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RESUMO 

Esse Projeto Integrador buscou realizar uma consultoria na empresa Rogani Corretora 

de Seguros Ltda, com o principal objetivo de desenvolver estratégias de gestão de 

equipes na operação CCV, visando resolver as carências que foram diagnosticadas 

através das pesquisas quantitativa e qualitativa semiestruturada, que foi aplicada a 

todos os colaboradores da empresa, identificando o ponto de vista dos funcionários 

em relação ao clima organizacional. Com os resultados obtidos foram destacados três 

pontos críticos: Comunicação entre líder e liderado, motivação por parte do gestor e 

falta de treinamentos para os funcionários. Após a identificação desses problemas foi 

montado um plano de ação, com sugestões de algumas novas práticas de gestão a 

serem aplicadas, porém devido a situação de pandemia e restrição para realização de 

eventos com grupos de pessoas, algumas destas práticas não foram adotadas pela 

empresa. Com base nas novas práticas aplicadas, foram desenvolvidos indicadores 

de desempenho, utilizados para medir a performance da equipe dentro do período 

entre 02/01/2021 à 30/04/2021. Estes KPI’s foram utilizados para comprovação dos 

resultados obtidos após as ações de melhoria, e permitiu demonstrar como as práticas 

de gestão podem gerar efeitos positivos em um curto espaço de tempo, refletindo 

diretamente no ambiente interno da organização. 

 
Palavras-chave: Gestão de equipes; Comunicação; Motivação.  
 
  



 
 

ABSTRACTO 

Este Proyecto Integrador buscó realizar una consultoría en la empresa Rogani 

Corretora de Seguros Ltda, con el objetivo principal de desarrollar estrategias de 

gestión de equipos en la operación CCV, con el objetivo de solucionar las deficiencias 

que fueron diagnosticadas a través de una investigación semiestructurada cuantitativa 

y cualitativa, la cual fue aplicado a todos los empleados de la empresa, identificando 

el punto de vista de los empleados en relación al clima organizacional. Con los 

resultados obtenidos se destacaron tres puntos críticos: Comunicación entre líder y 

subordinado, motivación por parte del gerente y falta de capacitación de los 

empleados. Luego de identificar estos problemas, se elaboró un plan de acción, con 

sugerencias para la aplicación de algunas nuevas prácticas de manejo, pero debido a 

la situación de pandemia y las restricciones para la realización de eventos con grupos 

de personas, algunas de estas prácticas no fueron adoptadas por la empresa. Con 

base en las nuevas prácticas aplicadas, se desarrollaron indicadores de desempeño, 

utilizados para medir el desempeño del equipo en el período comprendido entre el 

02/01/2021 y el 30/04/2021. Estos KPI's sirvieron para comprobar los resultados 

obtenidos tras las acciones de mejora, y también permitieron demostrar cómo las 

prácticas de gestión pueden generar efectos positivos en un corto período de tiempo, 

reflejándose directamente en el entorno interno de la organización. 

 
Palabras clave: Gestión de equipos; Comunicación; Motivación 
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1 INTRODUÇÃO 

Para se manter no mundo dos negócios, a empresa precisa se adaptar, 

trazendo sempre ferramentas inovadoras ao seu sistema, em busca de melhoria 

contínua. Porém nos dias de hoje, não se deve focar somente em ferramentas para o 

sistema, mas colocar como foco, a gestão de pessoas e o capital intelectual da 

empresa. E um dos principais papéis dentro de uma organização é a liderança desta 

organização. O líder faz com que a equipe se una em prol de um único objetivo dentro 

da corporação. Segundo Hunter (2004, p. 105) "Liderança representa a capacidade 

de influenciar as pessoas a agir”, é isso que se busca no líder atual, influenciar as 

pessoas a agirem, seguirem o mesmo objetivo. 

Além disso, o líder exerce diretamente o papel de motivador dentro da 

corporação, para Lévy-Leboyer (1990) as pessoas se sentem motivadas tendo 

objetivos claros, e ferramentas para buscar esses resultados, além de recompensa 

pelo esforço realizado. Segundo Volpato (1998) um dos pontos principais dentro da 

corporação, é a motivação da equipe, ela é a grande responsável pelo desempenho 

e eficiência da equipe em busca dos resultados da empresa, além disso, Volpato 

(1998) diz que os trabalhadores não possuem dinheiro como principal fator de 

motivação, mas sim reconhecimento profissional, e recompensas pelo seu esforço. O 

trabalhador se sente motivado com crescimento profissional, com reconhecimento, 

com oportunidades no trabalho e quando motivado, o trabalhador produz mais 

(CARVALHO,1955).  

O trabalho consiste em abranger o tema de gestão de pessoas e liderança, 

abordando os sub temas de gestão de equipe, liderança, motivação e treinamentos, 

em que se demonstra com os resultados obtidos em pesquisa teórica e pesquisas 

qualitativas o quanto esses itens se unem, e são de extrema importância em uma boa 

gestão empresarial. O trabalho aborda esses temas e terá um plano de ação para 

solucionar os problemas identificados dentro da empresa por nossa equipe de 

consultoria na empresa Rogani Corretora de Seguros Ltda.  
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1.1 METAS E EXPECTATIVAS DO PROJETO 

No que concerne às expectativas, nas pesquisas realizadas com o dono da 

empresa Léo Werner, e com a supervisora Camila Andrade, notou-se que o objetivo 

de ambos são melhorias em alguns itens da empresa. Para o dono, a empresa está 

com todos os processos alinhados e o que vier para melhorar a empresa será bem-

vindo. Para a supervisora, a visão de implantar processos de motivação da equipe, 

melhorar a comunicação entre líder e liderado, além de implantação de rotina de 

treinamentos é algo que é esperado, e que serão os próximos passos da empresa.  

A supervisora espera que novas ideias surjam, sempre esperando a melhoria 

contínua dos processos da empresa, e de seu desenvolvimento como líder. Ambos 

estão abertos a sugestões e farão o possível para colaborar com a equipe e 

desenvolver as melhorias.  

1.2 OBJETIVOS 

1.2.1 Objetivo Geral  

 

O projeto integrador tem como principal objetivo desenvolver estratégias de 

gestão de equipes para impulsionar o engajamento dos funcionários da empresa 

Rogani Corretora de Seguros Ltda, a fim de impactar no valor da marca, priorizando 

as seguintes. 

1.2.2 Objetivos Específicos  

Os objetivos específicos do trabalho são: 

a) diagnosticar o clima organizacional da Rogani Corretora de Seguros Ltda, 

mensurando o nível de satisfação dos funcionários em relação a sua gestão;  

b) desenvolver e implementar um plano de ação de gestão de equipes; 

c) mensurar e avaliar os resultados do plano de ação. 
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2 ABRANGÊNCIA, PAPÉIS E RESPONSABILIDADES 

O Projeto Integrador tem como principal objetivo desenvolver estratégias de 

gestão de equipes para impulsionar o engajamento dos funcionários da empresa 

Rogani Corretora de Seguros Ltda, a fim de impactar no valor da marca, priorizando 

o seguinte escopo: melhora na comunicação entre líder e liderado, desenvolver 

técnicas para aumentar a motivação dos colaboradores da empresa, aplicar técnicas 

de treinamento para melhorar a produtividade dos funcionários e manter uma 

negociação eficiente com seus clientes. 

Este Projeto Integrador (PI) foi elaborado por: Andréas Nicolau Kaminski, 

Camila Abigail Souza Andrade, Flávia Carvalho Dias Pinto e Nathalia Apolinário Fleck, 

alunos do curso de Gestão Comercial, segunda turma de 2019. Na empresa 

escolhida, se tratará o contexto de uma operação específica, a Operação CCV, a qual 

um dos membros da equipe atua como supervisor de vendas. Portanto, a Camila 

Andrade será o contato dentro da empresa, que ficará responsável pela aplicação das 

entrevistas e pesquisas dentro do ambiente organizacional.  

O Quadro 1 exemplifica as divisões das responsabilidades entre esses quatro 

integrantes, assim nenhum se sobrecarrega e todos colaboram igualmente para o 

sucesso da consultoria da empresa Rogani Corretora de Seguros Ltda. 

 

Quadro 1 - Responsabilidades 

 
Fonte: Os autores (2020). 
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3 FATORES CRÍTICOS E ETAPAS DO PROJETO 

É de suma importância reconhecer os fatores críticos que podem prejudicar o 

desenvolvimento e o resultado da consultoria, levando em conta principalmente o 

atual estado do País em relação ao COVID-19 e o decreto de quarentena vivenciado 

pela equipe. 

Analisando o seguinte projeto, foram identificados os seguintes fatores críticos: 

a) Caso o dono da empresa não concorde ou não forneça apoio para execução 

das ideias da consultoria, pode ocorrer danos ao resultado esperado pela 

equipe. 

b) O total de funcionários é de 27 pessoas, e o projeto inicial irá abranger um 

grupo de 6 pessoas que compõem a Operação CCV. Caso apenas um se 

recuse a colaborar com o projeto, deixando de fazer as atividades 

necessárias, como por exemplo responder o questionário, será de grande 

impacto para o resultado, pois é uma equipe pequena de colaboradores. 

c) Dificuldade de comunicação entre os integrantes da equipe, pois a maioria 

das reuniões foi realizada por Meet.  

d) Reuniões de decisões e entrevistas com o dono, feitas por videoconferência, 

resultam em ruídos externos, travamentos e quedas, causando 

constrangimento à equipe e na pior das hipóteses atrapalhando a análise. 

e) A não participação de algum integrante da equipe, resultando em trabalho 

extra para o restante. 

 

Para que se possa desempenhar bem as funções, é necessário definir as 

etapas do processo, que visa uma organização em tudo que será desenvolvido.  

3.1 ESCOLHA DO ORIENTADOR 

Desde o início do curso, Anielly Dissenha sempre foi uma professora ligada à 

área de Relações Humanas. Com experiência e formação em Gestão de Pessoas e 

Comunicação Empresarial, ela é a pessoa ideal para a coordenação desse Projeto 

Integrador, após a realização da primeira parte do projeto, a orientadora Anielly 

Dissenha veio a se desligar da instituição, onde escolhemos como seu substituto para 
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nossa orientação o professor Iron Lemes, que também possui uma extensa bagagem 

na área em que vamos atuar na empresa.  

3.2 ESCOLHA DA EMPRESA 

Dentro dos itens citados acima, estudados e orientados pela Professora Anielly 

Dissenha, a equipe de consultoria optou pela escolha da empresa Rogani Corretora 

de Seguros Ltda, empresa na qual foi identificada uma carência em relação aos itens 

de gestão e liderança. A empresa se mostrou aberta para as mudanças que serão 

estabelecidas na consultoria. Assim como os orientadores, a escolha da empresa 

também foi unânime dentro da equipe de consultoria. 

3.3 ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA 

Para uma avaliação mais abrangente das carências da empresa, em primeiro 

momento se optou por uma entrevista semiestruturada, esta entrevista possui 

algumas perguntas já pré-definidas. A reunião foi realizada no dia 07.09.2020 às 

09h10min seguindo todas as orientações da OMS – Organização Mundial da Saúde 

e Ministério da Saúde Brasileiro pela ferramenta de comunicação Whatsapp com o 

dono da Empresa Leonido Werner. Na entrevista foi coletado os dados iniciais, para 

desenvolver um plano de ação baseado nas carências identificadas na entrevista. Na 

sequência, no dia 18.09.2020 foi realizada uma entrevista com a supervisora da 

“Operação CCV” Camila Andrade, também via WhatsApp seguindo as 

recomendações da OMS - Organização Mundial da Saúde e Ministério da Saúde 

Brasileiro pela ferramenta de comunicação WhatsApp. 

3.4 PESQUISAS BIBLIOGRÁFICAS 

Além do conhecimento absorvido no curso de Gestão Comercial, foi necessário 

um aprofundamento maior nos temas abordados no projeto integrador, como gestão 

de pessoas e liderança, sendo assim o conhecimento foi buscado em livros, sites 

confiáveis, e artigos científicos. 

3.5 PESQUISA COM OS FUNCIONÁRIOS 
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A pesquisa de clima foi elaborada com base nos conceitos utilizados pelo Great 

Place to Work, e foi aberta para resposta de todos os colaboradores da Rogani 

Corretora de Seguros Ltda. A pesquisa, que não teve a identidade dos participantes 

revelada, é composta por questões de múltipla escolha, e tem como objetivo mapear 

quantitativamente a visão dos funcionários em relação à credibilidade, respeito, 

imparcialidade, orgulho e camaradagem. 

3.6 ELABORAÇÃO DO DIAGNÓSTICO 

Após a coleta de todos os dados e análises, se identificou as carências da 

empresa, fazendo o apontamento de todos os itens, e entrando em um acordo com o 

empresário de todas as dores da empresa, e onde a consultoria irá atuar. Com o 

acordo do empresário se prosseguirá para o plano de ação. 

3.7 SUGESTÃO DE UM PLANO DE AÇÃO 

Foram sugeridas estratégias e ações de gestão e liderança de equipes, 

embasadas nos problemas e gargalos apresentados pelo diagnóstico. 

3.8 PREPARAÇÃO DE APRESENTAÇÃO 

Preparação para a apresentação da primeira parte do PI, nesta etapa foi 

definido qual integrante seria o líder na apresentação, responsáveis pelos Slides, 

definição de tempo de apresentação e outras funções pertinentes a esta etapa. 

3.9 IMPLEMENTAÇÃO DE PLANO DE AÇÃO  

Com as sugestões preparadas a consultoria colocará em prática sugestões 

para melhoria das carências da empresa. 

3.10 COLETA DE DADOS NOS MESES DE IMPLEMENTAÇÃO 

Consultoria coletará os dados referente ao plano de ação para verificar os itens, 

e seus resultados. 
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3.11 ANÁLISE DE RESULTADOS 

Consultoria com os dados colhidos, verificará o que deu resultado positivo para 

a empresa, e o que não foi satisfatório. 

3.12 APRESENTAÇÃO DE RESULTADOS A BANCA 

Preparação para apresentação da Parte 02 do Projeto Integrador, onde será 

apresentado os resultados colhidos na empresa. 
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4 PADRÕES DE DOCUMENTOS E DE COMUNICAÇÃO DO PROJETO 

Para desenvolver esse Projeto Integrador, a equipe utilizou a plataforma do 

Google Meet para fazer os encontros entre os integrantes, e quando houvesse a 

necessidade de reunião com o dono da empresa, devido às restrições de contato físico 

ocasionados pela Pandemia da COVID-19. 

As reuniões com a supervisora da empresa foram realizadas por Skype/Meet, 

às terças-feiras, quando não havia reunião com a orientadora. 

a) A comunicação da equipe para desenvolver o trabalho foi por Meet, toda 

terça-feira, às 19h00min horas com duração de 3 horas, e quando foi 

necessário reuniões aos sábados às 14h00min com duração de 2 horas. 

b) Detalhes pequenos e ideais foram resolvidos via WhatsApp, para maior 

agilidade. 

c) A comunicação com a orientadora Anielly Dissenha foi realizada também por 

Meet, de 15 em 15 dias, com duração de 2 horas, além das correções 

semanais do projeto integrador, com feedbacks de sugestões de melhorias, 

no Projeto Integrador 2 a orientação seguiu nas terças feiras as 20h30min 

com orientação do professor Iron Lemes. 

 

Todos os dados coletados foram registrados e/ou transcritos utilizando a 

plataforma do Google Documentos doc. Word, em que todos os arquivos estão 

compartilhados e armazenados no Google Drive, para que assim todos os integrantes, 

incluindo o orientador, tenham acesso e liberdade para alterar e acrescentar algum 

arquivo. 
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5 RECURSOS NECESSÁRIOS E CRONOGRAMA PRELIMINAR 

Poucos recursos foram necessários para a construção desse trabalho visto que 

o armazenamento, compartilhamento e distribuição das informações foram realizados 

digitalmente. Como pode ser observado na Tabela 1. 

 

Tabela 1 - Recursos necessários 
 PI Parte 01 

Papelaria 

Impressão de documentos necessários. 
R$ 0,00 

Reuniões corretora 

Alimentação 
R$ 0,00 

Reuniões equipe 

Combustível e cafezinho 
R$ 0,00 

Internet Privada 

Média de custo da internet de cada 

integrante desse projeto. 

R$ 100,00 

Fonte: Os autores (2020). 

 

Para melhor comodidade e planejamento, a equipe elaborou um cronograma 

de finalização da parte 01 e Parte 02 do Projeto Integrador, para melhor uso do tempo. 

Podendo ser observado pelo Quadro 2. 
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Quadro 2 - Cronograma 

 
Fonte: Os autores (2020). 
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6 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

Com o intuito de fundamentar teoricamente o escopo do projeto integrador, 

foram desenvolvidos os seguintes temas: a cultura, clima e comunicação 

organizacional, como também a gestão de pessoas, liderança e motivação dentro da 

organização, além da consultoria.  

6.1 CULTURA ORGANIZACIONAL 

A cultura organizacional são valores que moldam atitudes dos funcionários da 

empresa, de uma forma fluida, sem ter a necessidade constante de cobrança por parte 

dos gestores a respeito de comportamento, ou seja, “se refere a um sistema de valores 

compartilhados pelos membros de uma organização que a diferencia das demais” 

(ROBBINS, JUDGE E SOBRAL, 2010, p. 501).  A diferença entre as culturas de cada 

empresa está no fato de que cada organização tem seu próprio objetivo e seus valores 

são determinados de uma maneira a atingir esses objetivos. 

Sendo assim, entende-se que “a cultura de uma organização pode ser 

entendida como uma especial de personalidade coletiva e, mesmo, um “jeitão” 

característico de cada empresa” (JOHANN, 2013 p. 147). Esse “jeitão” começa com o 

fundador, que tem critérios para contratação de “indivíduos que tenham o 

conhecimento, as habilidades e as capacidades para o desempenho bem-sucedido 

das atividades dentro das organizações” (ROBBINS, JUDGE E SOBRAL, 2010, p. 

509), e demonstra atitudes aceitas ou não, criando integrantes alinhados com a cultura 

organizacional de início, pois assim, terão atitudes padronizadas que tornarão a 

cultura da organização forte. 

