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Resumo
O estudo sobre fatores que influenciam o desempenho no trabalho (DT) ¢ de suma
importancia tanto para a organizacdo, quanto para o funcionario. O DT diz respeito as
atividades realizadas pelo funcionario em suas atividades laborais e que visam o alcance dos
objetivos organizacionais. Tais atividades podem estar ou nao descritas de maneira formal
para o cargo exercido. A presente pesquisa teve como objetivo geral investigar o poder
preditivo que a inteligéncia emocional (IE), a motivacdo no trabalho (MT) e os tragos de
personalidade (TPs) exercem sobre o DT em uma instituicdo financeira. A amostra foi
composta por 175 participantes de uma instituicdo financeira de 18 (dezoito) unidades
federativas (UF) do Brasil. Todos os participantes eram gerentes de relacionamento bancario
que prestavam atendimento aos clientes por meio de canais digitais da instituicdo financeira
escolhida, sendo que 50,29% (n = 88) eram do sexo masculino. Os resultados indicaram que
os fatores preditores da varidvel critério “desempenho voltado para o contexto” foram
“percepgao das emogdes” e “conscienciosidade”. Para o “desempenho voltado para a tarefa”,
os fatores de “regulacdo de emocdes de alta poténcia” e de “conscienciosidade” foram
preditores positivamente significativos, enquanto o trago de personalidade “socializacao” foi
negativamente significativo. Em relagdo ao “desempenho total”, os fatores de “percepgao das
emocgdes” e “conscienciosidade” foram preditores positivamente significativos, enquanto o
trago de personalidade “socializacao” foi negativamente significativo. Em relacao a variavel
predita “percentual de atingimento de metas” ndo foram verificados preditores significativos.
Os fatores de MT nao apresentaram predi¢do significativa em nenhum dos modelos. A
moderagdo entre as varidveis sexo e idade apresentou resultado significativo entre o traco de
socializagdo e desempenho de tarefa. Diante dos resultados observados, ¢ possivel verificar
que o estudo apresentou um bom modelo de predicdo do construto DT. As hipodteses foram

parcialmente confirmadas. Os resultados encontrados ajudam a compreender os fatores



determinantes do DT no contexto bancario e acdes praticas podem ser pensadas a partir de
tais resultados.
Palavras-chave: desempenho no trabalho, inteligéncia emocional, motiva¢ao no trabalho,

personalidade, moderagao.

Abstract
The study of factors that influence work performance (WP) is of paramount importance for
both the organization and the employee. The WP concerns the activities carried out by the
employee in their work activities and aimed at achieving the organizational objectives. Such
activities may or may not be formally described for the position held. This research aimed to
investigate the predictive power that emotional intelligence (EI), work motivation (WM) and
personality traits (PTs) have on WP in a financial institution. The sample consisted of 175
participants from a financial institution from 18 (eighteen) federative units (FU) in Brazil. All
participants were bank relationship managers who provided customer service through digital
channels of the chosen financial institution, with 50.29% (n = 88) being male. The results
indicated that the predictors of the criterion variable “context-oriented performance” were
“perception of emotions” and “conscientiousness”. For “task-oriented performance”, the
factors of “high-power emotion regulation” and ‘“conscientiousness” were positively
significant predictors, while the personality trait “socialization” was negatively significant.
Regarding “total performance”, the factors “perception of emotions” and “conscientiousness”
were positively significant predictors, while the personality trait “socialization” was
negatively significant. Regarding the predicted variable “percentage of goal achievement” no
significant predictors were verified. MT factors did not show significant prediction in any of
the models. The moderation between the gender and age variables showed a significant result

between the socialization trait and task performance. Given the observed results, it is possible



to verify that the study presented a good prediction model of the WP construct. The
hypotheses were partially confirmed. The results found help to understand the determinants of

WP in the banking context and practical actions can be thought of based on these results.

