgao de
um generalista e mais na forma¢do de um multiespecialista. E menos um
funcionario voltado para uma visdo apenas genérica das atividades, mas ele
ganha autonomia para construir novas competéncias. A busca por exceléncia
e resultados tornou-se prioridade para os lideres, deve-se otimizar recursos e
atuar com custos reduzidos (GOMES, 2015).

Um lider que se destaca é o que trabalha em favor da institui¢ao e dos
funcionarios, tem relagdes positivas, desenvolve talentos e conduz a equipe aos
resultados por sua influéncia, valorizando o potencial de cada um e buscando a
exceléncia nos resultados (GOLDSMITH; LYONS; FREAS, 2003).

De acordo com Castro (2013), € comum ouvir que aquele funcionario
& um lider nato. Na verdade, muitas pessoas téem o dom de congregar, somar
esforgos e liderar. Todavia, a lideranga deve ser permanentemente cultivada
pelo lider de forma continua, deve empreender a¢des reflexivas sobre seus atos
em relagdo aos seus funcionarios, ao mercado e aos objetivos e as necessidades
da institui¢do. E preciso compreender, enquanto lider, que o banco é maior do
que seu ego e suas aspiragdes pessoais e que suas fungoes estao a servico da
instituig¢ao.

O processo de coaching & um diferencial para os lideres que buscam
autonomia em seus funcionarios. Gomes (2015) afirma que o coaching visa
desenvolver, transformar e apresentar resultados. O autor destaca que o
coaching atua com técnicas efetivas de aumento de performance, busca metas,
objetivos e sonhos, ensina a pensar diferente, ampliando a visao e permitindo o
crescimento na carreira.

O processo de coaching produz melhorias na performance dos
funcionarios e do banco, um crescimento veloz tanto no ambito pessoal, quanto
no profissional, um relacionamento saudavel entre lideres e liderados e a
possibilidade de ter uma equipe de alta performance para o alcance das metas e
outros objetivos. Para que isto aconteca, & necessario o acompanhamento de um
coach preparado para que os coachees estejam comprometidos com o processo
(DIAS et. al., 2015).

Ainda conforme Dias et. al. (2015), o método do coaching acelera
os resultados, proporciona um aumento na autoestima dos funcionarios
estimulando-os a executarem ac¢bes em outras areas, contribuindo para a
melhoria na qualidade de vida, diminuindo o estresse e abrindo caminho para
melhor aproveitar as coisas positivas que a vida oferece.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

O presente estudo partiu de suposi¢des dos pesquisadores sobre o caso,
uma vez que ambos atuam no segmento bancario em institui¢des piblicas.
Caracteriza-se como um estudo de caso, pois considera a realidade especifica
de uma ageéncia bancaria situada na Serra Gaticha. O estudo de caso é muito
utilizado quando se tem questdes “como” e “por que”, e o enfoque esta sobre
um fendmeno contemporaneo no contexto da vida real (YIN, 2010).

A metodologia contempla a pesquisa descritiva, que visa descrever as
caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou o estabelecimento
de relagdes entre variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta
de dados: questionario e observagéo sistematica. Assume, em geral, a forma de
levantamento (PRODANOYV; FREITAS, 2013).

Para coletar os dados, utilizou-se de questionario composto por 10 (dez)
questdes. O questionario foi construido com base no referencial tedrico e passou
pela validagao de um especialista na area e por um pré-teste. No processo de
pré-teste os questionarios devem ser aplicados a uma pequena amostra da
populagao para identificar e eliminar possiveis problemas (RODRIGUES, 2015).