Ao longo do tempo, isso vai formando uma identidade, que segundo Johann 

(2013) é expressa a imagem da empresa, seus valores, costumes, crenças, sonhos 

do fundador e sua energia organizacional. Logicamente, essas ideias devem 

transmitidas para os novos contratados (ROBBINS, JUDGE E SOBRAL, 2010), 

perpetuando a cultura da empresa, pois caso não se tenha o cuidado de repassar a 

cultura de empresa para os novos colaboradores, estes também não o farão, assim 

sendo, a identidade da empresa vai se perdendo, a cultura que os unia ficou dispersa 

e a harmonia passa a não ser tão presente. 
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Para que isso não ocorra, é necessária uma gestão da cultura organizacional, 

direcionada aos funcionários, em busca de lealdade, comprometimento e espírito 

coletivo por parte dos colaboradores, buscando menor rotatividade e maior nível de 

satisfação dos funcionários. Johann (2013) cita mecanismos para que isso se torne 

possível. Alguns desses mecanismos são:  

a) O jeito de ser e agir da empresa deve-se ter como exemplo os líderes e 

gestores, ou seja, não adianta um líder exigir algo dos colaboradores se ele 

mesmo não o faz, pois o time se torna seu espelho. 

b) Eventos como rituais organizacionais são necessários para influenciar o 

indivíduo, fazendo com que compartilhe dos mesmos valores, além de maior 

interação entre os colaboradores. 

c) Englobar a ideia de sustentabilidade, passando o sentimento de orgulho de 

onde trabalha, pois atualmente, a sustentabilidade é um assunto muito 

cobrado por boa parte da população, e estar em uma empresa que se propõe 

a ajudar o planeta gera satisfação por estar contribuindo com o planeta. 

d) Ter uma boa organização de gestão de talentos, para que a corporação 

tenha uma Mente Mestra, que é basicamente a ideia de ter pessoas com 

habilidades diferentes que se complementam entre si, juntas alcançar o 

objetivo que em comum. 

e) Uma pesquisa de clima organizacional, para entender problemas e achar 

soluções, tomando medidas corretivas necessárias. 

f) Além do endomarketing, para que assim se perpetue os valores e estratégias 

da empresa. 

 

Muitas empresas que estão obtendo destaque e grandes valorizações no 

mercado estão explorando a cultura organizacional para algo maior que o dinheiro. 

Robbins, Judge e Sobral (2010) citam em seu livro um modelo que cultura organização 

que chamam de espiritual, que enxerga o colaborador como um humano com 

sentimentos, e que busca algo maior na vida e um propósito no trabalho. Esse modelo 

demonstra que para uma organização ter resultados, ela não precisa anular as 

individualidades dos colaboradores. E tem gerado impacto nas organizações, por ter 

gerado maior satisfação por parte dos funcionários, houve, consequentemente, maior 

desempenho no trabalho. 
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6.1.1 Clima Organizacional  

Pode-se dizer que a cultura da organização cria o clima, conforme Luz (2003) 

cita: 

 
Clima organizacional é o indicador do grau de satisfação dos membros de 
uma empresa, em relação a diferentes aspectos da cultura ou realidade 
aparente da organização, tais como políticas de RH, modelos de gestão, 
missão da empresa, processo de comunicação, valorização profissional e 
identificação com a empresa (OLIVEIRA apud LUZ, 2003, p. 29). 

     
E essa satisfação se deve ao fato de o funcionário se identificar ou não com a 

cultura da empresa, pois quando se identifica com os métodos, valores e afins da 

empresa, o clima organizacional fica agradável, caso contrário, por exemplo, de um 

novo contratado não se identifica com os valores da empresa, sua satisfação acaba 

não tendo bons níveis, e o clima é afetado, portanto cabe a empresa a permanência 

de pessoas que se identificam com a cultura, para que assim se tenha um bom clima 

organizacional. 

Essa satisfação deve ser medida por pesquisa de clima organizacional, que 

pode diagnosticar um clima bom ou ruim, sendo que estes, segundo Luz (2003): 

 
O clima é bom quando predominam as atitudes positivas que dão ao 
ambiente de trabalho uma tônica favorável. Diz-se que o clima é bom quando 
há alegria, confiança, entusiasmo, engajamento, participação, dedicação, 
satisfação, motivação, comprometimento na maior parte dos funcionários. [...] 
O clima prejudicado ou ruim quando algumas variáveis organizacionais 
afetam de forma negativa e duradoura o ânimo da maioria dos funcionários, 
gerando evidências de tensões, discórdia, desuniões, rivalidade, 
animosidade, conflitos, desinteresses pelo cumprimento das tarefas, 
resistência manifesta ou passiva às ordens, ruídos nas comunicações, 
competições exacerbadas etc. (LUZ, 2003, p.46). 

 
A pesquisa de clima organizacional feita por Luz (2003) é complexa e extensa, 

permitindo maiores detalhes para análise da situação da empresa, como mostra o 

Quadro 3. 
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Quadro 3 - Pesquisa de Clima Organizacional 

Trabalho realizado 

Avalia a adaptação dos funcionários com os trabalhos realizados; o 

volume de trabalho realizado; o horário de trabalho; se é justa a 

distribuição dos trabalhos entre os funcionários; se o quadro de pessoal 

em cada setor é suficiente para realizar os trabalhos; se o trabalho é 

considerado relevante e desafiador e o equilíbrio entre trabalho e a vida 

pessoal. 

Salário 

Essa é uma das principais variáveis a serem pesquisadas, em função 

da sua importância sobre o grau de satisfação dos funcionários. 

Analisa a percepção deles quanto à compatibilidade dos salários da 

empresa com os praticados no mercado; a possibilidade de obter 

aumentos salariais; a possibilidade de viver dignamente com o salário; 

a clareza quanto aos critérios do plano de cargo e salário da empresa 

etc. 

Benefícios 

Avalia o quanto eles atendem às necessidades e expectativas dos 

funcionários; a qualidade da prestação desses serviços aos 

funcionários; o impacto na atração, fixação e satisfação dos 

funcionários. 

Integração entre 

departamentos da 

empresa 

Avalia o grau de relacionamento; a existência de cooperação e conflitos 

entre os diferentes departamentos da empresa. 

Supervisão 

(liderança) estilo 

gerencial/ gestão 

Revela a satisfação dos funcionários com os seus gestores; a 

qualidade da supervisão exercida, a capacidade técnica, humana e 

administrativa dos gestores; grau de feedback dado por eles. 

Comunicação 

Avalia o grau de satisfação com o processo de divulgação dos fatos da 

empresa; aponta a satisfação quanto à forma e os canais de 

comunicação utilizados pela empresa. 

Treinamento/ 

desenvolvimento 

/Carreira 

Avalia as oportunidades que os trabalhadores têm de se qualificar, de 

se atualizar, de se desenvolver profissionalmente. 
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Quadro 3 - Pesquisa de Clima Organizacional (continuação) 

Possibilidades de 

progresso 

profissional 

Aponta a satisfação dos trabalhadores quanto às possibilidades de 

promoções e crescimento na carreira, as possibilidades de realização 

de trabalhos desafiadores e importantes, avalia as possibilidades de os 

funcionários participarem de projetos que representam experiências 

geradores de aumento de empregabilidade e realização profissional; 

avalia o uso e o aproveitamento das potencialidades dos funcionários. 

Relacionamento 

interpessoal 

Avalia a qualidade das relações pessoais entre funcionários, entre eles 

e suas chefias, entre os funcionários e a empresa e a existência e 

intensidade de conflitos. 

Estabilidade no 

emprego 

Procura conhecer o grau de segurança que os funcionários sentem nos 

seus empregos, assim como o feedback que recebem sobre como eles 

estão indo no trabalho. 

Processo decisório 

Avalia a opinião dos funcionários sobre a qualidade do processo 

decisório; sobre o quanto a empresa é ágil, participativa, centralizada 

ou descentralizada em suas decisões. 

Condição física de 

trabalho 

Verifica a qualidade e o conforto das condições físicas, das instalações, 

dos recursos colocados à disposição dos funcionários para realização 

dos seus trabalhos: posto de trabalho, vestiários, horário de trabalho, 

local de trabalho, recursos disponíveis para o trabalho. 

Participação 

Avalia as diferentes formas de participação dos funcionários no 

cotidiano da empresa; seu grau de conhecimento e envolvimento com 

os assuntos relevantes na empresa; sua participação na definição de 

objetivos do seu setor de trabalho; participação deles na gestão da 

empresa. 

Pagamento de 

salário 

Avalia a incidência de erros na folha de pagamento; o conhecimento 

que os funcionários têm sobre os códigos de proventos e descontos 

lançados na folha de pagamento. 

Segurança do 

trabalho 

Avalia a percepção e a satisfação dos funcionários quanto às 

estratégias de prevenção e controle da empresa sobre riscos de 

acidente e doenças ocupacionais a que estão sujeitos os funcionários. 

Objetivos 

organizacionais 

Avalia a clareza, a transparência da empresa quanto à comunicação 

dos objetivos organizacionais e departamentais aos seus funcionários. 
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Quadro 3 - Pesquisa de Clima Organizacional (continuação) 

Orientação da 

empresa para os 

resultados 

Avalia o quanto a empresa é percebida pelos seus funcionários no seu 

esforço de orientar-se para a consecução de seus resultados. 

Disciplina 
Avalia o grau de rigidez da disciplina praticada pela empresa e a justiça 

nas aplicações das punições. 

Imagem da empresa 
Avalia a opinião dos funcionários sobre como a empresa é percebida 

no mercado, por seus clientes, fornecedores e pela comunidade. 

Estrutura 

organizacional 

Avalia a opinião dos funcionários sobre a adequação da estrutura da 

empresa para o processo decisório, para a comunicação, para a 

consecução dos objetivos organizacionais. 

Ética e 

responsabilidade 

social 

Avalia o quanto a empresa é ética e cumpre com sua responsabilidade 

social. 

Qualidade e 

satisfação do cliente 

Identifica a percepção dos funcionários quanto ao compromisso da 

empresa em relação a processos e serviços e a satisfação dos clientes. 

Reconhecimento 
Avalia o quanto a empresa adota mecanismos de valorização e 

reconhecimento para seus funcionários. 

Vitalidade 

organizacional 

Avalia o ritmo das atividades desenvolvidas pela empresa. Se ela tem 

vitalidade ou se é uma empresa onde as coisas andam muito devagar, 

onde as mudanças se processam muito lentamente. 

Direção e 

estratégias 

Avalia a satisfação dos funcionários quanto à qualidade da direção da 

empresa, quanto à qualidade das estratégias adotadas e quanto à 

qualidade da condução dos negócios. 

Valorização dos 

funcionários 

Identifica o quanto a empresa valoriza, respeita, dá oportunidades e 

investe em seus recursos humanos. 

Envolvimento/ 

Comprometimento 

Avalia quanto os funcionários se sentem envolvidos e comprometidos 

com os objetivos e os resultados da empresa, assim como o quanto 

essa adesão é voluntária ou compulsória. 

Trabalho em Equipe 

Avalia o quanto a empresa estimula e valoriza o trabalho em equipe, 

em times para solucionar problemas, para buscar oportunidades, para 

aprimorar processos, para inovar etc. 
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Quadro 3 - Pesquisa de Clima Organizacional (continuação) 

Planejamento 

Organizacional 

Avalia o quanto a empresa é percebida como sendo bem planejada e 

organizada pelos seus gestores. 

Fonte: Adaptado de Luz (2003, p. 65). 

 

Feito assim, a pesquisa ajuda a identificar aspectos que podem estar 

interferindo na felicidade dos colaboradores, para que possa tomar as devidas 

medidas corretivas, pois, quanto maior o grau de satisfação dos funcionários, melhor, 

pois alegram os colaboradores, os clientes e traz bons resultados econômicos. 

 

Uma pessoa que encontra um clima positivo de desempenho pensará em 
fazer um bom trabalho com mais frequência e acreditará que os outros 
apoiarão o sucesso dele ou dela. Aqueles que encontrarem um clima de 
diversidade positivo se sentirão mais confortáveis em colaborar com seus 
colegas de trabalho independentemente do contexto demográfico (ROBBINS, 
JUDGE e SOBRAL, 2010, p. 505).  

  
Com um bom clima organizacional, a empresa propicia que seus funcionários 

se sintam mais felizes por estarem em um ambiente que passe a ideia de 

pertencimento, que seja propício para que sejam criativos, motivados e resilientes, e 

isso serão espelhados nos resultados financeiros da empresa. Pois, os funcionários 

satisfeitos estão propensos a serem mais eficazes e eficientes, além de diminuir a 

rotatividade, reduzindo todos os custos de contratação e treinamento; como também 

será visto nas vidas pessoais dos colaboradores, (CHIAVENATO, 2000), pois estes 

terão uma saúde mental saudável, contentes com o seu trabalho e felizes.  

Afinal, “as pessoas constituíam o recurso mais importante da organização, o 

seu património mais valioso” (CHIAVENATO, 2000, p. 4), pois são os colaboradores 

que, dependendo do clima da empresa, realizarão trabalho satisfatório ou medíocre, 

que irão atender bem os clientes ou não, ou seja, são eles que trarão mais resultados, 

mais ideias, mais satisfação dos clientes, por conta disso deve cuidar da satisfação 

dos colaboradores. 

6.1.2 Comunicação Interna 

A comunicação é um dos principais fatores de importância para as 

organizações, pois os colaboradores estando alinhados e engajados com os valores 

da empresa servirá para impulsionar a motivação dos mesmos, fazendo com que 

alcancem com êxito as metas estipuladas a eles. “O único recurso que pode constituir 
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um diferencial no mercado de hoje - para empresas dos EUA ou de qualquer outra 

parte do mundo - é a capacidade das pessoas.” (CORRADO,1994, p.43). 

Existem várias maneiras de melhorar a comunicação da equipe, as ferramentas 

adequadas para cada organização serão de acordo com o diagnóstico levantado pela 

empresa ou consultores, alguns métodos práticos são: 

a) Todos na empresa devem conhecer suas tarefas e se sentirem motivados 

para trabalhar em equipe na busca por resultados. 

 
Os empregados têm dois tipos de necessidades de informação. A primeira é 
de informações sobre a empresa: qual é sua posição específica. Precisam 
entender para onde a organização vai como a administração vai chegar lá e 
qual é o papel dos empregados nesse processo. Entretanto, mais do que isso, 
precisam estar comprometidos (CORRADO, 1994, p.28). 
 

b) A comunicação de uma forma coerente pode ser um desafio para as 

empresas, pois se isso não for feito corretamente poderá trazer problemas 

às organizações. É preciso espalhar as informações necessárias para todas 

as áreas, de uma forma que seja clara a mensagem. Quando isso acontece 

os colaboradores vivenciam a cultura da empresa e se identificam, e isso 

agrega valor à marca. 

“Ele sai da empresa e fala sobre ela na comunidade em que vive, no clube que 

frequenta, na escola onde estuda e, assim, vai contribuindo para uma imagem positiva 

ou negativa da empresa.” (BRUM, 2005, p.50). 

c) Outro ponto em que se é bastante falado em comunicação interna, é o fator 

de valorização dos colaboradores, e não é à toa que isso é bem frisado, 

quando os funcionários sentem-se membros importantes da empresa o 

desempenho é melhor. É normal as pessoas gostarem de receber elogios e 

tarefas que as desafiem por reconhecimento de um bom trabalho. 

“E o elogio, quando sincero e bem dado, é um elixir capaz de repor as forças 

de que as pessoas precisam para fazer ainda melhor na próxima vez em que forem 

desafiadas.” (BRUM, 2005, p.86). 

d) Os colaboradores devem conhecer os objetivos da empresa e quais 

estratégias serão usadas para atender os clientes. Empresas que usam 

comunicação interna como estratégia, empoderam as lideranças para que 

elas se tornem comunicadores protagonistas.  

“Os executivos precisam perceber que, para a empresa ter sucesso, é 

necessário envolver toda a companhia.” (BUENO, 2009, p.60). 
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Quando a comunicação interna é bem trabalhada, a marca da organização é 

melhor vista externamente, atraindo e mantendo os talentos. 

e) Dar feedbacks para os colaboradores sobre seus desempenhos e solicitar 

um retorno deles sobre a dinâmica da empresa, dessa forma será possível 

saber se a comunicação está chegando corretamente aos receptores.  

“E em termos de comunicação e seus componentes, o retorno ou feedback 

merece atenção especial.” (LUIZARI, 2010, p.27). 

Assim, uma empresa que respeita, investe e acredita em seus funcionários, é 

bem vista pelo mercado econômico, e isso ajuda na procura de mão de obra e 

retenção de talentos, dessa forma a empresa passa a ser vista como um ótimo lugar 

para se trabalhar. “Através da manutenção de uma imagem positiva, criasse, nas 

comunidades, o consenso de que ‘é bom trabalhar na empresa’” (CAHEN, 2012, p. 

117). Dessa forma a empresa passa a ser vista como um ótimo lugar para se trabalhar. 
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7 GESTÃO DE PESSOAS 

Por muito tempo, todas as empresas possuíam foco somente em sua parte 

financeira, na lucratividade; independente das pessoas ou não, uma empresa de 

sucesso era baseada em lucros. Sovienski e Stigar (2008, p. 56) observaram: “a 

gestão de pessoas é caracterizada pela participação, capacitação, envolvimento e 

desenvolvimento do bem mais precioso de uma organização, o Capital Humano que 

nada mais é do que as pessoas que a compõem”.  

Os autores Fisher e Fleury (1998, p. 18), definem Gestão de Pessoas como 

sendo, “um conjunto de políticas e práticas definidas de uma organização para orientar 

o comportamento humano e as relações interpessoais no ambiente de trabalho". Com 

o passar dos anos, as pessoas começaram a observar a importância da força de 

trabalho, das pessoas dentro da corporação, e o quanto gerir essas pessoas é de 

extrema importância.  

O sucesso de uma organização está diretamente ligado aos talentos de sua 

empresa, às competências, às habilidades deles, ou seja, ao capital intelectual da 

empresa. Chiavenato diz:  

 

O capital somente será bem aplicado quando for inteligente, bem investido e 
administrado. Para tanto, administrar pessoas vem antes, durante e depois 
da administração do capital ou da administração de qualquer outro recurso 
empresarial, como máquinas, equipamentos, instalações, clientes etc. As 
empresas bem-sucedidas deram-se conta disso e voltaram-se para seus 
funcionários como os elementos alavancadores de resultados dentro da 
organização (CHIAVENATO, 2000, p. 2). 