Keywords: work performance, emotional intelligence, work motivation, personality,

moderation.
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Apresentacio

Inicialmente, contextualizarei a minha trajetéria de envolvimento com a temadtica
apresentada nesta dissertacdo. Ingressei na carreira bancaria ha sete anos; nesta época, eu ja
era psicologa hé 3 anos. Minha primeira experiéncia com o banco foi em uma agéncia de
menor porte, conhecida como PAB, isto ¢, Posto de Atendimento Bancario. Nesse PAB, tive
acesso ao atendimento ao publico. Assim que entrei, interessei-me por entender como
funcionava o cargo de geréncia, como os gerentes eram cobrados, como funcionava o sistema
de metas e a rotina desses profissionais.

Os anos foram passando e eu fui aprendendo cada dia mais sobre esse universo
bancario tao desconhecido anteriormente. Tive oportunidade de substituicdo de geréncia e
aprendi bastante sobre gestao do tempo, organizacao e estratégia. Entao, foi, nesse momento,
que percebi que eu queria entender quais competéncias um gerente precisava ter para obter
sucesso. Serd que pessoas com tracos de personalidades diferentes conseguiriam chegar ao
resultado esperado do banco? Qual seria a melhor maneira de organizagao do trabalho para se
conseguir éxito? Quais os maiores desafios? Antes que eu pudesse comecar a ter essas
respostas, o banco passou por uma grande reorganizacao que mudou completamente a forma
de atendimento. As habilidades daqueles funcionarios precisavam mudar para se encaixar a
nova realidade.

O banco passaria pela maior transformagao digital que eu ja tinha presenciado, talvez
uma das maiores da historia das instituigdes financeiras. Com o avango tecnologico, muitos
bancos digitais foram criados, bancos que ndo estavam com o cliente na mesa do atendimento,
que nem sequer tinham algum espago fisico para atendé-los. Essas instituicdes comegaram a
surgir e, juntamente com elas, surgiram também novas funcionalidades e novos aplicativos
por meio dos quais o cliente poderia se auto atender. A necessidade de ir até uma agéncia

bancaria comecgou a desaparecer.
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Os bancos transformaram-se para adaptarem-se ao novo cenario economico. Diversas
agéncias fisicas foram desativadas e os funcionarios foram realocados para escritorios de
atendimento bancario. Cada um deles continha mais de sete agéncias que se unificaram em
uma mesma unidade.

Essa ruptura com o atendimento presencial fez com que muitos dos meus colegas
tivessem dificuldade de adaptagdo. Diversos funcionarios tiveram o sentimento de ter perdido
o vinculo, a quantidade de clientes que os gerentes ficariam responsaveis quase triplicou e um
novo jeito de atender precisou nascer. O atendimento com aquele cliente que passava todos os
dias na agéncia, aquela crianca que estava sempre la acompanhando o seu responsavel e o
idoso que sempre reclamava da demora da fila preferencial, agora, ndo estavam mais 1a. A
rotina tinha mudado e os gerentes teriam que aprender uma nova ferramenta de atendimento e
um novo jeito de se comunicar.

Como em qualquer mudanga, vieram as resisténcias, mas também muitas vantagens.
Percebeu-se que o banco, ao diminuir a quantidade de agéncias, estava crescendo em sua
estratégia. Mais uma vez, o melhor desempenho foi de quem melhor se adaptou. Passado esse
momento, tive a oportunidade de ingressar na equipe de recrutamento e selecao da instituigao.
Esse ¢ um trabalho adicional que realizo apenas quando hé processo seletivo aberto.
Trabalhando com a sele¢do de gerentes, intriguei-me ainda mais e tentei entender o que
poderia influenciar o desempenho naquele cargo, que € o carro chefe de qualquer banco.

Resolvi, entdo, que aquele seria um bom momento de vida para ingressar no mestrado.
A pergunta inicial de pesquisa ja estava ligada ao desempenho dos gerentes de
relacionamento, porém voltada a avaliagdo dos efeitos desses processos de selegdo, ou seja, se
estavamos alocando, de maneira assertiva e eficaz, aqueles funcionarios. Ocorre que avaliar
um processo seletivo implica a divulgacao das etapas e o detalhamento das técnicas do