O tipo de estudo descritivo utilizado na pesquisa foi o levantamento de
campo. No método de levantamento de campo as informagdes foram obtidas
através de perguntas aos funcionarios. A abordagem de pesquisa aplicada foi
de natureza quantitativa. Pesquisa quantitativa considera que tudo pode ser
quantificavel, o que significa traduzir em nimeros opinides e informagdes para
classifica-las e analisa-las. Requer o uso de recursos e de técnicas estatisticas
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

A coleta dos dados foi feita por meio de um questionario, em que os
participantes puderam responder as questdes em Escala Likert e as questdes
fechadas (sim ou nao). Os dados foram coletados no periodo de 19 a 23 de
fevereiro de 2018, sendo que contemplou o censo da agéncia bancaria, situada
em Caxias do Sul no Rio Grande do Sul. O censo é uma coleta realizada sobre
populagdes que possuem uma sequéncia de estruturagdo bastante utilizada
nas pesquisas descritivas: especificac¢ao dos objetivos; operacionalizagao dos
conceitos e das variaveis; elaboragao do instrumento de coleta de dados; pré-
teste do instrumento; selecao de amostra; coleta e verificacao dos dados; analise
e interpretacao dos dados; e, apresentagdo dos resultados (PRODANOV;
FREITAS, 2013). Por fim, realizou-se a analise dos dados coletados na pesquisa
quantitativa, montando tabelas e graficos para melhor visualizagdao dos
resultados.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Esta etapa contempla a analise das informagdes coletadas junto aos
funcionarios da agéncia bancaria, sendo que a partir das respostas analisou-
se, com base nas categorias pré-estabelecidas: o perfil dos respondentes, o
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conhecimento sobre coaching e a relagdo entre coaching versus lideranca. O
questionario foi respondido pelos 19 (dezenove) funcionarios, totalizando
100% (cem por cento).

4.1 Perfil dos respondentes

A partir do Grafico 1, verifica-se que 68% (sessenta e oito por cento) dos
entrevistados sao do género feminino. O grafico 2 mostra a faixa etaria, sendo
que a predominante é acima de 35 anos. Por sua vez, o grafico 3 apresenta que
74% (setenta e quatro por cento) dos entrevistados nao tem fungao gerencial.

Gréafico 1 — Género dos Entrevistados

e ™\
B FEMININO
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Fonte: elaborado pelos pesquisadores (2018)
Grafico 2 — Faixa Etaria dos Entrevistados
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Fonte: elaborado pelos pesquisadores (2018)
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Grafico 3 — Fungao Gerencial
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Fonte: elaborado pelos pesquisadores (2018)

4.2 Conhecimento sobre coaching

Verificou-se que dos 19 (dezenove) entrevistados, 11 (onze) nunca
participaram de um processo de coaching. Outro ponto importante é que foi
possivel constatar que oito funcionarios nao sabem o que é coaching. Entretanto,
90% (noventa por cento) dos entrevistados acredita que um processo de coaching
ira ajuda-los a atingir as metas estipuladas pelo banco.

Grafico 4 — Participagao em Processos de Coaching
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Fonte: elaborado pelos pesquisadores (2018)
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Grafico 5 — Conhecimento sobre Coaching
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Fonte: elaborado pelos pesquisadores (2018)

Conforme mencionado no referencial tedrico é preciso compreender
o que é coaching e devido a proliferagao do uso dessa técnica, muitas pessoas
acabam desconhecendo o que significa e qual é o papel do coach.

Mesmo que nem todos conheg¢am sobre coaching, a maioria acredita
que o coaching pode auxiliar no atingimento das metas conforme é possivel
observar no Grafico 6 abaixo:

Grafico 6 — Coaching versus Metas
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Fonte: elaborado pelos pesquisadores (2018)

Nota-se nessa breve analise que os profissionais compreendem a
importancia de utilizar o coaching como uma forma de capacitar a equipe para
que possam atingir os resultados desejados pelo banco.

Destaques Académicos, Lajeado, v. 12, n. 1, p. 46-61, 2020. ISSN 2176-3070 57



4.3 Coaching versus lideranga

Nos Gréficos 7, 8 e 9, observa-se que as respostas foram semelhantes: a
maioria dos entrevistados gostaria de aperfeicoar os conhecimentos em uma
formagao de lideres através do processo de coaching. Também nesta analise, fica
evidente que os entrevistados pretendem crescer na carreira profissional como
leader coach para gerir equipes de alta performance.