 
Com várias mudanças ao longo do tempo, as empresas se obrigam a olhar com 

mais atenção e dedicação ao setor de gestão de pessoas, pois toda a organização se 

baseia em seu capital intelectual. Kaplan e Norton (1997, p. 21) afirmam que "se o 

desempenho não está sendo medido, ele não está sendo gerenciado". 

O Contexto Gestão de Pessoas é formado por pessoas e organizações, onde 

se passa a maior parte do tempo se dedicando ao objetivo comum da empresa. Nesse 

contexto se tem uma via de mão dupla, onde tem como objetivo ajudar a empresa a 

lucrar, e se trabalha para conquistar objetivos pessoais e individuais.  

Segundo Chiavenato (2004, p. 22) diz:  

 
De um lado, as pessoas passam boa parte de suas vidas trabalhando em 
organizações. E estas dependem daquelas para poderem funcionar e 
alcançar o sucesso. De um lado, o trabalho toma considerável tempo das 
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vidas e dos esforços das pessoas, que dele dependem para a subsistência e 
sucesso pessoal. Separar o trabalho da existência das pessoas é muito difícil, 
senão quase impossível, em face da importância e do impacto que provoca 
nelas. Assim, as pessoas dependem das organizações onde trabalham para 
atingir seus objetivos pessoais e individuais. Crescer na vida e ser bem-
sucedido depende de crescer nelas. De outro lado, as organizações também 
dependem direta e irremediavelmente das pessoas para operar, produzir 
bens e serviços, atender clientes, competir nos mercados e atingir objetivos 
globais e estratégicos. As organizações jamais existiriam sem as pessoas 
que lhes dão vida, dinâmica, energia, inteligência, criatividade e 
racionalidade. Na verdade, cada uma das partes depende da outra em uma 
relação de mútua dependência na qual há benefícios recíprocos. Uma relação 
de duradoura simbiose entre elas. 

 
Ou seja, as empresas sempre focaram em lucratividade, produtividade, 

maximização de recursos físicos e financeiros, redução de custos, porém ao longo de 

todo tempo, foi cada vez mais fixado que as pessoas são responsáveis por todo o 

andamento, de todos os setores da empresa.  

Alguns itens são essenciais quando se fala de gerir pessoas, tais como: 

a) Atrair e capacitar talentos: É de extrema importância a empresa se manter 

sempre capacitando, e mostrando seu ponto forte dentro da empresa, uma 

empresa que mantenha um bom ambiente de trabalho, para que outros 

talentos tenham vontade de trabalhar nesta empresa, além disso, a empresa 

deve gerir seus talentos já adquiridos mantendo um bom relacionamento 

com eles e mantendo sempre sua vontade de trabalhar nessa empresa. A 

empresa deve sempre desenvolver seus colaboradores e, além disso, ter um 

programa de cargos e salários (PONTES, 2004). 

b) Gerir competências: a empresa deve buscar sempre desenvolver as 

competências técnicas e comportamentais de seus funcionários, fazendo 

com que sempre busque se aprimorar, melhorando assim o desempenho do 

funcionário e da empresa. A empresa deve estar sempre atenta aos seus 

funcionários, e ao que precisa ser melhorado, e identificando cada perfil para 

cada trabalho. Chiavenato (2002) afirma que competência é a junção de três 

elementos: saber fazer (informações, conhecimento e experiências), querer 

fazer (motivação, vontade e comportamento) e poder fazer (ferramentas, 

equipamentos e local de trabalho). 

c) Manter as pessoas motivadas: Manter as pessoas motivadas, é um grande 

desafio na gestão de pessoas, o papel da empresa, e da liderança nesse 

caso, é sempre manter o funcionário motivado, e valorizado. O funcionário 
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precisa sentir que é importante dentro da empresa, e dentro de sua equipe, 

isso faz total diferença na hora de gerir (BERNARDES, 2003). 

 Para que a empresa tenha total domínio nas atitudes listadas acima, precisa ter 

um líder que seja motivado a isso. De acordo com Mello (2010), os líderes não mudam 

as organizações e sim as pessoas, ou seja, é importante para a empresa, para manter 

os funcionários motivados, e participativos possuir um bom líder.  

 Portanto, cada líder deve buscar seu estilo específico de liderança, um estilo 

próprio de influenciar pessoas. Este conceito se baseia em conhecimento e habilidade 

na hora de liderar, na hora de lidar com diferentes pessoas e emoções. Corroborando 

Hunter (2006, p. 18), “liderança é a habilidade de influenciar pessoas para trabalharem 

entusiasticamente visando atingir objetivos comuns, inspirando confiança por meio da 

força e caráter”. 

 Para um líder ser completo ele precisa ter oito atitudes. Primeiramente, deve 

perguntar sobre as providências a serem necessariamente tomadas, buscar as coisas 

certas para a empresa; ter um plano de ação claro; não fugir das responsabilidades; 

ser um bom comunicador; ter foco em oportunidades, não em problemas, transformar 

as reuniões em acontecimentos produtivos; usar o pronome pessoal “nós” e evitar o 

“eu” (DRUCKER, 2006, p. 45). 

Um grande problema atualmente é a ausência de pessoas qualificadas e 

preparadas para gerir qualquer processo, de equipe, organização, treinamentos foram 

criados líderes fracos, ou líderes que não pensam realmente nas pessoas com quem 

trabalham. Para Ferreira (2011, p. 139) “para se tornar um líder eficaz para os outros, 

primeiro aprenda a ser seu próprio líder”.  

Há três aspectos importantes na Gestão de Pessoas atual que devem também 

ser a visão de um bom líder. Chiavenato (2006, p. 451 e 452) ensina a identificar 

algumas características de liderança, como citado: 

 a) facilidade em solucionar problemas e conflitos; 

 b) habilidade de delegar responsabilidades aos outros; 

 c) habilidade de interpretar objetivos e missões; 

 d) habilidade de estabelecer prioridades; 

 e) habilidades de planejar e programar atividades em equipe; 

 f) facilidade em supervisionar e orientar pessoas. 
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É importante a organização, entender que um trabalho em equipe, pode ser 

bom, ou ruim para as forças da organização. Os líderes devem ter percepção para 

compreender as forças e as fraquezas do seu grupo (PETERS, 2013). Por isso é 

importante a empresa focar em um bom líder, uma boa gestão, pois diferente de 

máquinas, as pessoas podem ter uma oscilação de desempenho, e por isso o 

gestor/líder precisa ter um papel ativo dentro da organização. 

Tendo essa visão fixada da empresa da real importância das pessoas dentro 

da organização, fica claro o objetivo de gerir bem essas pessoas. Em outros termos, 

o papel de um bom líder acaba sendo fundamental dentro da organização para que a 

empresa consiga gerir seu principal recurso, que são as pessoas. 

7.1.1 Gestão de Equipes e Liderança 

Quando se fala em liderança, existem vários tipos de definições, vários tipos de 

líderes, e vários tipos de teorias de liderança, a prática e teoria são vastas. No entanto, 

convergem algumas definições, como a capacidade de influenciar pessoas, ou grupos 

a um determinado objetivo. A liderança “é a influência interpessoal exercida em sua 

situação e dirigida por meio do processo da comunicação humana para a consecução 

de um ou mais objetivos específicos” (CHIAVENATO, 2004, p. 122).  

Uma boa liderança é uma peça-chave dentro de uma gestão de equipes, pode-

se dizer que não se faz uma boa gestão, sem um bom líder dentro da equipe, pois, “a 

liderança ocorre como um fenômeno social e exclusivamente nos grupos sociais”, ou 

seja, em grupos e equipes (CHIAVENATO, 2004, p. 122).  

Ainda, no meio organizacional a liderança é a habilidade de influenciar pessoas, 

a trabalharem em equipe, para atingir um resultado específico dentro da corporação, 

uma vez que segundo Maxwell (2007, p. 97) “é o ato de erguer a visão para vislumbrar 

cenários mais elevados; é o desenvolvimento do desempenho de uma pessoa até 

alcançar um padrão mais alto; é a construção de uma personalidade que supera as 

limitações naturais”.  

Quando não se tem um bom líder, a performance organizacional se torna baixa 

e disfuncional, já que “a liderança não é apenas o cargo do líder, mas também requer 

o esforço de cooperação por parte de outras pessoas” (HOLLANDER, E.P., 1978, p. 

65). Pois um bom líder sabe como funciona cada peça de sua equipe, sabe delegar 

uma tarefa, e cobrar resultados. A liderança dentro da organização é justamente o 
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tema mais importante, pois os líderes é que representam a eficácia do grupo em prol 

dos objetivos da organização. 

No final da década de 40, nota-se as empresas mudarem seu foco de 

abordagem, focando no comportamento dos líderes, e não somente dos liderados. 

Nesse caso, a busca era para saber como eles se comportam, quais eram suas 

características. As pesquisas da época, buscavam analisar como era o estilo de 

líderes e quais impactos esses líderes tinham dentro de um ambiente profissional, 

com ênfase no contínuo comportamento autocrático-autoritário desenvolvido por 

Tannenbaum e Schmid (1958) apud Sobral e Peci (2008) sendo 3 estilos de líderes 

encontrados. 

7.1.1.1 Autocrata 

Esse tipo de líder costuma ser autoritário, e centralizador perante a equipe, 

todas as decisões são tomadas somente por ele, com base em sua experiência e seu 

julgamento.  

A vantagem é a agilidade nas decisões, pois geralmente só depende de uma 

pessoa; algumas pessoas tendem a ser mais produtivas devido à pressão do líder; 

maior controle dos processos, e a equipe fica focada somente nas tarefas. 

A desvantagem é o líder é visto na empresa como um ditador, não gerando 

conexão e engajamento com sua equipe; os liderados não se sentem como parte dos 

processos da empresa nos momentos decisórios; na ausência do líder, a equipe 

relaxa, pois não tem a “pressão” exercida pelo seu líder naquele momento. 

7.1.1.2 Democrata 

Esse tipo de líder, é mais aberto à participação de sua equipe no processo 

decisório, está sempre aberto a sugestões, a participações e contribuições da equipe. 

A vantagem é a interação do líder e da equipe; atenção a satisfação e 

motivação dos liderados, fazendo com que sejam mais engajados e automaticamente 

mais produtivos; valorização e contribuição de todos no time. 

A desvantagem é os processos decisórios tendem a ser lentos, pois possuem 

mais participação de pessoas nas decisões; exige um nível de maturidade da equipe 

e do gestor para não deixar que questões pessoais interfiram; risco de perder o 

controle de determinadas tarefas. 
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7.1.1.3 Liberal 

O líder liberal tem o entendimento de que cada um de sua equipe é responsável 

pelo seu desempenho, sem que ele precise ficar ditando tarefas. Tem em mente que 

sua equipe não precisa de seu apoio, pois a equipe é de alto desempenho, e tem uma 

capacidade de alta gestão. Lembrando que um líder liberal, não significa uma 

liderança omissa, ele sabe que possui responsabilidades, delegar tarefas, e é 

responsável pela motivação de sua equipe. 

A vantagem é a liberdade para tomar decisões, confiança no trabalho em 

equipe, descentralização e pouca burocracia. 

A desvantagem é a baixa produtividade, devido à falta de orientação, feedback, 

controle de qualidade do trabalho, sentimento de falta de direcionamento e pouco 

respeito a figura do líder.  

O reconhecimento dos estilos de líderes foi confirmado por vários estudos de 

liderança (HERSEY; BLANCHARD, 1986 apud SOBRAL E PECI, 2008, p. 217). 

Os líderes causam impacto na vida das pessoas e organizações, razão pela 

qual existem inúmeros interesses nos estudos e teorias acerca da liderança. Um bom 

mentor cria laços, e é necessário ter um bom em qualquer ambiente (CHIAVENATO, 

1999). 

 Fleishaman (1973) apud Sobral e Peci (2008) já salientaram a importância do líder 

dentro de uma organização. Ele nem sempre ocupa uma gerência, se torna um diretor 

dentro da organização. Ele deve estar presente em todos os níveis hierárquicos da 

empresa, e em todas as áreas de atuação. O líder se preocupa com sua equipe, se 

preocupa com os lucros da empresa, mas principalmente com o ambiente que 

proporciona ao seu liderado, fazendo com que a equipe, sinta-se motivada, em busca 

do objetivo da empresa, e cabe a ele, direcionar, gerir, acompanhar e fazer com que 

sua equipe alcance o sucesso por meio de sua liderança.  

Tudo isso pode ser observado na Figura 1. 
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Figura 1 - Reconhecimento de líderes 

 
Fonte: Adaptado de Continuum de Tannenbaum e Schmidt. 

 

Existem vários conceitos de liderança, para Bowditch (1999), é um processo de 

influência de uma pessoa, através de um indivíduo, onde o líder oriente, e o liderado 

as metas estabelecidas pela empresa. Além do poder de influência, ainda cabe ao 

líder a administração de conflitos, no ambiente organizacional, entender o conflito, e 

achar a melhor maneira de resolvê-la, mantendo o equilíbrio da equipe. “O conflito 

existe quando duas ou mais respostas ou cursos de ação divergentes para um único 

evento são considerados” (PICKERING, 2002, p. 2) 

Portanto, um bom líder é que influencia as pessoas, que as motiva para 

buscarem junto o resultado que a empresa espera e a empresa precisa. O sucesso 

depende da equipe em geral, mas para um sucesso, o líder deve saber seu papel de 

influenciador dentro da equipe, onde está motivando, fazendo com que o melhor de 

seu liderado fique mais evidente. 

7.1.2 Motivação e Liderança 

Quando se ocupa um cargo de liderança, deve-se entender que o resultado não 

depende somente de esforços individuais, como também de um desempenho geral 

de cada indivíduo de sua equipe. E quando se fala de desempenho, um bom líder 

deve sempre observar que não significa somente a parte operacional, o desenvolver 

da atividade, realizada pelo indivíduo, mas também a motivação que aquele indivíduo 

possui no momento de realizar aquela determinada atividade.  
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Motivação é ter um motivo para fazer determinada tarefa, agir com algum 
propósito ou razão. Ser feliz ou estar feliz no período de execução da tarefa, 
auxiliado por fatores externos, mas principalmente pelos internos. O sentir-se 
bem num ambiente holístico, ambientar pessoas e manter-se em paz e 
harmonia, com a soma dos diversos papéis que encaramos neste teatro da 
vida chamado “sociedade”, resulta em uma parcialidade única e que requer 
cuidados e atenção (KLAVA, 2010). 
 

 Citando Bergamini (2003), onde ele afirma que ninguém motiva ninguém, 

portanto a motivação é uma variável de cada um. Oliveira (2006) segue essa mesma 

linha de raciocínio, porém pondera que é fácil levar as pessoas à desmotivação.   

Motivação pode ter várias definições, para cada pessoa pode ter um significado 

diferente. Um significado que se pode usar é o de Berilo & Steiner (1964, p. 89), que 

é “Motivação é um estado interno que dá energia, torna ativo ou move o organismo, 

dirigindo ou canalizando o comportamento em direção a objetivos”. Outra que é 

diretamente relacionada ao trabalho conforme Heckhausen (1967), diz que:   

 
Motivação é o empenho de aumentar ou manter tão alto quanto possível a 
capacidade de um indivíduo, a fim de que este possa alcançar excelência na 
execução das atividades das quais dependem o sucesso ou o fracasso da 
organização a que pertence (HECKHAUSEN, 1967, p. 32). 

 
A motivação da equipe está totalmente relacionada à produtividade da 

empresa, verificando o nível de envolvimento de todos, o entusiasmo é possível saber 

o que os move, fazendo com que a empresa chegue mais rápido ao seu objetivo. A 

motivação é o principal fator para que a equipe esteja engajada, entusiasmada e 

passe isso diretamente ao cliente, trazendo lucratividade e positividade ao ambiente 

de trabalho. 

Além disso, um bom líder deve identificar, qual é o nível de motivação não só 

da equipe, mas também do funcionário individualizado, com essa análise o líder sabe 

como desenvolver ou melhorar a motivação de cada pessoa da equipe, fazendo com 

que a motivação do grupo, seja alcançada facilmente.  

Uma das principais teorias ligadas a motivação é a teoria das necessidades de 

Maslow. Para Maslow (1999, p. 19): “O que move o ser humano é a busca da 

satisfação de necessidades. Essas necessidades podem ser de diversas 28 naturezas 

e estão dispostas segundo uma hierarquia de predominância”. A pirâmide de Maslow 

é representada na Figura 2. 
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Figura 2 - Pirâmide de Maslow 

 
Fonte: Adaptado de Badwin, Bommer e Rubin (2008, p.113) apud Maslow (1999, p. 19). 

 

Cada pessoa tem uma ordem de motivação diferente, e cabe ao gestor ter essa 

percepção de cada liderado que possui. Para todos os líderes, é muito difícil criar essa 

sinergia em toda a equipe, e manter todos 100% motivados, mas a certeza é de que, 

um profissional motivado, traz melhores resultados para a empresa, portanto a busca 

do líder para manter ou criar uma motivação da equipe, é de extrema importância, 

assim como um dos maiores desafios da atualidade. 

Gardner (1990) afirma que além de outras coisas o líder deve conhecer as 

necessidades de seu grupo, assim ajudá-los a serem motivados, tendo suas 

necessidades atendidas na medida do possível pela empresa. 

O responsável pela motivação ou desmotivação no trabalho, pode ser a própria 

pessoa, o líder, a empresa ou a junção dos três, por isso é importante estar atento a 

sua equipe, e sempre manter uma organização e um diálogo, e buscar sempre a 

melhoria nos processos de motivação de sua equipe.  

Chiavenato (1992) complementa defendendo que a motivação está dentro das 

pessoas, mas pode ser influenciada por fontes externas, e que essas fontes, não 

podem ser ignoradas, devem ser compreendidas pelos líderes, e utilizadas em prol da 

empresa na obtenção de resultados.  