trabalho. Por se tratar de algo sigiloso, precisei mudar a dire¢ao da pergunta. Foi, nesse
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momento, que me dei conta que poderia ser feita essa pesquisa utilizando o que temos de mais
valioso em toda e qualquer pesquisa, os proprios sujeitos € as suas percepgoes. Comecei a
entender o momento historico e econdmico em que aqueles gerentes estavam incluidos:
dificuldade de adaptacao ao novo modelo; compreensao da plataforma de atendimento;
aprendizagem de novas maneiras de trato ao cliente, que passaria a ser por telefone ou chat;
técnicas de vendas por telefone; resisténcias dos clientes em atender ao telefone em meio a
inimeras tentativas de fraude; e outros tipos de resisténcias dos clientes, por exemplo,
acreditar que, de fato, estavam falando com seu gerente. Os gerentes ainda precisaram lidar
com as diversas reclamagdes de pessoas em razao do fato de ndo terem mais a sua agéncia
fisica para atendimento. Diante disso, esse profissional precisou se adaptar e utilizar toda a
nova tecnologia a seu favor e conquistar novamente os clientes que, com o tempo, perceberam
0 quao benéfico o novo modelo poderia ser.

Minhas indagagdes avangavam e ganhavam contetudo de estudo quando fomos
surpreendidos pela pandemia da Covid-19. Aqueles gerentes (também todos os outros
funcionarios, mas, aqui, estou enfatizando o publico-alvo da minha pesquisa) tiveram de se
adaptar a mais uma realidade, o atendimento remoto dos clientes e o distanciamento social. A
grande maioria desse publico passou a trabalhar em casa e, além de ter perdido o contato com
o cliente, agora estava sem o contato presencial com os seus colegas de trabalho. Além disso,
muitos gerentes precisavam conciliar o medo da doenca com as tarefas domésticas e os filhos,
os quais também passaram a estudar em casa e no mesmo horario de trabalho dos pais. E
importante enfatizar que nesse momento histérico muitos funcionarios assumiram o cargo de
gerentes devido a um grande processo seletivo realizado na época.

Apos a adaptagdo a nova realidade, chegou a hora do retorno ao trabalho presencial,
panorama que configura o recorte exato desta pesquisa. Colhemos os dados de DT em um

momento em que os gerentes estavam retornando ao ambiente presencial, com medos,
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desafios e, muitos deles, adoecidos mentalmente. Foi entdo que essa pesquisa nasceu. O que
pode influenciar o DT de gerentes bancarios dentro desse contexto historico? Elaborei o
objetivo geral da pesquisa, que ¢ avaliar em que medida os fatores de tragos de personalidade,
inteligéncia emocional e motivacao no trabalho influenciam o DT. Assim, espera-se que esta
pesquisa empirica possa contribuir para a compreensao do DT e o que pode afetd-lo para o
exercicio do cargo de gerentes bancarios. Espero contribuir para que pesquisadores com
interesses afins possam se beneficiar, além de ajudar na compreensao do fendmeno do

desempenho sob a 6tica da psicologia.



17

Introducio

Compreender a forma de funcionamento do desempenho dos funcionarios, bem como
0 que pode aumentar a produtividade da empresa como um todo, € uma questao primordial
para a organizagao. O Desempenho no Trabalho (DT) diz respeito a diferentes ramos de
empresas ¢ trata-se de algo dindmico e multidimensional. Tal dinamismo € responsavel por
mudangas constantes na forma com que os funcionarios desempenham e geram resultados. O
desempenho entao dependera de uma série de fatores internos e externos (Sonnentag & Frese,
2002).

A preocupagdo primordial de uma organizacao ¢ o alcance das metas estabelecidas e,
consequentemente, a sua posicdo no mercado competitivo. Para se alcangar esses propositos,
a empresa necessariamente depende de seus funcionarios que, por sua vez, possuem
caracteristicas e individualidades diversas. Com base nisso, € possivel verificar a importancia
do estudo sobre o DT. Em se tratando do setor bancario, o tema ganha ainda mais for¢a, com a
conscientizacdo da necessidade de investimento no capital humano, que ¢ o principal ativo de
uma organizagao (Qureshi, 2015).

Até a década de 1980, pouco se estudava sobre o DT como um construto em si (Austin
& Villanova, 1992). Apds esse periodo, a situagao comegou a mudar e ocorreu a
implementag¢ao de modelos com o objetivo de investigacdo do DT (Campbell & Wiernik,
2015). Dessa forma, o DT foi definido como as agdes que os funcionarios fazem em seu local
de trabalho e que contribuem para o alcance dos objetivos organizacionais, estejam tais agoes
prescritas ou ndo na descri¢ao do cargo (Borman & Motowidlo,1993; Campbell et al., 1993;
Murphy & Kroeker, 1988).