Grafico 7 - Interesse que o Banco invista na Formacao de Lideres por meio do
Coaching
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B Concordo Parcialmente
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Fonte: elaborado pelos pesquisadores (2018)

Grafico 8 - Interesse em Participar de um Processo de Coaching
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Fonte: elaborado pelos pesquisadores (2018)
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Grafico 9 — O Coaching pode Auxiliar no Atingimento das Metas

( A

= Concordo Totalmente
H Concordo Parcialmente
@ Nem Concordo, Nem Discordo

H Discordo Parcialmente

. J
Fonte: elaborado pelos pesquisadores (2018)

Segundo Marques (2012), o ambiente corporativo tem valorizado
bastante um tipo de lideranga que se alia ao coaching para potencializar o
desenvolvimento das pessoas e os resultados dentro da empresa, esse tipo de
lider & conhecido como leader coach.

Para a manutengdo da sustentabilidade e a perpetuagao das institui¢des,
os lideres necessitam questionar seus habitos de lideranca. A mudanga de
cultura inicia-se no executivo, que ao refletir sobre seus habitos de lideranca
e consequiéncias para a institui¢ao, passa a atuar e permitir o desenvolvimento
da cultura coach. Com isso, evolui o seu comportamento de lider atuando no
processo de coaching para a formagdo de uma equipe de alta performance.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Coaching e lideranca sao essenciais para o aumento de performance, seja de
uma empresa, pessoa e/ou equipe. Assim, o objetivo inicial do artigo era identificar
a percepgao dos funcionarios de uma agéncia bancaria ptiblica sobre o uso do
coaching e praticas de lideranga para o desenvolvimento de equipe e atingimento de
metas. O proposito inicial do estudo foi atingido, porém percebeu-se também que ha
oportunidades para o desenvolvimento de estudos mais aprofundados nessa area.

Observou-se que, embora nem todos os entrevistados tenham vivenciado
um processo de coaching e/ou até mesmo tenham um conhecimento claro sobre o
que é coaching, a maioria percebe a importancia de uma formagao em coaching para

o desenvolvimento de competéncias relacionadas a lideran¢a e, mais do que isso,
compreende o quanto o coaching pode auxiliar no atingimento das metas.

Cada pessoa tem um objetivo claro e definido sobre a sua carreira, entdo &
preciso definir os caminhos para atingir os objetivos. Notou-se claramente através da
fundamentag@o tedrica a importancia de ter um lider coach na institui¢ao para auxiliar
no crescimento da equipe e no atingimento dos resultados. A forma mais eficaz e
eficiente de gerenciar a mudanga é cria-la. Para que os funcionarios atendam bem seus
clientes em suas areas de atuagao é necessario planejar e programar um processo de
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coaching transparente e gradual, guiado por metas de curto, médio e longo prazo que
servem como medidas de monitoramento da evolugao dos funcionarios e dos negocios
realizados por eles.

Esse estudo apresenta algumas limita¢des, tais como o fato de
contemplar a percepcao de funcionarios de uma tinica agéncia, que apresenta
um néimero reduzido de funcionarios. Por se tratar de um estudo de caso e nao
haver pesquisas realizadas anteriormente sobre o tema na agéncia em analise
buscou-se o desenvolvimento de um instrumento que pudesse apresentar uma
ideia da percepgao atual dos bancarios sobre a tematica, porém nota-se que a
pesquisa precisa ser ampliada.

Desta forma, esse trabalho foi apenas o inicio de uma pesquisa que
podera ser aprofundada. Sugere-se que o mesmo estudo seja aplicado
em outras agéncias da mesma institui¢do bancaria, assim como & possivel
desenvolver um estudo qualitativo para compreender melhor as respostas
apresentadas nesse estudo com abordagem quantitativo. Outra possibilidade
é estudar uma ferramenta de processo coaching adequada para ser aplicada
com os funcionarios, mensurando os resultados da aplica¢ao pratica e, caso seja
comprovado que o processo seja realmente eficaz e eficiente na agencia, que o
mesmo seja replicado para que seja implementado em toda a rede de agencias
do banco em estudo.
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