“O gerente deve conhecer o potencial interno de cada pessoa e deve saber 

como extrair do ambiente de trabalho as condições externas para elevar a satisfação 

profissional” (CHIAVENATO 1992, p. 179) Uma equipe motivada, é uma equipe 

ambiente de trabalho mais positiva e com maior lucratividade. 
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7.2 CONSULTORIA EMPRESARIAL 

Consultoria é um serviço de diagnóstico e análise de problemas da empresa, 

seu principal objetivo é apontar os principais erros e auxiliar o empresário a melhorar 

sua gestão. “Consultoria empresarial é um serviço que tem o objetivo de identificar e 

solucionar os problemas da empresa, além de orientar a gestão do negócio” 

(OLIVEIRA,1999, p. 21). 

Mesmo quando se acredita que não há necessidade de consultoria, sempre 

existe aquela margem para melhoria ainda inexplorada. O papel da consultoria é 

coletar informações relevantes para melhoria da empresa, desenvolver um plano de 

ação estratégico para que seja colocado em prática e, por fim, analisar resultados: 

 
Na minha experiência, entretanto, a pessoa que busca ajuda muitas vezes 
não sabe que está procurando e de fato não se deveria esperar isso dela. 
Tudo que ela sabe é que algo não vai bem, que algum ideal não está sendo 
alcançado e que algum tipo de ajuda, portanto, é necessária. Qualquer 
processo de consultoria, então, precisa incluir a importante tarefa de ajudar o 
cliente a entender qual é o problema ou a questão e - apenas depois disso - 
decidir que ajuda será necessária (SCHEIN, 2008, p. 25). 

 
Com isso, é possível ter uma visão holística da realidade e das necessidades 

dos colaboradores, tornar processos mais eficientes, ter melhor conhecimento sobre 

aspectos relacionados à gestão, potencializar a atração de leads na venda, adequar 

gastos e até ganhar visibilidade no mercado.  

 
O consultor deve atuar como parceiro dos executivos e profissionais da 
empresa-cliente. Este auxílio deve, salvo raras exceções, está direcionado a 
proporcionar metodologias, técnicas e processos que determinem a 
satisfação para os executivos das empresas tomarem suas decisões com 
qualidade (OLIVEIRA, 2010, p.22). 

 
Dessa forma, uma consultoria pode ser uma peça-chave no processo de 

transformação do negócio, pois traz os conhecimentos mais recentes de seu campo 

de atuação, com lições que agregam às empresas. 
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8 DIAGNÓSTICO DA EMPRESA 

Com os dados e informações levantadas com as duas entrevistas 

semiestruturadas, uma pesquisa quantitativa, pesquisa documental e embasamento 

teórico, foram identificados os gargalos da empresa Rogani Corretora de Seguros 

Ltda, onde serão propostas melhorias internas relacionadas a Gestão de pessoas e 

Liderança. 

O início se dará com as informações primordiais da empresa e posteriormente 

será definido o plano de ação identificado para cada oportunidade de melhoria da 

empresa. 

8.1 CARACTERIZAÇÃO DA EMPRESA  

Já inserido na área de Seguros, Leonido Werner saiu do Rio de Janeiro vindo 

até Curitiba e fundou a Rogani Corretora de Seguros Ltda, corretora fundada com 

ênfase em qualidade de atendimento, com foco no cliente, e nas necessidades do 

cliente e funcionários.  

8.1.1 Dados Gerais 

A Matriz da Rogani Corretora de Seguros Ltda fica na Rua XV de novembro, 

279 - Centro - Curitiba/PR, porém possui pontos de vendas dentro de grandes 

concessionárias, como Luson Veículos, Divesa, Niponsul e Grupo CCV. 

8.1.2 Histórico 

A Rogani Corretora de Seguros Ltda foi fundada em junho de 1989 por Leonido 

Werner, que já tinha um amplo conhecimento na área de Seguros, pois iniciou na área, 

em março de 1977, na antiga Nacional Seguros, chegando ao cargo de diretoria, 

saindo em 1988. Leo Werner decidiu vir para Curitiba, com sua família, e abriu a 

Rogani Corretora de Seguros Ltda. Desde o começo de sua empresa, usou todo seu 

conhecimento e cuidado para fazer com que a empresa crescesse.  

Desde lá, veio buscando o aprimoramento de sua empresa, e a satisfação de 

seus funcionários, hoje com quase 32 anos a empresa é extremamente consolidada 

no mercado de seguros, sendo referência em Curitiba. 
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A empresa sempre teve seus objetivos bem definidos pelo proprietário sendo 

eles: 

a) A missão é oferecer aos clientes atendimento personalizado e com 

qualidade nas melhores seguradoras do mercado, priorizando sempre o 

atendimento com excelência ao cliente em um eventual sinistro. 

b) A visão da corretora é estar entre as melhores corretoras de Curitiba, sendo 

referência na consultoria de seguros. 

c) O valor da empresa é a transparência com seus clientes e funcionários, 

prezando sempre pelo bem estar de ambos. 

 

A empresa possui atualmente cerca de 30 funcionários, sendo distribuídos nos 

setores comerciais, ou seja, nos pontos de venda atendidos pela empresa, e em sua 

matriz, onde está o setor administrativo, pós venda, marketing, financeiro e 

administrativo.  

8.2 OPERAÇÃO CCV  

Nestes anos de existência da Rogani Corretora de Seguros Ltda, ela adquiriu 

diversos pontos de venda para oferecer seus produtos, um deles é dentro do grupo 

CCV. O grupo CCV é formado por diversas lojas com foco na venda de Chevrolet, 

suas lojas são distribuídas da seguinte forma: No Tarumã são duas, sendo uma de 

novos, uma de seminovos e uma de seminovos localizada na linha verde. Outra rede 

de lojas que se chama de GranPark, sendo duas lojas, uma localizada na Av. Mário 

Tourinho, outra Av. Vicente Machado e uma na Av. Manoel Ribas. Também possui 

atendimento em Itajaí - SC, onde a empresa possui um operador que cuida de 

seguros, para veículos novos e seminovos.  

A empresa trabalha em parceria no grupo CCV, a quase 30 anos, saindo 

durante alguns períodos e retornando em seguida. Dentro dessa operação a empresa 

atua com 6 operadores, sendo no Tarumã, um para novos, e um para seminovos, na 

GranPark um para cada loja, dois operadores para renovação, um para Itajaí. 

Todos os carros que são vendidos no grupo são repassados aos operadores 

para que eles façam contato, identificando qual é a possibilidade com cada cliente. 

Destes clientes fechados, o valor de comissão angariado pela empresa é dividido com 

o grupo CCV por ceder o espaço e fornece a base dos clientes.  
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O trabalho será desenvolvido com base na OPERAÇÃO CCV. Todo o 

diagnóstico será focado nesta operação. 

8.3 PRODUTOS/SERVIÇOS  

Os produtos oferecidos pela Rogani Corretora de Seguros Ltda são seguros, 

sejam eles de automóvel, residencial, vida ou empresarial. A maior parte da carteira 

de seguros da empresa é automóvel. 

Quando se pensa em seguro, pensa na garantia que se tem, caso algum 

infortúnio nos atinja. É exatamente essa a função da Rogani Corretora de Seguros 

Ltda, oferecer esse bem estar ao cliente, e que caso ele venha a precisar ele esteja 

bem assistido.  

O órgão que regulamenta esse tipo de serviço é a SUSEP (Superintendência 

de Seguros Privados), sendo a definição de seguro:  

 
Seguro é um contrato mediante o qual uma pessoa denominada seguradora, 
se obriga mediante a um recebimento de um prêmio, a indenizar outra 
pessoa, denominada segurado, do prejuízo resultante de riscos futuros, 
previstos no contrato (SUSEP, 2020). 

 
A Rogani Corretora de Seguros Ltda presta serviços para os clientes, indicando 

a melhor opção para que o cliente em um eventual sinistro tenha um atendimento 

perfeito. Atualmente a empresa trabalha com 15 seguradoras, sendo elas Liberty 

Seguros, Tokio, Sulamérica, HDI, Porto, Azul, Alfa entre outras. Destas seguradoras, 

a corretora oferece diversos produtos, sendo eles Seguro de automóvel, seguro de 

vida, seguro residencial, empresarial etc. O foco maior da empresa está no seguro de 

automóvel, residencial e vida. 

8.3.1 Seguro Automóvel  

Se refere à proteção de seu veículo, a cobertura pode ser contratada de 

maneira compreensiva que seria seguro total, sendo colisão, incêndio, furto, roubo e 

terceiros, ou caso o cliente tenha a necessidade de uma cobertura mais básica, 

somente roubo, furto, ou somente para terceiros. Além dessas coberturas, para o 

veículo, também possui a cobertura de assistência 24 horas, com guincho, pane seca, 

pane elétrica, chaveiro, mecânico entre outros, dependendo da contratação da apólice 

do cliente.  
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8.3.2 Seguro residencial  

É uma modalidade de seguro que se refere à proteção de sua residência. 

Dentro de diversas coberturas que podem ser contratadas, vale ressaltar a cobertura 

de incêndio, roubo, alagamento que são coberturas de extrema importância, além 

dessas coberturas, as seguradoras possuem também a assistência 24 horas 

residencial, onde possuem serviços como encanador, eletricista, chaveiro, limpeza de 

caixa d'água dentre outros serviços. 

8.3.3 Seguro de vida 

 É a proteção financeira da família do cliente, e muitas vezes dependendo da 

contratação de sua própria proteção financeira, visto que há diversas coberturas que 

o cliente pode utilizar em vida, caso algum infortúnio acabe ocorrendo com sua saúde. 

8.4 CLIENTES 

A Rogani Corretora de Seguros Ltda possui uma base sólida de clientes, 

portanto a carteira de renovações é grande, mas para compensar a defasagem dos 

clientes que não renovam, é necessário angariar novos clientes. 

Esse chamariz de clientes é feito via redes sociais, são feitos nos pontos de 

vendas, e principalmente clientes de indicação. Um dos motivos mais específicos da 

empresa prezar pelo bom atendimento é justamente para fazer com que o Marketing 

boca a boca funcione, trazendo mais clientes para a empresa. 

8.5 PARCEIROS  

A Rogani Corretora de Seguros Ltda trabalha com 15 seguradoras, tendo um 

leque bem interessante para o cliente. Esses fornecedores são de extrema 

importância para que se mantenha um bom relacionamento com o cliente, pois a 

Rogani Corretora de Seguros Ltda depende de um bom atendimento no pós-venda 

das seguradoras para que o cliente permaneça com a empresa na renovação. Além 

disso, é preciso manter um bom relacionamento com os comerciais parceiros da 

Rogani Corretora de Seguros Ltda, para que a engrenagem se desenvolva e ambos 

consigam prestar um bom atendimento ao cliente. 

Os principais parceiros são:  
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a) Porto Seguro: empresa que atua no ramo de seguros com diversos 

produtos que atendem todas as necessidades do cliente. A empresa possui 

desde seguro auto, residencial, vida, empresa, condomínio, bicicleta e 

infinitas possibilidades. 

b) Azul Seguros: empresa do mesmo grupo da Porto Seguro, porém com um 

portfólio mais modesto. A Azul atua fortemente em relação a valores, não 

possui benefícios, e diferenciais como sua Seguradora mãe, mas atende à 

demanda de seguro de automóvel perfeitamente por ter preço competitivo. 

c) HDI Seguros: atua em seguros de automóveis, residenciais e empresariais, 

trazendo competitividade ao mercado junto com uma agilidade no 

atendimento aos clientes. 

d) Liberty Seguros: possui uma boa competitividade comercial, tem um 

sistema com uma interface impecável, além de um bom gestor comercial que 

está sempre presente na corretora. Tem um bom atendimento em caso de 

sinistro, e uma boa agilidade na comunicação direta com o cliente. 

e) Aliro Seguros: pertence ao grupo Liberty, focada em seguros automotivos 

com coberturas mais enxutas, porém que atendem a necessidade do cliente. 

f) Sompo Seguros: seu foco é em seguros de frota, empresariais e agrícolas. 

Possui também um atendimento no ramo de automóvel e vida. 

g) Allianz Seguros e SulAmérica: a empresa atua na área de seguros 

automotivos, residenciais, condomínios, atualmente fez a junção com a 

SulAmérica, ganhando bastante competitividade no mercado. 

h) Tokio Marine: empresa que atua fortemente no ramo de automóvel, vida e 

residências. Possui um preço competitivo, tanto na contratação quanto na 

renovação para manter seus clientes, principalmente em veículos como 

Pick-up e SUV. 

i) Bradesco Seguros: atua no ramo de automóvel, plano de saúde e frota. 

Possui preço competitivo para Pick-up e possui um bom valor para seguros 

residenciais. 

8.6 POLÍTICAS E PROCEDIMENTOS 

A política da empresa sempre foi de prestar um bom atendimento ao cliente, 

mantê-lo sempre por perto, e fazer com que o funcionário se sinta bem na empresa 
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onde trabalha. A Rogani Corretora de Seguros Ltda possui um código de ética e 

conduta aos funcionários, uma padronização do atendimento, além de um foco na 

agilidade e boa postura junto ao cliente.  

A empresa possui ISO 9001 de qualidade e dentro de seus objetivos estão: 

a) Clientes: aumentar a base de clientes, no mínimo em 10% ao ano. 

b) Fornecedores: manter relações de parceria que reforcem a confiabilidade na 

empresa. 

c) Colaboradores: manter a satisfação contínua e comprometimento com a 

qualidade dos serviços. 

d) Acionistas: expandir o nome da empresa no mercado, como uma corretora 

com diferenciais competitivos. 

 

A Empresa adotou a padronização de vestimentas, ou seja, todos possuem 

uniforme, bom material de trabalho, como bons computadores, cada comercial com 

sua impressora, e telefone celular fornecido pela empresa. Todos possuem cargos 

definidos, com descrição do que seu cargo precisa fazer. Salários são fixados de 

acordo com o cargo, e tempo de empresa.  

Em síntese a empresa possui uma estrutura com boa organização, onde todos 

os setores são conectados. A empresa tem um bom material de trabalho, e um fluxo 

de processos bem definidos. Neste trabalho o foco foi no plano de ação em relação a 

liderança e motivação de seus colaboradores, visto que as políticas e procedimentos 

da empresa, foram apontados como bem organizados em nossa pesquisa pela 

maioria dos funcionários.  

8.7 FLUXOS E INTERFACES 

A Rogani Corretora de Seguros Ltda corretora de seguros possui a Matriz, 

localizada na rua XV de novembro, sendo essa dividida da seguinte maneira:  

a) Comercial: a empresa possui duas comerciais focadas em automóvel e uma 

comercial focada em ramos elementares que são seguros de vida, 

residenciais, empresariais, seguros de condomínio etc. 

b) Atendimento a sinistro: a corretora possui uma pessoa específica para 

atendimentos de sinistro. Todos os sinistros são centralizados nela, onde ela 
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dá atendimento em caso de dúvidas na documentação, abertura de sinistro, 

acompanhamento etc.   

c) Acompanhamento de apólices e comissões: a empresa possui setor de 

acompanhamento de apólices, para verificar a emissão, ou cancelamentos, 

além de uma pessoa específica para fazer a distribuição das comissões aos 

operadores. 

d) Setor de cobrança: caso o cliente tenha algum problema em relação as 

suas parcelas, o setor de cobrança entra em contato, evitando assim o 

cancelamento da apólice.  

e) Financeiro: o coração da empresa fica na matriz da corretora, todo o 

acompanhamento é realizado por lá, pagamentos, recebimentos, folha de 

funcionários, custos da empresa. 

 

Neste trabalho foi aprofundado a descrição na “Operação CCV”, para melhor 

compreensão dos processos operacionais da empresa. 

8.7.1 Operadores 

Cada loja possui um operador, atualmente a corretora possui, um operador na 

loja de novos do tarumã, um operador na loja de seminovos do tarumã, um operador 

na loja da GranPark Mario tourinho, um operador na Granpark da Vicente Machado, 

um operador na CCV de Itajaí, dois operadores na renovação, sendo que um deles, 

também trabalha na supervisão da equipe, além da função de renovação.  

A maneira de captação destes clientes é pela venda de veículos. O Vendedor 

vendeu o veículo ao cliente, e fornece uma minuta, que nada mais é um papel com 

todas as informações de compra, tais como modelo do veículo, ano, endereço, nome, 

CPF, data de nascimento, para que o operador ligue fazendo o primeiro contato, 

oferecendo o produto ao cliente. Caso a resposta seja positiva, o operador iniciará 

uma pesquisa com o cliente para verificar o que o cliente precisa, fazendo assim o 

levantamento em todas as seguradoras, e oferecendo a melhor opção ao cliente. 

A Rogani Corretora de Seguros Ltda possui um dos melhores sistemas de 

cálculos do Brasil, o multicálculo se chama QUIVER, que é proveniente da empresa 

VIRTUAL. Além do multicálculo, o VIRTUAL fornece a Rogani Corretora de Seguros 

Ltda, uma das melhores ferramentas de cadastro e monitoramento de clientes 
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segurados. Dentro do sistema, é possível identificar qual será a data de vencimento 

do cliente, quais são os valores de suas parcelas, quais são suas coberturas, além de 

todos os dados cadastrais. 

8.8 METODOLOGIA DE PESQUISA 

Para realização do trabalho, foram realizados alguns tipos de pesquisa a fim de 

aprofundar nas oportunidades geradas na empresa, e buscar soluções duradouras. 

Foram realizadas duas pesquisas semiestruturadas, que são pesquisas que 

possuem um roteiro pré-estabelecido, a entrevista foi realizada com o proprietário da 

empresa Leonido Werner, e com a gestora da área onde o plano piloto será 

implantado, Camila Andrade. A entrevista semiestruturada, serviu para que se tenha 

uma análise mais global do que o proprietário e a gestora da área identificaram como 

oportunidades de melhoria na empresa. 

Outro método utilizado foi um questionário quantitativo aplicado em 27 

funcionários da Rogani Corretora de Seguros Ltda. Essa pesquisa nos traz em 

números, como anda o clima organizacional da empresa, e em quais aspectos os 

funcionários estão insatisfeitos, ela quantifica quais são os gargalos, fazendo com que 

se tenha um panorama com maior visibilidade dos problemas a serem melhorados. 

O Fluxograma da operação é representado na Figura 3. 
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Figura 3 – Fluxograma 

 
Fonte: Os autores (2020). 

 

A pesquisa quantitativa teve como base a pesquisa Great Place to Work, onde 

o questionário tinha 5 dimensões estabelecidas: credibilidade, respeito, 

imparcialidade, orgulho e camaradagem. A pesquisa possuía 34 perguntas 

englobando todos esses aspectos (GPTW, 2020). 