O foco de estudo da presente dissertagdo, ¢ o DT no contexto bancario. E de
conhecimento de todos que as instituigdes bancarias possuem metas de vendas de produtos

para aumento de seus lucros e sobrevivéncia no mercado de trabalho. Desse modo, o mercado
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bancario costuma ser agressivo no que diz respeito ao estabelecimento de metas e a cobranga
para o seu alcance (Metzner & Matias, 2015).

Os funciondrios sdo diariamente pressionados a atingirem as metas que sao
estabelecidas de forma crescente. E importante ressaltar que o setor bancério passou por
grandes e significativas mudancas em sua forma de atender ao cliente. Trata-se da
digitalizagdo bancaria. O grande intuito, atualmente, ¢ substituir o atendimento presencial por
servicos disponibilizados no aplicativo bancario. Novas funcionalidades no mobile sao
adicionadas diariamente para a inovagao desse tipo de atendimento (Evdokimova &
Bondarenko, 2019). Atualmente € possivel, por exemplo, financiar um veiculo enquanto
espera na fila do mercado. Todo o procedimento de pedido, aprovacao de crédito e analise
documental ¢ feito pelo aplicativo sem a necessidade de comparecimento em uma agéncia
bancéria.

A digitalizacao dos bancos e a facilidade no atendimento tém mudado completamente
a experiéncia do cliente, definida por Klaus e Maklan (2013) como avaliagdo ou a impressao
do cliente ao ter contato com o produto ou servi¢o de determinada empresa. Os bancos se
reinventaram e para acompanhar as mudangas tecnologicas precisaram colocar o foco
totalmente na inovagao da experiéncia (Bradford, 2020). A concorréncia passou a ficar mais
agressiva e os clientes, cada vez mais, se tornaram multibancarizados, ou seja, mantendo
movimentagdo bancaria em mais de uma institui¢cao financeira.

Além da digitalizacao neste setor, ocorreram as chamadas reestruturagdes nas
institui¢des bancarias. Este fato levou muitos gerentes de contas, que trabalhavam no
atendimento presencial, a serem realocados em escritorios de atendimento digital.
Concomitante a isto, ocorreu uma crise global que afetou a satide publica e a economia como
um todo, causada pela Covid-19 (OPAS, 2020). Muitos funcionarios passaram a realizar

teletrabalho, como alternativa para continuar com suas atividades laborais a partir da adogao
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de medidas de distanciamento, a fim de conter o contagio do coronavirus. Os efeitos
psicoldgicos da pandemia foram de adoecimento psiquico e impacto na saide mental, em
muitos casos (Brooks et al., 2020; Zanini et al., 2021).

A presente pesquisa ocorreu neste cendrio descrito. Verificou-se o poder preditivo das
variaveis de inteligéncia emocional (IE), motivagao no trabalho (MT) e tragos de
personalidade (TPs) sobre o DT. Estudos anteriores verificaram o poder preditivo da IE em
relagdo ao DT (Aqqad et al., 2019; Chong et al., 2020; Nguyen et al., 2019). A variavel de
MT também foi apontada em estudos anteriores como preditora de DT (Eka, 2018; Ginting &
Mirza, 2022; Rahmawati et al., 2021). Por fim, os TPs foram indicados como positivamente e
significativamente relacionados ao DT, com especial poder preditivo para o trago de
conscienciosidade, que apareceu com maior frequéncia na revisao de literatura (Babar &
Tahir, 2020; Barrick & Mount, 1993; Barrick et al., 2001).

E importante salientar que, no presente estudo, o DT foi avaliado a partir do
desempenho total (DT), desempenho voltado para a tarefa (DTa) e desempenho voltado para o
contexto (DCo). Entende-se por DTa os comportamentos que foram designados e esperados
para o cargo e que tém por objetivo o alcance da meta estabelecida. Ja o DCo diz respeito aos
demais comportamentos que envolvem o ambiente social e de contexto (Sonnentag & Frese,
2002).