Após as pesquisas realizadas, e a identificação dos problemas a serem 

solucionados, o primeiro passo foi a pesquisa bibliográfica, para adquirir 

embasamento teórico, fazendo a leitura sobre as principais teorias abordadas no 

trabalho (item 7). A pesquisa bibliográfica foi realizada por meio de livros acadêmicos 

e artigos científicos.  
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8.8.1 Entrevista com o proprietário 

Foi realizada uma entrevista semiestruturada com o proprietário da Rogani 

Corretora de Seguros Ltda, o Sr. Leo Werner, com interesse na análise da empresa 

como um todo, e para saber qual é a visão dele em relação à empresa. Se obteve um 

parecer positivo, em que se nota que o dono é muito apegado à família, e que confia 

plenamente em seus funcionários.  

O proprietário da Rogani Corretora de Seguros Ltda, reforça todos os itens 

competitivos que a empresa possui, lembra-se de toda a estrutura.  O proprietário 

reforça que o seu relacionamento com os funcionários precisa ser de extrema 

harmonia, e que ele precisa que eles sejam dedicados e comprometidos com a 

empresa. Na entrevista nota-se que o proprietário se dedica muito para que os 

processos da empresa estejam de acordo com seus desejos, que é atender o cliente 

da melhor maneira possível. 

8.8.2 Entrevista com a Supervisora da “OPERAÇÃO CCV” 

Com objetivo de conhecer a estrutura e detectar possíveis problemas na 

operação CCV, foi realizada uma pesquisa qualitativa com a gestora da equipe de 

vendas. A supervisora de vendas Camila Andrade forneceu informações com base na 

sua vivência há mais de 6 anos dentro da empresa, e nas dificuldades encontradas 

no seu dia-dia como gestora. 

Assim como o proprietário, a supervisora também acredita que sua equipe tem 

um potencial grande de vendas, e uma boa qualidade no atendimento, porém apontou 

algumas dificuldades que enfrenta na gestão da equipe. 

Camila nos relatou durante a pesquisa, que apesar de ter uma equipe 

comprometida com os resultados e com o cumprimento das políticas da empresa, ela 

encontra grandes dificuldades durante a implantação de novos processos e realização 

de mudanças na rotina de trabalho dos funcionários. Um ponto de destaque é a falta 

de proatividade das pessoas, pois mesmo com a formalização de novos 

procedimentos por parte da gestão, os colaboradores só realizam as atividades 

quando há cobrança sobre o resultado. 

Na visão da Camila, há uma falta de proatividade das vendedoras para atender 

novas demandas do departamento, pois não se apresentam motivadas para 
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desenvolver atividades que tragam maior dificuldade. Durante a conversa com a 

gestora, foi possível perceber que a equipe, que é comissionada sobre o resultado 

das vendas, dificilmente se dedica em desenvolver atividades que não tragam ganho 

financeiro, como a exemplo dos treinamentos oferecidos pelas seguradoras, que são 

opcionais e pouco aproveitados pelos colaboradores da operação CCV. 

Contudo, a gestora admite que devido à sobrecarga de atividades na rotina de 

supervisora, dedica pouco tempo ao controle e ao acompanhamento da rotina da 

equipe, pois além da função de gestora, acumula outras responsabilidades que 

ocupam a maior parte da sua carga horária, impedindo até mesmo a implantação de 

um sistema de controle que já foi adquirido pela empresa e ainda não é utilizado pela 

equipe.  

A supervisora alegou estar trabalhando na redução da carga horária de 

atividades diárias, para que possa em breve atuar plenamente no acompanhamento 

e desenvolvimento das pessoas da equipe. 

8.8.3 Pesquisa quantitativa com os funcionários Rogani Corretora de Seguros 

Ltda 

Os colaboradores responderam às perguntas no período entre 1 e 15 de 

outubro de 2020, através do formulário disponibilizado eletronicamente por meio da 

plataforma Google Forms. Foram disparadas para 27 colaboradores, em que se 

obteve respostas as 34 perguntas realizadas com parâmetros de dimensões 

consideradas pelo GTPW (Great Place to Work).  

8.8.4 Pesquisa de Concorrentes/Mercado 

No Paraná o número de corretores de seguros só aumenta, atualmente possui 

6513 corretores de todos os ramos cadastrados, com a concorrência acirrada a 

corretora de seguros precisa focar em uma boa estruturação e principalmente o 

diferencial de atendimento, já que a política de preços não altera muito de corretor 

para corretor (FENACOR, 2020). 

Além dos corretores físicos que possuem em todos os estados, ainda há um 

concorrente fortíssimo: os “corretores da internet”. Vários sites oferecem seguros pela 

internet, fortalecendo a ideia de que o cliente não necessita de um corretor físico, e, 
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além disso, oferecendo valores muito competitivos, pois os valores para estruturação 

de pós-atendimento são bem menores. 

Os clientes mais antenados na internet são os que são facilmente mais atraídos 

por esse serviço, pois possuem uma facilidade para calcular, facilidade para seguir o 

passo a passo em um eventual sinistro. 

Tendo como os principais concorrentes, bancos, corretores de seguro, sites de 

venda de seguros on-line e proteção veicular. 

8.8.4.1 Bancos 

Os bancos são os principais concorrentes da corretora. Com um bom 

marketing, e ferramentas de “amarrar” o cliente pelo fato de ele já ter realizado, ou ter 

a pretensão de realizar um financiamento com eles, acabam angariando diversas 

vendas. A desvantagem da contratação do seguro direcionada ao banco, é justamente 

o que a corretora Rogani Corretora de Seguros Ltda preza, que é o atendimento em 

caso de sinistro. Como o banco não é focado 100% em seguro, e sim em dinheiro, 

quando há necessidade de um atendimento em caso de sinistro, o cliente acaba se 

deparando apenas com o 0800 da seguradora, sem o suporte necessário neste 

momento. 

8.8.4.2 Corretor de seguro 

Existem corretores menores, que para angariar o cliente acabam alterando o 

perfil, para diminuição de custos, diminuem a comissionamento, a fim de não 

parametrizar com o mercado. Para atuar com esse concorrente, é necessário ter um 

bom atendimento, ter uma venda consultiva, e sempre fazer com que o cliente 

permaneça em sua corretora. 

8.8.4.3 Sites de venda de seguros Online 

Neste segmento, o cliente é atraído por uma propaganda na internet, responde 

pouquíssimas perguntas, e já tem seu preço na tela, em menos de 5 minutos. Esse 

tipo de seguro é muito procurado por pessoas que ficam muito tempo na internet, ou 

que não querem ir presencialmente ao corretor. A maior parte dos clientes, cerca de 
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80% ainda prefere o corretor, por ter mais confiança. Porém é um mercado que vem 

crescendo e muito. 

8.8.4.4 Proteção veicular  

Muitos clientes são atraídos pelo preço, na proteção veicular, pelo fato de não 

precisar de um perfil específico para precificar etc., porém este tipo de modalidade 

não tem regulamentação da SUSEP, portanto, caso o cliente possua algum problema 

na indenização, não terá um órgão regulamentador a qual possa recorrer. 

8.8.5 Pesquisa GPTW 

Considerando os critérios sugeridos pelo Great Place to Work, foi aplicado uma 

pesquisa de clima organizacional nos colaboradores de todos os departamentos da 

corretora (quantidade). Os colaboradores responderam às perguntas no período entre 

1 e 15 de outubro de 2020, através do formulário disponibilizado eletronicamente por 

meio da plataforma Google Forms. É importante ressaltar que não foi questionada a 

identidade do colaborador. Esta pesquisa elencou 36 questões, e traz como objetivo 

a busca por dados reais sobre a visão dos colaboradores em relação à gestão e o 

ambiente organizacional. 

O Great Place to Work é uma instituição global que “apoia organizações a obter 

melhores resultados por meio de uma cultura de confiança, alto desempenho e 

inovação”. O GPTW, como a instituição que presta serviços de consultoria é 

conhecida, considera que as pessoas são o centro das estratégias do negócio, e é 

responsável por certificar e reconhecer os “melhores ambientes de trabalho em mais 

de 90 países ao redor do mundo” (GPTW, 2020).  

O questionário é composto por perguntas que transitam entre as cinco 

dimensões consideradas pelo GTPW. São elas: 

a) Credibilidade: o quanto os colaboradores confiam na gestão, e quanto a 

gestão transmite de credibilidade para a equipe. 

b) Respeito: o quanto os colaboradores sentem-se respeitados por seus 

líderes.  

c) Imparcialidade: mede a percepção dos colaboradores em relação a 

imparcialidade e equidade dos gestores nas tratativas com as equipes. 
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d) Orgulho: trata da percepção do sentimento do colaborador em relação a sua 

função, a equipe e o ambiente. 

e) Camaradagem: aborda o companheirismo entre as pessoas dentro da 

organização. 

 

Com base nas respostas dos questionamentos realizados durante a pesquisa 

com 27 colaboradores da empresa, foi feita a análise quantitativa das informações 

captadas. 

8.8.5.1 Análise dos dados 

Nesse primeiro momento, pode-se entender através do conjunto de gráficos 

abaixo, que a maioria dos colaboradores da empresa é composta por mulheres, 

superando a marca de 85%, o que é reflexo da grande presença do gênero feminino 

neste segmento de mercado. Também se percebe que o público predominante está 

na faixa entre 25 a 45 anos, e tem uma grande preocupação em buscar o 

desenvolvimento profissional, visto que apenas 30% dos colaboradores ainda não 

teve acesso ao Ensino Superior. 

A Figura 4 representa 3 gráficos representativos. 
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Figura 4 – Gráfico representativo de Gênero, Idade e Escolaridade 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

A força de vendas da empresa representa 82% do quadro de funcionários, 

porém o que chama a atenção no gráfico a seguir, é que mesmo havendo 5 

departamentos na empresa, os colaboradores apontaram apenas 3 deles em suas 

respostas, e isso passa a ideia de que alguns colaboradores não sabem exatamente 

a qual departamento fazem parte.  

Outro número interessante, é que mesmo com o fato de 89% das pessoas 

trabalharem há mais de um ano na corretora, 63%delas não trabalham há mais de 4 

anos na empresa. Isto pode ser uma característica da faixa etária dos funcionários, 

que tendem a procurar um novo emprego em um espaço menor de tempo, ou até 

mesmo a falta de visibilidade de um plano de carreira por parte dos indivíduos. 

A Figura 5 demonstra o gráfico de departamento e o gráfico de tempo de casa. 
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Figura 5 - Gráfico de Departamento e Tempo de Casa 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

Os gráficos 6 a 13 estão relacionados à postura dos gestores da empresa, e 

trazem a percepção dos colaboradores em relação aos seus superiores em diferentes 

perspectivas. 

Quando questionado aos colaboradores sobre a comunicação sobre assuntos 

importantes e mudanças no departamento, 52% alegaram que isso acontece de forma 

efetiva, um número preocupante, pois quase metade dos colaboradores (48%) não se 

sente informado adequadamente. Este número vai de encontro com o gráfico 

seguinte, onde 41% dos indivíduos alegam que seus gestores não deixam claras as 

expectativas sobre os resultados. 

Em contrapartida, segundo o gráfico 8, 81% dos colaboradores reconhecem 

que seus gestores são acessíveis e de fácil comunicação, porém 48% do grupo admite 

que seu gestor não está plenamente preparado para gerir pessoas e distribuir tarefas, 

o que reflete um cenário de bom relacionamento interpessoal entre a gestão e os 

colaboradores, mas pouca ênfase dos gestores na aplicação da comunicação 

organizacional. 

A Figura 6 representa os gráficos 6, 7, 8 e 9. 
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Figura 6 - Gráficos relacionados aos Gestores 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

A Figura 7 possui a continuação dos gráficos relacionados aos gestores, sendo 

eles, os gráficos 10 e 11. 

Figura 7 - Gráficos relacionados a Autonomia e Visão dos Objetivos 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

Ao confrontar o gráfico 9 com o gráfico 10, podemos entender uma 

movimentação preocupante, pois mesmo com a baixa capacidade de distribuir tarefas 

percebida pelos colaboradores (apenas 52% responderam “sim”), os gestores 

concedem um nível elevado de autonomia aos seus subordinados (81% segundo a 
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pesquisa), o que pode significar um alto grau de liberdade com baixo grau de 

direcionamento. 

O gráfico 11 é um paralelo com o movimento percebido no gráfico 7, pois ao 

mesmo tem que 44% dos funcionários não acreditam que os gestores têm visão clara 

dos objetivos da empresa e como fazer para alcançá-los, 41% das pessoas não 

enxergam que a gestão expõe claramente suas expectativas de trabalho. 

Nos gráficos 12 e 13, ilustrados pela Figura 8, há um pouco da visão dos 

colaboradores em relação ao comportamento ético e moral dos gestores. Nesta etapa, 

22% dos entrevistados relataram que os gestores não agem de acordo com o que 

falam, e 7% (equivalente a duas pessoas) acham que os gestores não agem com ética 

e honestidade na condução dos negócios. Mesmo com índices relativamente baixos, 

as informações que levantamentos deixam espaço para que a administração da 

Rogani Corretora de Seguros Ltda possa trabalhar conceitos de compliance e código 

de conduta entre os funcionários. 

 

Figura 8 - Gráficos relacionados a Coerência, Honestidade e Ética 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

Outro indicativo muito prejudicial é a ausência de programas de treinamentos e 

desenvolvimento profissional. Apenas 26% dos funcionários da empresa reconhecem 

receber treinamentos e oportunidades de desenvolvimento profissional, o que pode 

afastar as pessoas que buscam um plano de carreira na empresa. No gráfico 15, 

representado pela Figura 9, foi identificado que mesmo que a grande maioria das 

pessoas se sinta preparada para exercer suas funções, 7% dos colaboradores 

(equivalente a duas pessoas) alega não receber as ferramentas e recursos 

necessários para execução do trabalho. 
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Figura 9 - Gráficos relacionados a Treinamentos, Ferramentas e Recursos 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

Voltando a avaliar a percepção dos colaboradores em relação à gestão de 

pessoas, os gráficos 16, 17 e 18, ilustrados na Figura 10, identificam questões 

voltadas ao reconhecimento dos funcionários. Ao perceber que 74% das pessoas 

alegam que os gestores agradecem o bom trabalho e esforço extra, e 70% admitirem 

que seja incentivado a oferecer ideias e sugestões. O envolvimento dos colaboradores 

nas decisões de fatores que lhes afetam é de 52%, chegando em 82% se for 

considerado os que responderam “às vezes”. Estes números são bastante positivos, 

e indicam que apesar da ausência de programas de desenvolvimento e baixo grau de 

confiança na capacidade de direcionamento dos gestores por parte da equipe, os 

colaboradores se sentem parte dos negócios, valorizados e reconhecidos pela chefia. 
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Figura 10 - Gráficos relacionados ao Reconhecimento, Incentivo e Tomada de Decisões 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

Também houve o questionamento aos colaboradores sobre as instalações e o 

ambiente de trabalho, e obteve o relato de 96% das pessoas dizendo que as 

instalações da empresa influenciam no bom ambiente de trabalho, e 89% de respostas 

alegando que a empresa possui um bom ambiente de trabalho. Estes indicadores são 

positivos, visto que nenhum colaborador discordou totalmente destas afirmativas. 

Ainda sobre o ambiente da organização, os gráficos 20 e 21 indicam que a 

administração da empresa possui grande preocupação com a vida pessoal dos 

funcionários, que ao serem questionados, nenhum deles respondeu que não tem 

permissão para se ausentar do trabalho quando necessário. Outros 19% alegaram 

poder, mas não sempre, e outros 81% afirmaram que podem se ausentar sempre que 

necessário. Em outra pergunta, 70% dos questionados indicaram que se sentem 

encorajados para equilibrar suas vidas profissionais com suas vidas pessoais o tempo 

inteiro, e outros 19% relataram que são encorajados algumas vezes. 11% disseram 

não se sentir encorajados a conciliar seus objetivos pessoais com os profissionais, ou 

seja, 30% das pessoas não acreditam que a empresa se preocupe com o equilíbrio 

entre a sua vida pessoal e profissional. 
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A Figura 11 possui os gráficos 19 e 20, já a Figura 12, representa os gráficos 

21 e 22. 

 

Figura 11 - Gráficos relacionados com Instalações e Ambiente. 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

Figura 12 - Gráficos relacionados com o Equilíbrio entre vida pessoal e profissional 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

Seguido a análise do sentimento de bem estar das pessoas dentro da empresa, 

percebe-se no gráfico 23 que 82% dos indivíduos reconhecem que a gestão tem 

interesse no colaborador como pessoa e não só como funcionário, porém 18% do 

grupo contrariam esta resposta, e acreditam que a empresa não possui interesses em 

seu bem estar pessoal. Quando se trata de desenvolvimento profissional e cenário é 

muito diferente, no qual 15% dos empregados acreditam parcialmente que não 

possuem condições de crescer profissionalmente dentro da empresa, ao mesmo 

tempo em que outro grupo, este de 41%, concorda totalmente que há falta de 

oportunidades de desenvolvimento dentro da empresa, totalizando uma fatia de 56% 

de pessoas que não acreditam que podem crescer profissionalmente dentro da 

corretora. 
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A Figura 13 ilustra os gráficos 23 e 24. 

 

Figura 13 - Gráficos relacionados com a Valorização pessoal e Desenvolvimento profissional 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

Em análise do gráfico 25 (Figura 14), entende-se que 26% dos colaboradores 

não se consideram importantes para a empresa fora da sua posição de trabalho. Outro 

fato que deve ser percebido com atenção pela alta administração da empresa, é que 

45% dos colaboradores acreditam que existe favoritismo nas tomadas de decisões da 

chefia. 

 

Figura 14 - Gráficos em relação a Valorização pessoal e Favoritismo 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

Nos quatro gráficos, que envolvem questões de camaradagem e 

companheirismo, teve apenas uma resposta na opção “não”. Isso pode ser um 

indicador positivo para a empresa, porém não é motivo para descartar a atenção para 

outros pontos observados.  

Ao considerar a percepção das pessoas sobre o local de trabalho, 93% 

acreditam que a empresa é um local amistoso para se trabalhar, e 96% das pessoas 
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acham que as pessoas novas são bem recebidas pelos colegas mais antigos, porém 

26% dos colaboradores não acham que os colegas se importam uns com os outros, e 

nem possuem sentimento de família dentre os colegas (este último foi o único quesito 

que tivemos resposta “não” dentre os quatro gráficos analisados). 

A grande maioria das pessoas sente que faz a diferença na empresa (85%), e 

tem orgulho do trabalho que realiza (93%). Nenhuma pessoa assinalou a resposta 

“não” para estas afirmações. Como mostra os gráficos 27 e 28 na Figura 15. 

 

Figura 15 - Gráficos relacionados ao Orgulho e motivação 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

Os dois últimos gráficos trazem informações muito negativas em relação aos 

processos e a motivação dos colaboradores. Ao serem questionados sobre os 

processos da empresa, apenas a minoria de 48% alega estar totalmente satisfeita 

com o que é feito atualmente, este número pode assustar, visto que é necessário o 

engajamento das pessoas nos processos para que a empresa atinja os resultados 

esperados.  

Outro fator preocupante é a questão da motivação, apenas 41% do quadro de 

funcionários admite que se sente motivado por seu gestor, ou seja, 59% dos 

colaboradores não se sentem plenamente motivados pela empresa para realizar seus 

trabalhos. 

Após a explanação individual de cada gráfico, pode-se desenvolver pontos de 

vistas importantes sobre os diferentes aspectos analisados. Desta forma, irá se 

observar a seguir os pontos considerados mais relevantes. 

 Dentre as cinco dimensões compreendidas pelo GTPW, a credibilidade dos 

gestores foi a que teve uma avaliação negativa mais relevante, visto que quase 
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metade dos colaboradores afirmou que os gestores não estão preparados para 

coordenar pessoas e distribuir tarefas adequadamente.  

Os gráficos 29, 30, 31 e 32 são representados pelas Figuras 16 e os gráficos 

33 e 34, pela Figura 17. 

 

Figura 16 - Gráficos relacionados ao Coleguismo, Respeito e Sentimento de Família 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 

 

Figura 17 - Gráficos relacionados aos Processos e Motivação 

 
Fonte: Pesquisa Quantitativa da Rogani Corretora de Seguros Ltda (2020). 
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Uma das causas desta opinião dos funcionários pode ser a ausência de um 

modelo de comunicação frequente sobre as mudanças e reais objetivos da empresa 

a cada período. A falta de comunicação sobre os assuntos importantes ou as 

mudanças no ambiente organizacional, faz com que os colaboradores sintam que os 

gestores não estão inteirados sobre quais são exatamente as expectativas da 

empresa, gerando descredibilidade e enfraquecendo a autoridade dos líderes. 

O alto índice de autonomia oferecida aos colaboradores também é algo 

preocupante, pois ao mesmo tempo em que grande parte dos colaboradores não 

confia no poder de tomada de decisão dos seus chefes, por outro lado os gestores 

oferecem autonomia e confiam nas decisões dos seus subordinados. Este alto grau 

de desconfiança por parte dos empregados não é algo saudável para a organização, 

e dificulta o desenvolvimento de um modelo de gestão democrática, o que explica a 

falta de envolvimento dos colaboradores nas decisões mais importantes. 

Dois outros pontos críticos que devem ser uma preocupação para a 

administração da Rogani Corretora de Seguros Ltda são: o favoritismo dos chefes nas 

tomadas de decisões; a motivação dos colaboradores por parte dos líderes. Estes 

fatores merecem atenção especial, pois além de exigir uma mudança na mentalidade 

dos líderes, também podem ser abertos para aplicação de programas de motivação e 

de compliance, que poderão extinguir as premissas negativas em relação a tais 

aspectos. 

Outro ponto observado, é que apesar de a maioria dos colaboradores terem 

orgulho do que fazem na empresa e sentirem que o ambiente da empresa é amistoso 

para se trabalhar, tem um quarto do quadro de funcionários que alega não se sentir 

parte de uma equipe, e não ter sentimento de família dentre os colegas. Este é um 

fator relevante, tendo em vista que praticamente a mesma quantidade de pessoas 

também alega que as pessoas da empresa não se importam umas com as outras. 

Estes são fatores preocupantes, e que podem ser trabalhados para melhorar o 

conceito de respeito entre os colaboradores. 

O fato de ter a maior parte das respostas admitindo a ausência de treinamentos 

dentro da empresa é algo que chama muita atenção, pois a falta de treinamentos faz 

com que os colaboradores não desenvolvam novas habilidades profissionais e 

pessoais, além de reduzir suas expectativas de crescimento profissional dentro da 

organização. 
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Considerando as opiniões colocadas pelo grupo, e o fato de que a maioria dos 

colaboradores que responderam à pesquisa está insatisfeita com os processos da 

empresa, entende-se que há muitas oportunidades de aplicação dos conceitos 

mencionados neste estudo para obtenção de melhorias nas práticas de gestão da 

empresa. 

8.9 PROBLEMAS E GARGALOS E ANÁLISE DE RISCO 

Para se analisar os problemas e gargalos da empresa, é necessário 

compreender o que é problemas e gargalos. São restrições dentro do sistema, são 

dificuldades que a empresa possui, para que a empresa se mantenha saudável, e 

lucrativa, e para corrigir um problema, é necessário realizar primeiro a identificação 

dele, assim melhorando a qualidade de produção da empresa (GOLDRATT, 2006). 

No caso de nossa consultoria aplicada na Rogani Corretora de Seguros Ltda, 

primeiro identificou por meio de pesquisas quais são os principais problemas da 

empresa, para então, identificar, e elaborar uma solução de maneira correta. 

Este diagnóstico foi embasado nas entrevistas com o dono da empresa Leo 

Werner, com a Supervisora da “OPERAÇÃO CCV”, também na pesquisa quantitativa 

de clima com os funcionários, além dos conhecimentos oriundos da fundamentação 

teórica e informações sobre a empresa. Assim, foi identificado os seguintes 

problemas.  

8.9.1 Comunicação entre o Líder e o Liderado 

Através da pesquisa foi identificado que a maioria dos funcionários não estão 

satisfeitos com a maneira que a liderança passa as informações e com a distribuição 

de funções. Por meio do embasamento teórico percebe-se o quanto isso é prejudicial 

para a harmonia da equipe. 

8.9.2 Motivação por parte do gestor 

A maioria da equipe, não se sente motivada pelo gestor, causando um 

descontentamento com a empresa nessa questão. Se percebe uma carência de 

processos de engajamento por parte da Liderança. 
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8.9.3 Falta de treinamento 

A ausência de treinamento na empresa, é relatada pela maioria dos 

funcionários, o que é um fator preocupante, visto que o desenvolvimento das 

habilidades dos colaboradores deve ser prioridade na empresa. 

 

Em resumo, o plano de ação precisa focar destes três itens na empresa Rogani 

Corretora de Seguros Ltda: (1) comunicação entre o líder e o liderado, (2) motivação 

e (3) treinamento, para que se possa atingir uma melhor gestão de equipe, trazendo 

um bom ambiente e lucratividade para a empresa. 

Esses são problemas que se não solucionados a médio e longo prazo podem 

trazer diversas perdas para a empresa. Começa pelo fato de os funcionários não 

sentirem confiança em sua liderança pode causar impactos relacionados a turnover 

em novos funcionários, e nos antigos uma desmotivação onde ele não tenha, a 

vontade de buscar um resultado para a empresa.  

Outro caso bem preocupante é a motivação, como sabe-se a motivação é o 

motivo que se dá para agir, para realizar. A maioria dos funcionários não se sentem 

motivados pela liderança, não possuem o engajamento necessário. O setor comercial, 

é remunerado com comissionamento, porém o comissionamento não é 100% eficaz 

para a motivação de todos, e cabe a liderança observar isso individualmente em seus 

funcionários. 

Além disso, tem a falta de treinamento que foi um item apontado, esse item é 

um fator de risco extremamente alto para a empresa, pois se o funcionário não é 

desenvolvido, ele tende a não crescer profissionalmente, não adquirir conhecimento 

sobre o produto que ele vende, sendo assim não consegue quebrar as objeções do 

cliente em uma negociação. 

Em resumo, os três itens que são essenciais a serem desenvolvidos na 

empresa, são itens que interferem muito na produtividade dos funcionários, e 

consequente valor da marca. Com as análises feitas, será elaborado um plano de 

ação para que sejam realizadas melhorias na empresa, sempre buscando um 

ambiente saudável para os funcionários em junção com a lucratividade buscada pela 

empresa. 
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9 ANÁLISE DE ALTERNATIVAS 

O plano de ação terá como teste a “OPERAÇÃO CCV”, que é composta pelo 

atendimento realizado pela Rogani Corretora de Seguros Ltda, nas lojas - CCV 

Tarumã Novos, CCV Tarumã Seminovos, GranPark Mario Tourinho, GranPark 

Vicente Machado, CCV Itajaí, e o setor de renovações. O plano piloto será realizado 

ao todo com cerca de 6 funcionários sendo um para cada loja, e 2 para renovações. 

De início, deverá conscientizar os líderes da importância de uma boa comunicação 

com seus liderados, e o quanto isso interfere em sua motivação e desempenho. Os 

líderes devem ser os primeiros a terem consciência da importância da comunicação, 

da importância do Feedback, do alinhamento das informações perante a equipe. O 

canal de comunicação do líder e liderado, deve ser eficaz, ágil, e se possível semanal, 

fazendo com que o colaborador saiba do progresso de sua meta e se sinta motivado 

a isso. 

O Quadro 4 apresenta algumas ações a serem desenvolvidas para tornar isso 

real. 

 

Quadro 4 - Plano de Ação Rogani Corretora de Seguros Ltda 

Problema/oportunidade Ação Justificativa 

Treinamento para a 

Liderança 

Aplicação de 

treinamentos trimestrais, 

focados no 

desenvolvimento da 

liderança dos gestores. 

A liderança precisa estar 

sempre atenta em relação aos 

seus liderados, para isso 

também precisa ter um 

desenvolvimento regular sobre 

qual é o papel do líder. 

Feedback do desempenho 

do colaborador   

Reunião mensal 

informando como foi o 

desempenho do 

colaborador  

O funcionário precisa receber 

feedback regularmente para 

que possa ter uma visão real do 

seu desempenho, e continuar 

no mesmo ritmo de trabalho 

caso o feedback seja positivo, 

ou junto ao líder definir pontos a 

serem melhorados. 
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Quadro 5 - Plano de Ação Rogani Corretora de Seguros Ltda (continuação) 

Problema/oportunidade Ação Justificativa 

Criação de projeto de 

prospecção  

Criar métricas para 

prospecção de clientes  

Devido ao baixo volume de 

vendas é necessário ter uma 

nova maneira de captação de 

clientes, onde a sugestão da 

consultoria é prospectar 

clientes que não realizaram a 

renovação de seguro no ano 

anterior junto a corretora. 

Celebrar datas 

comemorativas  

Datas, como aniversário 

de nascimento e 

aniversário de contratação 

devem ser lembradas, 

bem como funcionário 

com 5,10 e 15 anos de 

empresa. 

O funcionário deve se sentir 

especial, para que haja 

motivação. Sempre que 

lembrado em uma data 

comemorativa de aniversário, 

se sente lembrado e amado por 

sua empresa, e quando 

parabenizado pelo tempo de 

contribuição que ele tem na 

empresa, se sente valorizado 

por seu trabalho. 

Comemoração Anual  Realização de um evento 

para confraternização 

anual, com a 

apresentação dos 

resultados e conquistas, 

assim como as metas e 

objetivos da empresa para 

o ano seguinte. 

É muito importante que a 

empresa promova momentos 

de celebração entre seus 

colaboradores, se possível com 

a participação dos seus 

familiares, para que todos se 

sintam parte das conquistas e 

estejam engajados para 

alcançar os objetivos futuros. 
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Quadro 6 - Plano de Ação Rogani Corretora de Seguros Ltda (continuação) 

Problema/oportunidade Ação Justificativa 

Premiação de funcionário 

destaque  

Entrega de prêmio mensal 

para o colaborador 

destaque eleito pelos 

gestores, e criação de 

premiação para 

funcionário destaque do 

ano, que será anunciado 

no evento de 

confraternização da 

empresa. 

Os funcionários que têm melhor 

desempenho devem ser 

reconhecidos, pois isso cria 

engajamento para continuar e 

encoraja os demais 

funcionários para que busquem 

melhores resultados no futuro. 

Café com a Diretoria Promoção de um café da 

manhã para um grupo de 

funcionários sorteados, 

com participação do 

Diretor da empresa, para 

exposição de 

insatisfações e sugestões 

de melhorias. 

Os colaboradores precisam ter 

um canal direto com a alta 

administração da empresa, 

para que possam relatar 

problemas e dificuldades que 

encontram com sua liderança 

direta. 

Oportunidade de 

aprendizado 

Elaborar uma trilha de 

conhecimento, e premiar 

os colaboradores que 

tiverem o maior 

engajamento e 

aproveitamento nos 

cursos disponibilizados 

pelas seguradoras. 

O vendedor precisa conhecer 

os produtos que são 

comercializados no mercado, e 

estar capacitado para 

esclarecer as objeções dos 

clientes de forma clara e 

segura. Desta forma suas 

vendas também tendem a 

aumentar, assim como a sua 

motivação. 

Fonte: Os autores (2020). 
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10 INDICADORES DE DESEMPENHO    

Os Indicadores de Desempenho, também conhecidos por KPI (key 

performance indicator) são os resultados do acompanhamento das atividades da 

empresa. São métricas que tornam possível quantificar o desempenho dos processos 

organizacionais, criando dados que refletem a performance de cada atividade 

mapeada pela empresa. É necessário monitorar todas as ações previstas no 

planejamento inicial da organização, pois somente através da medição é possível 

identificar oportunidades e pontos de melhorias nos processos. 

Segundo Francischini (2017), indicadores de desempenho são medidas 

quantitativas e qualitativas que mostram o estado de uma operação, processo ou 

sistema. A medição estruturada e planejada do desempenho, com indicadores 

balanceados e realistas, estão diretamente ligados à capacidade da empresa de gerar 

resultados sustentáveis e prósperos. Monitorar o desempenho sistematicamente 

permite que a organização realize intervenções pontuais à medida que ocorrem 

oscilações no desempenho. 

A cada dia, cresce a necessidade das empresas em desenvolver sistemas de 

indicadores nas empresas, que possibilitam o alinhamento e a implantação de uma 

linguagem comum para todos os envolvidos nos processos organizacionais, 

direcionando todos para os mesmos objetivos. Desta forma as empresas deixam de 

depender apenas dos dados que o gestor consegue coletar por seus próprios 

sentidos. 

Existem alguns indicadores genéricos muito usados pelas empresas em geral, 

como por exemplo: Produtividade, Lucratividade, Capacidade, Ociosidade, Turn-over, 

entre outros. Porém a organização também pode optar por implantar indicadores 

específicos, de acordo com seus objetivos estratégicos, e para isso deve-se criar uma 

metodologia própria para captação e análise dos dados. 

No trabalho realizado junto à Rogani Corretora de Seguros Ltda, foram criados 

indicadores específicos, com o objetivo de medir os pontos que foram trabalhados ao 

decorrer dos últimos 4 meses. Estes indicadores estão baseados em pontos 

estratégicos deste projeto de consultoria, e abrangem os seguintes fatores: Satisfação 

do funcionário em relação aos treinamentos, satisfação dos funcionários em relação 

à liderança e percepção dos colaboradores sobre o modelo adotado pela empresa 

para celebração de datas comemorativas. 
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Para a criação destes indicadores, foi realizada uma pesquisa quantitativa 

composta por 12 questões aplicadas aos funcionários da “OPERAÇÃO CCV”, em que 

o feedback foi o indicador da satisfação dos funcionários. 

Em relação a indicadores de desempenho de prospecção, foi medido a taxa de 

qualidade e de conversão deles, e em treinamentos de liderança e equipe também foi 

medido a participação dos colaboradores e a frequência dos cursos.  
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11 PLANO DE AÇÃO 

Após a identificação das dores da empresa, que eram: ausência de 

comunicação dos líderes com os funcionários, falta de treinamento dos colaboradores 

e a motivação, foi desenvolvido, partindo dessa problemática, oito alternativas para 

implantação de melhorias dentro da empresa, porém apenas cinco foram implantadas, 

sendo respectivamente, treinamento para liderança e de equipe, prospecção ativa de 

clientes inativos, celebração de datas comemorativas e Feedback. 

O plano começou no mês de janeiro, implantado na equipe da “Operação CCV” 

com base no quadro de plano de ação apresentado acima, lembrando que essa 

equipe é composta pelas seguintes lojas: Loja de novos localizada na CCV do tarumã, 

loja de seminovos também localizada na CCV do tarumã, Granpark Mario Tourinho, 

Granpark Vicente Machado, CCV Itajaí, CCV Balneário Camboriú, e setor de 

Renovações, totalizando 6 colaboradores. 

Quanto aos indicadores, todos precisaram ser desenvolvidos no ano de 2021, 

pois a empresa não tinha critério de desempenho antes dessa consultoria, sendo 

assim, foi criado metas para o ano de 2021 e os indicadores basicamente vão analisar 

o desenvolvimento por um período de 4 meses, ou seja, de janeiro de 2021 a Abril de 

2021, deixando o plano de ação montado para o ano todo, para que a empresa 

mantenha o plano de ação desenvolvido por essa consultoria. Tanto o treinamento 

para liderança quanto o de equipe, o indicador será o tempo, ou seja, se os objetivos 

de treinamentos mensais estão sendo cumpridos para que se alcance os 100% de 

horas proposto para o ano todo; Além desse, o treinamento de equipe também contará 

com o indicador de presença, analisando se todos da equipe estão participando dos 

treinamentos propostos no mês;  A prospecção de clientes terá como indicador a taxa 

de conversão de clientes, usando banco de dados da própria empresa utilizando os 

clientes não renovados no ano de 2020; o tópico das datas comemorativas e o 

feedback terão como indicador o questionário que será proposto para todos 

responderem, para analisar se essa dedicação individual e incentivo estão fazendo 

diferença na vida dos colaboradores. 
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11.1  TREINAMENTO PARA LIDERANÇA 

O Líder atual tem a função de direcionar e conduzir o colaborador para que 

alcance seu melhor desempenho, e assim como os funcionários, deve possuir um 

treinamento para seu constante desenvolvimento profissional, e dos processos da 

empresa. Um líder despreparado gera conflitos desnecessários, causando desgaste 

na empresa, e fazendo com que os funcionários baixem sua produtividade. 