Esta dissertacdo aborda um tema de grande importancia e relevancia social, que € o
DT, aplicado ao contexto bancario. O objetivo geral deste estudo foi avaliar em que medida os
TPs, os fatores de IE e os fatores de MT predizem o DT. A seguir sdo discutidos tais

construtos de interesse.
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Desempenho no trabalho (DT)

Na relagdo trabalhista existe uma dependéncia mutua entre a empresa ¢ o funcionario,
que ocorre para a obtengao de vantagens de ambas as partes, seja do ponto de vista
organizacional, profissional ou de desenvolvimento de carreira. Por parte do funcionario, o
trabalho possui uma importancia social, ja que, por meio dele, obtém-se reconhecimento
dentro de um grupo social (Sonnentag & Frese, 2002). Por outro lado, a organizagao possui
interesse na compreensao sobre os fatores que interferem no DT dos seus funcionarios
(Campbell, 2012). Essa compreensao possibilita o alcance de vantagem competitiva de
mercado, tendo em vista que o capital humano ¢ o bem mais valioso de qualquer empresa.
Desse modo, investir em pessoas ¢ o caminho de sucesso de uma organizagdo (Behn, 2003).

Esta vantagem em relacao aos concorrentes ¢ alcancada por meio do planejamento
estratégico (Porter, 1996). Trata-se de um plano de agdo elaborado pela organizacao que
considera as oportunidades e as ameagas do mercado, além da avaliacdo do comportamento
dos concorrentes para nortear a formulagcdo dos objetivos organizacionais e estratégias para o
seu alcance. Desse modo, a empresa propde indices de desempenho que, ao serem atingidos,
agregam vantagens competitivas de mercado (Sonnentag & Frese, 2002). Além disso, os
resultados desse desempenho servem como termometro da organizagdo em relagdo aos seus
objetivos (Motowidlo et al., 1997).

Os desempenhos propostos para cada cargo e as tarefas descritas para as diferentes
fungdes norteiam a organizacao em relagdo aos seus objetivos tragados no planejamento
estratégico. Em suma, o DT € um construto amplamente difundido e aprimorado ao longo dos
anos de estudo na tematica. A compreensao acerca do que impulsiona os individuos a
aumentarem sua produgdo auxilia tanto a organiza¢ao quanto o funcionario (Campbell, 2012).

Por esse motivo, os estudos sobre DT cresceram durante os anos e passaram a

objetivar a compreensao do proprio fenomeno e de suas nuances (Viswesvaran & Ones,
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2000). Trata-se de uma tematica com importancia significativa, tendo em vista que se o
individuo obtém um bom desempenho e age de forma alinhada aos objetivos organizacionais
propostos, o impacto na empresa sera de crescimento e de obtencao de vantagem competitiva
de mercado (Campbell, 2012).

Hé uma discussao teodrica na psicologia do trabalho a respeito da definicao de DT e
quais dimensdes fazem parte da composi¢ao deste construto. Essa discussao recebe énfase
diferenciada de acordo com a mudanca do contexto de trabalho em que o individuo esta
inserido. Desse modo, a depender da atividade laboral exercida, o DT € um conceito que
mudara de sentido e propdsito (Murphy & Kroeker, 1988).

Um ponto de partida a ser considerado ¢ que o DT ndo diz respeito a algo estavel e
imutavel, mas a um fator que sofre variagdes com a passagem do tempo. Essas mudancas
ocorrem pela interacdo entre o tempo e a execucao da tarefa, além do importante fator que ¢ a
subjetividade do funcionario (Sonnentag & Frese, 2012). Desse modo, a forma com que o
sujeito ira executar sua tarefa ¢ particular. A postura ativa e tinica do funciondrio em
responder aos objetivos organizacionais com seus proprios planejamentos foi denominada por
Frese (2008) como desempenho ativo. Tal desempenho ¢ facilitado pela organizagao a medida
que esclarece objetivamente o que se espera do funcionario. Este fato o auxiliard na
elaboragdo e implementagdo do seu proprio plano de agao.