Para isso, foi criado um cronograma anual, no aspecto de treinamento de 

liderança. Inicialmente, com a líder Camila Andrade da operação CCV; Dentro desse 

programa de treinamento, são cursos direcionados exclusivamente ao líder, onde ela 

busca se capacitar para uma melhor comunicação com sua equipe, entender seu 

papel, e seu objetivo junto a empresa. 

Foi desenvolvido uma linha do tempo, com previsão de 5 meses, contendo as 

principais metas de cursos de liderança e desenvolvimento de habilidades, com 6 itens 

iniciais de desenvolvimento de um líder. São eles: Comunicação, Gerenciamento de 

Tempo, Inteligência Emocional, Definição de Metas, Análise de Resultados, e 

Motivação da Equipe.  

Dentro destes 5 meses, a gestora da operação CCV dedicou 58 horas em 

treinamentos para desenvolvimento de habilidades de liderança, e após este período 

foi realizado uma nova coleta e análise das informações, onde se percebeu que foram 

realizados 91% do objetivo proposto inicialmente, restando apenas o mês de maio 

com 5 horas para concretizar a linha de desenvolvimento em 100%.  

Como os gestores não possuem rotinas de treinamento, a empresa ainda não 

havia desenvolvido indicadores para medir os resultados dos treinamentos aplicados. 

Em um total geral foi definido uma carga horária de 96 horas de treinamento anual 

para a liderança, distribuídas em 8 horas mensais até a linha de corte para mediação 

de dados, que se dará ao final do mês de abril. Durante este período foram realizados 

55% dos objetivos da empresa em relação a horas de treinamento. 

A Tabela 2 representa as Horas em Treinamento da Liderança - Operação 

CCV. 
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Tabela 2 - Horas em Treinamento da Liderança - Operação CCV 

 
Fonte: Os autores (2021). 

 

O objetivo de horas de acompanhamento junto a empresa era de 32 horas, 

nossa linha de corte assim como todos os itens, foi dia 30 de abril de 2021, em que 

atingiu o objetivo de treinamento da liderança de 53 horas conquistando o objetivo 

de 166% conforme a Tabela 3. 

 

Tabela 3 – Objetivo: Previsto x Realizado - Horas em treinamento / liderança 

 
Fonte: Os autores (2021). 

 

Neste item, teve um bom resultado implantado na empresa. O objetivo era 

desenvolver a liderança, e teve um desenvolvimento significativo, em relação ao que 

a empresa tinha de oportunidades a esse líder. 

A Figura 18 representa um infográfico de treinamento de liderança. 
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Figura 18 - Infográfico de treinamento de liderança - Processos e Motivação 

 
Fonte: Os autores (2021). 

 

11.2 TREINAMENTO DE EQUIPE 

O principal foco da consultoria está nos funcionários, em treiná-los, desenvolvê-

los e motivá-los. 

Nesse tópico do plano de ação, o objetivo era solucionar uma carência da 

empresa, apontada na pesquisa, uma questão importantíssima para os 

colaboradores: Falta de treinamento.  

A sugestão para a empresa no início foi um cronograma de treinamento, em 

que cursos foram indicados a fim de melhorar seu desempenho. Os cursos foram 

gratuitos, disponibilizados pelas seguradoras parceiras, portanto a empresa não teve 

custos financeiros. 

Como não é política da empresa, foi aconselhado para a empresa iniciar esse 

programa de maneira mais leve, para que os funcionários criassem o hábito de treinar. 

Foi desenvolvido um cronograma de treinamento, conforme o Quadro 7. 
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Quadro 7 - Exemplo Cronograma de Treinamento Operação CCV: janeiro - 2021 

 
Fonte: Os autores (2021). 

 

Seguindo o cronograma, o treinamento partiu de 2 horas mensais, para cada 

funcionário, uma hora semana sim, semana não, para criação de hábito. A meta era 

atingir 100% das horas propostas, e 100% dos funcionários. No primeiro mês de 

treinamento, teve um funcionário resistente, e não chegou ao objetivo proposto. 

Após uma conversa da gestora com o colaborador específico, troca de 

feedback, foi diagnosticada uma falta de motivação do funcionário em realizar a 

atividade proposta. O retorno referente ao feedback, foi criar uma premiação para que 

o funcionário se sentisse engajado a realizar o treinamento. Após essa motivação, 

houve 100% de aproveitamento em relação a horas e a participantes conforme o 

Quadro 8. 
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Quadro 8 - Horas em Treinamento dos operadores - Operação CCV 

 
Fonte: Os autores (2021). 

 

A Consultoria conseguiu realizar 96% do objetivo de horas e funcionários em 

que a consultoria estava acompanhando, deixando como sugestão para a empresa a 

realização até dezembro de 2021.  

Além disso, manteve a sugestão de premiação para o funcionário, pois foi nítido 

a mudança de comportamento em relação ao treinamento com uma premiação. 

Nessa premiação, houve a participação das seguradoras parceiras, e a 

premiação foi concedida pela seguradora. 

Para reforçar, nesta consultoria, a empresa não teve custos de valores para 

treinamento e premiação, todos foram articulados pela gestora da operação CCV junto 

com seguradoras parceiras, atendendo a sugestões da consultoria.  

A liderança separava um prêmio que angariou com a seguradora, e após cada 

treinamento era realizado um sorteio junto à equipe com os funcionários que 

realizaram o treinamento e enviaram o certificado de conclusão.  
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Junto ao Marketing da empresa, foi criado um card, parabenizando ao esforço 

do colaborador em dedicar seu tempo, realizando um curso para seu próprio 

desenvolvimento, conforme a Figura 19. 

  

Figura 19 - Premiação de treinamento 

 
Fonte: Os autores (2021). 

11.3 PROSPECÇÃO ATIVA DE CLIENTES INATIVOS  

Dentro do plano de ação, um dos objetivos era inserir na empresa, uma política 

de prospecção ativa, visto que ainda não era desenvolvida esta atividade na empresa. 

A prospecção neste momento de pandemia, se refere a necessidade de captação de 

cliente de maneira direta, fazendo com que o volume de vendas aumente. Hoje a 

principal forma de captação da empresa é através de veículos vendidos dentro da 

concessionária, que acabou tendo um volume de vendas menor, devido a pandemia. 

Entendendo a necessidade de novas maneiras de captação, foi inserido na empresa, 

a prospecção de clientes inativos. Neste item se busca clientes que não renovaram 

no ano anterior com a empresa, fazendo com que o cliente tenha interesse novamente 

em uma cotação e consequentemente aumentando a probabilidade de retorno desse 

cliente à corretora. 

O projeto tem início em janeiro, seguindo fevereiro, março e por último o mês 

de abril. 
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Devido a sazonalidade do segmento, pode-se observar que no mês de janeiro, 

o fluxo de clientes inativos é maior do que nos outros meses, pois dezembro e janeiro 

são os meses com maior volume de clientes.  

Foi filtrado, junto à liderança da “Operação CCV”, todos os clientes não 

renovados nos meses citados em 2020, separando por loja e nome de clientes, com 

telefones e ponto de venda. Esses clientes foram distribuídos aos operadores para 

que fosse realizada a prospecção ativa. 

A sugestão de abordagem foi: 

1. Primeiro, contato via telefone, em que o operador se apresentava com um 

script criando novamente a necessidade de retorno ao cliente para a 

corretora 

2. Caso o operador não conseguisse contato via telefone, enviava um 

WhatsApp como chamariz para o retorno. 

 

Em conjunto com o Marketing, foi desenvolvido uma imagem de retorno para 

que fosse enviada via WhatsApp ao cliente, 20 dias antes do vencimento de sua 

apólice.   

Para avaliar o desempenho, foi criado alguns indicadores, e uma separação 

dos clientes para medir a taxa de qualidade, conforme a Figura 20.  

 

Figura 20 - Indicadores da prospecção ativa de clientes inativos 

 
Fonte: Os autores (2021). 
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Para medir a taxa de qualidade, foi classificado os clientes que a equipe 

recebeu em: 

 

a) Clientes recebidos: Total de clientes recebidos com possibilidade de 

reativação 

b) Clientes não localizados: Clientes que a equipe tentou contato, porém não 

tinha mais o telefone que constava no cadastro. 

c) Canceladas: Apólices que foram canceladas por falta de pagamento/Perda 

Total/ Troca de veículo antecipada. 

d) Não tem interesse: Clientes que a equipe não teve oportunidade de cálculo, 

que não tiveram interesse em realizar o cálculo, por atendimento, por preço, 

ou por condição financeira. 

e) Sem retorno: Clientes que não atenderam ligação, visualizaram WhatsApp, 

porém não retornaram. 

f) Preferiu ficar com corretor atual: Neste caso, a equipe teve oportunidade 

de calcular, porém por preço, ou por questão de afinidade o cliente não quis 

mudar de corretor. 

g) Fechado: novos contratos provenientes da prospecção ativa. 

 

Para medir a taxa de qualidade, foi utilizado como métrica quais clientes foram 

realmente atendidos, e qual foi a sua taxa de conversão destes clientes, pois é 

impossível o operador ter um retorno de um cliente não localizado, de um cliente cuja 

apólice foi cancelada. 

Neste caso, o indicador foi de clientes que de fato foram calculados, ou seja, a 

soma de clientes que preferiram ficar com o corretor atual mais os clientes que foram 

fechados, chegando assim na taxa de conversão dos clientes que foram trabalhados 

conforme a Tabela 4. 

  

Tabela 4 - Indicadores da prospecção ativa de clientes inativos 

  
Fonte: Os autores (2021). 
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Sendo assim, a média de conversão para a prospecção foi de 61%. Como esse 

é um projeto que não existia dentro da empresa, não foi possível comparar um índice 

de crescimento com o ano anterior, e foi colocado como sugestão para corretora, para 

que todos os meses, e conforme for completando o ano do projeto de prospecção, a 

empresa use como parâmetro a média de conversão de todos os meses. 

Nesta etapa do plano de ação, também foi colocado como sugestão a empresa 

uma premiação para o funcionário destaque nesse segmento da empresa, para que o 

mesmo se mantenha engajado a prospectar clientes.  

Com a atual pandemia, a prospecção ativa se torna uma ferramenta mais que 

importante para o desenvolvimento da empresa, em busca de bons resultados. 

11.3.1 Celebração de datas comemorativas 

A motivação hoje é essencial dentro das empresas, para envolver os 

colaboradores a se sentirem parte, não só de uma equipe, mas de uma família 

corporativa. Pensando nisso, foi implementado a celebração de datas comemorativas, 

com o intuito de que os funcionários se sintam especiais na organização, aumentando 

o entusiasmo do colaborador, transmitindo a mensagem de que ele é valorizado. 

Como pontapé inicial, foram elaborados brindes para homenagear os 

funcionários que fazem aniversário de “tempo de casa”. Como por exemplo na Figura 

21, foram entregues pequenas caixinhas com suspiros para os colaboradores que 

completaram um ano de empresa e pins de cinco e dez anos para homenagear os 

funcionários antigos.  
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Figura 21 - Reconhecimento de trabalho 

 
Fonte: Os autores (2021). 

 

Para os funcionários novos na empresa, são entregues Kits com materiais de 

escritório, manual da empresa, uniforme, crachá, e chocolates, demonstrando o 

quanto a empresa está feliz em ter o novo funcionário em seu time (Figura 22). A boa 

recepção desses colaboradores é importante para uma inserção prazerosa no 

ambiente de trabalho e consequentemente ajuda no relacionamento do recém 

chegado com o restante da equipe. 

 

Figura 22 - Recepção aos novos colaboradores 

 
Fonte: Os autores (2021). 
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Os aniversários dos colaboradores também não passarão em branco, os 

funcionários são importantes, então nada mais justo do que mostrar a eles essa 

importância com pequenos presentes em seus aniversários. A Rogani Corretora de 

Seguros Ltda presenteou os aniversariantes, com xícaras de café desejando 

felicidades, conforme a Figura 23. 

 

Figura 23 - Presente de aniversário aos colaboradores 

 
Fonte: Os autores (2021). 

 

No dia das mulheres a Rogani Corretora de Seguros Ltda entregou pequenas 

caixas personalizadas com suspiro, com mensagens fortalecedoras ao movimento 

“Girl Power'' (“poder feminino” em inglês) para as mulheres de suas operações, 

representado pela Figura 24. 
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Figura 24 - Dia das mulheres 

 
Fonte: Os autores (2021). 

 

Para a Páscoa foi distribuído caixas de bombons da Lacta e porta-retratos de 

seus funcionários com seus entes queridos, conforme Figura 10. 

 

Figura 25 - Páscoa 

 
Fonte: Os autores (2021). 

 

A Rogani Corretora de Seguros Ltda segue comemorando as datas 

comemorativas, pois entende a importância dessas datas estarem no calendário da 
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organização, essa política traz benefícios tanto para os colaboradores quanto para a 

própria companhia. 

11.4 FEEDBACK  

O plano de ação também sugeriu uma rotina de feedback, que até o momento 

não era desenvolvida. O novo modelo de feedback foi implantado inicialmente dentro 

da Operação CCV, onde a liderança tem conversas mensais sobre desempenho do 

colaborador dentro do período, e passou a exercer uma postura mais ativa, buscando 

contato diário com todos os funcionários. 

Durante o feedback mensal, o gestor tem a função de realizar uma reunião com 

o funcionário, repassando quais foram suas metas e resultados, quais objetivos foram 

alcançados, se foram satisfatórios, e realizando o alinhamento das metas para o mês 

seguinte. Esta reunião de feedback também tem como objetivo captar qualquer crítica 

ou sugestão do colaborador, além de identificar quais foram as dificuldades 

encontradas pelo operador nos últimos 30 dias. 

Devido às questões já especificadas anteriormente, este projeto tem como 

objetivo implantar melhorias e medir resultados, exclusivamente dentro da Operação 

CCV, podendo ser aplicados posteriormente em todos os departamentos da empresa. 

Em paralelo a este modelo de feedback, a diretoria da empresa, junto ao setor de 

Marketing, implantou um canal de feedback online, que pode ser respondido de forma 

anônima ou identificada, para que todos os colaboradores da corretora possam 

realizar feedback de todos os setores. O feedback pode ser anônimo ou identificado. 

A Figura 26 representa o formulário de feedback. 
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Figura 26 - Canal Feedback 

 
Fonte: Os autores (2021). 

 

Também foram elaboradas 12 perguntas para os membros da equipe, com a 

finalidade de medir os indicadores. 

11.4.1 Satisfação do funcionário com treinamento 

Procurar identificar se fez sentido o treinamento desenvolvido, se houve algum 

acréscimo em relação ao seu desenvolvimento nos últimos 4 meses, se ele se sente 

engajado com premiações. 

11.4.2 Satisfação do funcionário com a Liderança 

Conforme identificado no trabalho, a liderança também foi treinada, neste caso 

irá identificar se houve mudança, o que a equipe tem a dizer sobre o líder. 

11.4.3 Celebração de datas comemorativas  

Neste item irá identificar se faz sentido para a equipe a celebração de datas 

comemorativas, celebrações de aniversário da empresa.  
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11.5 ANÁLISE DE INDICADORES “OPERAÇÃO CCV” 

Após a implementação das novas ações sugeridas à Operação CCV, pode-se 

analisar a percepção dos colaboradores em relação aos temas trabalhados, através 

das informações obtidas em nova pesquisa quantitativa, aplicada no final do quarto 

mês subsequente a aplicação do plano de ação.  

Houve uma análise de cada um dos pontos questionados, focando no 

entendimento dos seguintes pontos fundamentais: Satisfação de funcionário com 

treinamento, satisfação do funcionário com a liderança e a celebração de datas 

comemorativas, demonstrado na Figura 27 pelo gráfico 35. 

 

Figura 27 – Gráfico relacionado a Participação em Treinamentos 

 
Fonte: Pesquisa Feedback colaboradores “Operação CCV” (2021). 

 

Conforme demonstrado no gráfico 35, a maior mudança percebida foi em 

relação a rotina de treinamentos dos colaboradores. Após a criação do calendário de 

treinamentos oferecido pelas seguradoras, 100% dos colaboradores da equipe 

responderam ter participado de treinamentos no período abordado. Este aumento foi 

significativo se comparado com a pesquisa inicial, na qual 74% dos respondentes 

alegaram não participar de treinamentos. 

A Figura 28, representa a análise do conteúdo dos treinamentos, na qual 

percebe-se que 83% dos colaboradores acham que os conteúdos dos treinamentos 

são “Muito Bons” e acreditam que o conhecimento obtido contribui para o seu 

desenvolvimento profissional. Isso é um reflexo da boa aceitação dos treinamentos 

por parte dos colaboradores.  
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Figura 28 - Gráfico relacionado aos Conteúdos dos treinamentos 

 
Fonte: Pesquisa Feedback colaboradores “Operação CCV” (2021). 

 
Nesta análise, percebe-se um sinal de alerta em relação a percepção dos 

colaboradores sobre o aproveitamento dos treinamentos para seu desenvolvimento 

profissional, visto que um dos respondentes alega não acreditar que os ensinamentos 

recebidos ajudam no seu desenvolvimento. A Figura 29 possui os gráficos 38 e 40. 

 
Figura 29 - Gráficos relacionados a Frequência dos treinamentos e incentivo dos líderes 

 
Fonte: Pesquisa Feedback colaboradores “Operação CCV” (2021). 

 

Em contrapartida, nota-se que a grande maioria está contente com a 

quantidade de treinamentos aplicados, e entende que existe incentivo e 

reconhecimento por parte da gestão para presença nas aulas, porém uma pessoa 

(correspondente a 17% da equipe) encara a participação em treinamentos como algo 

indiferente, e não enxerga que a liderança se preocupa com isso. 

A Figura 30 possui os gráficos 41 e 42. 
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Figura 30 - Gráfico relacionado ao Incentivo e motivação por parte da gestão 

 
Fonte: Pesquisa Feedback colaboradores “Operação CCV” (2021). 

 

Ao serem questionados sobre a postura da liderança em relação a motivação 

e contribuição para seu desenvolvimento profissional, 83% dos colaboradores 

responderam que reconhecem essas características em seu líder, porém um dos 

colaboradores (17%), alega que esta postura não é adotada em 100% dos casos. Este 

é um fator de preocupação, pois mesmo com as ações da supervisão, um colaborador 

ainda se sente descontente com as tratativas que recebe da liderança imediata. A 

Figura 31 representa o gráfico 43. 

 

Figura 31 - Gráfico relacionado a Gestão conhece os objetivos da empresa. 

 
Fonte: Pesquisa Feedback colaboradores “Operação CCV” (2021). 

 

Quando questionados sobre a percepção e demonstração da liderança sobre o 

conhecimento dos objetivos da empresa, os mesmos 17%, equivalente a um 

respondente, alega que o gestor da operação não demonstra conhecer estes objetivos 

plenamente. Este índice aponta que um dos colaboradores da equipe da Operação 

CCV não sente segurança em relação às prioridades colocadas pela gestão. 

A Figura 32 representa os gráficos 39 e 45. 
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Figura 32 - Gráficos relacionados ao Reconhecimento e Clima organizacional 

 
Fonte: Pesquisa Feedback colaboradores “Operação CCV” (2021). 

 

Os colaboradores também foram questionados sobre as novas práticas de 

comemoração de datas especiais e premiações por participação nos treinamentos, e 

todos alegaram concordar que estas medidas levam reconhecimento e melhoram o 

clima organizacional. Já ao serem questionados sobre a importância de celebrar datas 

comemorativas, um dos colaboradores se mostrou indiferente, justificando que nem 

sempre é importante realizar estas comemorações dentro da empresa. 

A Figura 33 representa o gráfico 44. 

 

Figura 33 - Gráfico relacionado a Importância das datas comemorativas 

 
Fonte: Pesquisa Feedback colaboradores “Operação CCV” (2021). 

 

Os objetivos da consultoria ao realizar os feedbacks são, coletar e analisar as 

opiniões sobre o trabalho realizado durante o período de desenvolvimento do projeto, 

em busca da resolução de problemas identificados nas respostas dos feedbacks e 

buscar a evolução contínua da empresa e de seus funcionários.  Compreende-se que 
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para ser um bom lugar para trabalhar, a empresa não depende apenas do esforço dos 

sócios e gestores, mas também de atitudes dos funcionários que nela trabalham. 

Partindo deste princípio, através das respostas de pesquisa foi identificado um 

funcionário desalinhado com o restante do grupo, as quais segundo o feedback da 

gestão, não refletem a realidade vivida pelo grupo dentro do período abordado. 

Entende-se que o descontentamento e frustração do colaborador em relação a fatores 

específicos dentro da empresa, fazem com que alguns colaboradores se sintam 

influenciados para expor opiniões irreais com a finalidade de prejudicar a liderança e 

o trabalho da consultoria. 

É importante ter uma interpretação realista, tendo conhecimento que um 

questionário não terá 100% de respostas fiéis, por isso é importante analisar as 

opiniões e indicadores de forma geral, e não considerando apenas opiniões isoladas. 

Contudo, deve-se manter atenção redobrada sobre os feedbacks negativos, pois com 

base nestas informações a empresa pode aprimorar o seu ambiente de trabalho e 

continuar buscando evolução nos seus resultados.  

11.5.1 Feedback Liderança “Operação CCV” 

Assim como foi realizado um feedback com os funcionários da “Operação 

CCV”, essa consultoria também solicitou um feedback à gestora da área, para verificar 

as ações que fizeram sentido, e desenvolveram sua equipe. 

O primeiro feedback positivo foi em relação ao treinamento da liderança, a líder 

se sentiu mais engajada em sua jornada após focar em cursos de melhoria para sua 

gestão. Sentiu também isso presente na maioria de sua equipe, que questionava e 

perguntava sobre novas datas de treinamento, além de se sentir mais engajada após 

as lembranças de datas comemorativas. 

Para a liderança, o ponto principal da consultoria, ajudou e muito seus 

resultados, foi a criação da prospecção de clientes ativos, pois em um momento que 

o mercado de vendas de veículos está baixo, causando o efeito cascata na venda de 

seguros, o fato de os operadores estarem engajados a atrair novamente os clientes 

que não fecharam no ano anterior, foi bastante significativo e proveitoso.  

A liderança se comprometeu a continuar as práticas aplicadas pela consultoria, 

e implantar sempre as medições de resultados, para a melhoria contínua, tanto de sua 

gestão, quanto equipe, e principalmente resultados.  
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11.6 ITENS NÃO DESENVOLVIDOS PELA CONSULTORIA, PORÉM, FORAM 

PROPOSTOS NO PLANO DE AÇÃO. 

Alguns planos foram propostos pela consultoria, porém, não puderam ser 

executados por conta da pandemia. 

No momento em que a consultoria estava sendo desenvolvida, o grupo se 

encontrava em um ambiente incerto, no começo da pandemia, nesse tempo não se 

sabia muito sobre o vírus, não se tinha muitas informações, portanto, não se sabia 

quando a situação se estabilizaria novamente, mesmo assim, foram propostos esses 

itens, mas tendo a consciência de que poderiam não ocorrer como poderiam ocorrer, 

não existia certeza. E infelizmente a situação se estendeu por meses, e por conta dos 

lockdowns, do isolamento e distanciamento social, não foi possível realizar a 

comemoração anual, premiação dos funcionários e nem o café com a diretoria. 

A consultoria sugeriu os seguintes itens para plano de ação: 

a) Comemoração Anual. 

b) Premiação de funcionário destaque. 

c) Café com a Diretoria. 

d) Feedback do desempenho do colaborador. 

e) Treinamento para a Liderança. 

f) Celebrar datas comemorativas. 

g) Criação de projeto de prospecção. 

h) Oportunidade de aprendizado. 

Desses 8 itens, 5 itens foram desenvolvidos itens de maneira satisfatória, os 

demais itens devido ao cenário atual, foram desconsiderados pela empresa por hora, 

mas foi deixado a ideia criada para que no futuro a empresa possa desenvolvê-los. 

Sendo eles:  

a) Comemoração anual: realização de um evento para confraternização 

anual, com a apresentação dos resultados e conquistas, assim como as 

metas e objetivos da empresa para o ano seguinte. 

b) Premiação de funcionário destaque: entrega de prêmio mensal para o 

colaborador destaque eleito pelos gestores, e criação de premiação para 
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funcionário destaque do ano, que será anunciado no evento de 

confraternização da empresa. 

c) Café com a diretoria: Promoção de um café da manhã para um grupo de 

funcionários sorteados, com participação do Diretor da empresa, para 

exposição de insatisfações e sugestões de melhorias. 
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12 CONCLUSÃO 

Indo de encontro com os objetivos iniciais deste projeto integrador, de 

diagnosticar problemas e desenvolver estratégias de gestão de equipes para 

impulsionar o engajamento dos funcionários da empresa Rogani Corretora de Seguros 

Ltda, foram utilizados resultados de pesquisa para a criação de planos de ação de 

melhoria nos aspectos de comunicação entre o líder e o liderado, motivação por parte 

do gestor e falta de treinamento. 

Após a identificação desses três pontos críticos, foram sugeridas à 

administração da empresa, ações de melhoria, porém devido ao cenário de pandemia, 

foi possível a aplicação prática apenas de cinco de um total de oito ações previstas, 

sendo elas: feedback do desempenho do colaborador, treinamento para a liderança, 

celebração de datas comemorativas, criação de projeto de prospecção e oportunidade 

de aprendizado. Dentro desses tópicos foram criados indicadores de desempenho, 

com a finalidade de medir a performance no período de 02/01/2021 a 30/04/2021. 

Com base nos dados coletados pela pesquisa no final do período, foi detectado 

que a maioria dos colaboradores se mostraram satisfeitos com as novas políticas de 

treinamento, gestão e motivação da equipe. A administração da empresa reconheceu 

a melhoria nos resultados devido a prospecção de clientes inativos, e demonstrou 

comprometimento com as ações de endomarketing, com a contratação de um 

profissional de marketing para atuação exclusiva nessa área da empresa. 

Embora o engajamento da maior parte dos colaboradores tenha sido alto, no 

que diz respeito ao alinhamento da mentalidade dos colaboradores com os objetivos 

da empresa, ainda existem fatores isolados que devem ser trabalhados pela gestão. 

Recomenda-se à gestão, o acompanhamento individual de cada membro da equipe 

através dos modelos de feedback implantado, para entender quais pontos isolados 

podem estar interferindo no engajamento total de todo o time. 

 Com a aplicação da consultoria, foi possível identificar como os conceitos 

acadêmicos previamente estudados podem contribuir no entendimento das 

necessidades organizacionais, assim como na estruturação de processos, em sinergia 

com os objetivos da empresa. Baseado no relato da empresa, todas as ações 

implementadas trouxeram impactos positivos para a Operação CCV, comprovando a 

eficácia deste tipo de consultoria, a qual recomenda-se ser aplicada gradualmente nos 

outros setores da empresa, promovendo um modelo de gestão linear em todos os 
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departamentos da empresa. 

Por fim, conclui-se que a consultoria é uma ferramenta muito importante para o 

desenvolvimento e progresso de uma empresa, visto que o uso dos métodos de 

análise de gestão de equipes contribui para a observação de pontos de melhoria, 

correção de processos e implementação de formas de indicadores de resultados para 

identificação do avanço da organização. Toda essa ação colabora também com a 

qualidade de vida dos funcionários que se tornam cada vez mais preparados para 

exercer sua função, sentindo-se cada vez mais parte da instituição. 
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APÊNDICE A – ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA COM O EMPRESÁRIO 

CONHECENDO O EMPRESÁRIO  

1.  Quem é você? 

2. O que é o mais importante na sua vida hoje? 

3. Qual é o seu grande sonho? 

4. Qual é o seu maior medo? 

5. Qual seria o único momento que você gostaria de reviver na sua vida? 

6. O que você gostaria de voltar atrás e fazer diferente? 

7. Qual mensagem você gostaria de deixar para as gerações futuras? 

8. Quais são os 3 valores que norteiam a sua vida? 

9. O que lhe dá orgulho? 

10. O que é a vida? 

 

CONHECENDO A EMPRESA  

11. Nome da Empresa 

12. Nome do Dono.       

13. Conte sobre a história da empresa. 

14. A empresa possui Missão, Visão e Valores? Se sim, quais são? 

15. Descreva o seu negócio de forma breve. 

16. Quem é seu público-alvo e qual é o principal objetivo de sua empresa? 

17. Qual é a mensagem que a Rogani Corretora de Seguros Ltda aos quer 

passar para seus clientes? 

18. Na sua opinião, quais os diferenciais oferecidos pela Rogani Corretora 

de Seguros Ltda aos seus clientes, em relação aos seus concorrentes? 

 

DIVISÃO DAS ATIVIDADES 

19. Quantas pessoas existem na Equipe. Qual é a divisão das atividades? 

20. Esses colaboradores sabem exatamente quais são os fundamentos das 

suas atividades? 

21. Como funciona a comunicação com seus empregados? (Canal, tempo e 

forma) 
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MERCADO INSERIDO 

22. Quais são seus principais concorrentes? 

23. Como a Rogani Corretora de Seguros Ltda se atualiza em relação a 

busca de novas tecnologias, melhorias no processo? (Feiras, Workshop e 

treinamentos) 

24. Quais fornecedores trabalha? Detalhe quais as contribuições deles. 

25. Quais os pontos positivos enxergados em seus principais concorrentes? 

26. A empresa possui alguma estratégia de mercado para ampliar sua 

carteira de clientes? 

27. Em sua opinião, qual é a principal dificuldade do Mercado em que está 

inserido? 

Ex. Tratativa com Fornecedores, competitividade de preços com a concorrência 

etc. 

    

ASPECTOS FINANCEIROS E MARKETING EMPRESARIAL 

28. Existe algum tipo de controle financeiro utilizado em sua empresa? Tais 

como: Controle em planilhas, fluxo de pagamentos etc. 

29. Quais são as principais necessidades que seus clientes possuem? 

30. Você possui algum tipo de controle/cadastro de todos os clientes que já 

realizaram a contratação de serviços? Essas informações são utilizadas para 

um pós venda? 

31. Qual é o principal meio de contato que seus clientes utilizam para se 

comunicar com a empresa? 

32. Como os clientes chegam até a Rogani Corretora de Seguros Ltda? 

33. Existe um processo pré-definido para tratativas de reclamações 

registradas on-line. 

34. Possui materiais impressos de divulgação do estabelecimento, como 

cartões e folders?  

35. Quais são os principais elogios que recebe de seus clientes? 

36. Quais são as principais dificuldades, em relação a divulgação da 

empresa e captação de novos clientes? 

37. Sua empresa possui metas, como por exemplo: quantidade de negócios 

a serem fechados por mês, nível de satisfação dos clientes atendidos, número de 

divulgações feitas? 
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38. Existe um preparo especial para atendimento de demandas sazonais 

(pico de vendas).  

 

SOBRE AS NECESSIDADES DA EMPRESA 

39. Qual é a sua principal dificuldade como empreendedor?  

40. Existe alguma melhoria em seu espaço que você gostaria de realizar? E 

qual seria o retorno esperado?  

 

SOBRE A CONSULTORIA   

41. Podemos elaborar um plano de acordo com sua principal necessidade e 

implementar estratégias aprovadas junto a sua empresa?    

42. Podemos divulgar as informações da sua empresa durante todo o 

trabalho acadêmico como: Nome, local, fotos, dificuldades e necessidades? 
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APÊNDICE B – ENTREVISTA COM A GESTORA DA “OPERAÇÃO CCV” 

1. Os membros da equipe ouvem com atenção as orientações da supervisão?  

2. A equipe se comporta de forma proativa e colaborativa? 

3. As colaboradoras são flexíveis? 

4. Os colaboradores acatam as solicitações da gestão com prontidão? 

5. Existe motivação da equipe para realização de novas atividades? 

6. As pessoas se engajam rapidamente com as mudanças no processo? 

7. As pessoas conhecem suas metas? 

8. Os vendedores se preocupam em fechar novos negócios? 

9. Há incentivo para realização de prospecções ativas? 

10. Os vendedores são comissionados? 

11. Como o gestor realiza o controle das atividades realizadas pelos vendedores? 

12. A pessoas da equipe recebem treinamentos para atualização? 

13. A Rogani Corretora de Seguros Ltda incentiva os funcionários a participarem 

de treinamentos? 

14. Existem políticas de controle das pessoas que realizaram treinamento? 
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APÊNDICE C – PESQUISA QUANTITATIVA COM OS COLABORADORES 

1. Qual seu gênero? 

2. Qual sua idade? 

3. Qual seu nível de escolaridade? 

4. Qual o seu departamento? 

5. Qual o seu tempo de casa? 

6. Os gestores me mantêm informado sobre assuntos importantes e sobre 

mudanças na empresa? 

7. Os gestores deixam claras suas expectativas? 

8. A comunicação com os gestores é fácil e acessível? 

9. Os gestores sabem coordenar pessoas e distribuir tarefas adequadamente? 

10. Os gestores aqui dão autonomia às pessoas? 

11. Os gestores têm uma visão clara de para onde estamos indo e como fazer para 

chegar lá? 

12. Os gestores agem de acordo com o que falam? 

13. Os gestores são honestos e éticos na condução dos negócios? 

14. A empresa me oferece treinamento ou outras formas de desenvolvimento para 

o meu crescimento profissional? 

15. Eu recebo os equipamentos e recursos necessários para realizar meu 

trabalho? 

16. Os gestores agradecem o bom trabalho e o esforço extra? 

17. Os gestores incentivam ideias e sugestões e as levam em consideração de 

forma sincera? 

18. Os gestores envolvem as pessoas em decisões que afetam suas atividades e 

seu ambiente de trabalho? 

19. Nossas instalações contribuem para um bom ambiente de trabalho? 

20. Este é um lugar psicologicamente e emocionalmente saudável para trabalhar? 

21. Posso me ausentar do trabalho quando necessário? 

22. As pessoas são encorajadas a equilibrar sua vida profissional e pessoal? 

23. Os gestores mostram interesse sincero por mim como pessoa e não somente 

como empregado? 

24. Todos aqui têm a oportunidade de crescer profissionalmente dentro da 

empresa? 
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25. Eu sou considerado importante independentemente de minha posição na 

empresa? 

26. Os chefes evitam o favoritismo? 

27. Sinto que eu faço a diferença aqui? 

28. Quando vejo o que fazemos por aqui, sinto orgulho? 

29. Aqui as pessoas se importam umas com as outras? 

30. Este é um lugar amistoso para trabalhar? 

31. Quando se entra nesta empresa, fazem você se sentir bem-vindo? 

32. Existe um sentimento de "família" ou de "equipe" por aqui? 

33. Você está satisfeito com os processos da empresa. 

34. Você se sente suficientemente motivado por seus superiores 

35. O que o motivaria a ser mais produtivo? Por favor, diga-nos com suas próprias 

palavras: 

36. Deixe aqui sua opinião a respeito do que achar necessário comentar (Melhoria 

de processo, feedback, treinamentos, supervisor, campanhas etc.) 

  



 
 

108

APÊNDICE D – PESQUISA QUANTITATIVA COM OS COLABORADORES PARA 

FEEDBACK 

1. Você realizou treinamentos dentro da empresa nos últimos 4 meses? 

2. Você acha que os treinamentos contribuem para o aprimoramento da sua 

função? 

3. Classifique o conteúdo dos treinamentos realizados, como: 

4. A frequência dos treinamentos realizados é adequada? 

5. Você se sente reconhecido ao receber uma premiação da empresa? 

6. A liderança incentiva e reconhece a sua participação nos treinamentos? 

7. O seu gestor contribui para o seu desenvolvimento profissional?  

8. Você se sente motivado pelo seu líder para busca por resultados?  

9. A gestão demonstra conhecer claramente as metas e objetivos da empresa?  

10. Você acha importante comemorar datas especiais dentro da empresa 

(aniversário / tempo de casa etc.)? 

11. Você acha que estas comemorações melhoram o clima da empresa? 

12. Gostaria de deixar uma sugestão/ Elogio/ Melhoria (sobre seu líder, 

treinamento, motivação, premiações)?   

 