O individuo entdo ¢ um ser ativo e transformador no processo de DT. Suas
caracteristicas individuais, tais como satisfagdo no trabalho, motivagao, comprometimento e
envolvimento alteram o resultado do DT. E importante ressaltar ainda que outros fatores
ambientais também exercem influéncia sobre esse construto, tais como o clima e a cultura
organizacional, dentre outros. Diante disso, 0 DT ¢ um construto multidimensional com

influéncia em diversos niveis da organizagao (Bateson, 1972).
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A mudanga de contexto de trabalho também exerce influéncia sobre o resultado do
DT. Um mesmo individuo pode apresentar resultados diferentes se o seu ambiente de trabalho
for modificado. Um bom exemplo ¢ a produtividade do individuo que pode ser
completamente alterada e afetada em razao de uma mudanca de setor ou até mesmo pela troca
do seu chefe imediato. Sendo assim, o DT ndo pode ser considerado tendo como tinico ponto
de partida as caracteristicas do individuo, pois o contexto traz uma grande carga e alteragao
neste construto (Coelho & Borges-Andrade, 2011).

O DT foi caracterizado por Campbell (1990) como a competéncia ou habilidade
relacionada ao cargo, cuja finalidade ¢ a execugado de tarefas voltadas para o alcance dos
objetivos organizacionais. Ocorre que esta definicdo acaba por reduzir o DT em DTa, que ¢
apenas uma das dimensdes do DT geral. Em um relatério escrito para a Marinha americana,
Murphy e Kroeker (1988) investigaram a definicao de DT dentro do contexto das forgas
armadas. Os autores questionaram exatamente a tendéncia de redu¢do do DT em DTa,
proposta a época. Murphy e Kroeker assinalaram que o DT nao se tratava apenas do
desenvolvimento da tarefa prescrita e sim de algo mais complexo e multidimensional. Essa
contribuicao foi de grande valia para a area.

E importante dizer que a dimensdo de DTa faz parte da composi¢do de DT e diz
respeito a execuc¢ao de atividades formais inerentes as atribui¢cdes do cargo. Trata-se do
desenvolvimento técnico e cognitivo das atividades centrais e inerentes ao cargo ou a fungao.
E a execugdo do produto ou servigo final, ou seja, o que se é esperado que o(a) trabalhador(a)
faca porque esta previsto como obrigacao do cargo. Sao exemplos de DTa a venda de
mercadoria pelo vendedor de uma loja de departamento ou a realizagdo de cirurgia cardiaca
por um cardiologista cirurgido em um determinado hospital. Tais atividades citadas como
exemplos sdo inerentes e fazem parte do papel principal desses profissionais, trata-se da

finalidade de atuagdo de tais fungdes (Borman & Motowidlo, 1993).
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O DTa ¢ um ponto de partida para se compreender o DT como um todo, mas ndo
podera ser o resumo deste construto (Viswesvaran & Ones, 2000). O DT nao pode ser
reduzido a execugdo da tarefa central, j& que envolve outros tipos de competéncias acessorias
€ que sao essenciais para uma boa execug¢ao da tarefa central a qual o individuo foi contratado
para desempenhar (Murphy & Kroeker, 1988).

Diante disso, € importante ressaltar que o desempenho da tarefa central, proposto pela
organizacao para determinado cargo, exige ainda outras competéncias do funciondrio e
habilidades que nao estao diretamente ligadas a tarefa central, mas que sao necessarias para a
sua execuc¢do, como ¢ o exemplo do desempenho contextual (DCo). Este tipo de desempenho
vai além da execucao da tarefa em si e diz respeito as demais competéncias inerentes e
necessarias que estao nas entrelinhas da execucao da tarefa principal. Sdo comportamentos
que nao estdo descritos para o cargo, mas que se relacionam a ele (Borman & Motowidlo,
1993). Estao ligados ao nucleo social de ambiéncia organizacional, a rede social do trabalho e
as caracteristicas psicossociais do sujeito. Diz respeito aquelas agcdes que nao foram previstas
para a execugao do cargo e que fogem do desenvolvimento técnico de atividades prescritas.
Por esse motivo envolve certo grau de originalidade por parte do individuo e planejamento da
acdo (Borman & Motowidlo, 1997).

O DCo sofre significativa influéncia das caracteristicas de personalidade. Isso ocorre
porque a personalidade interfere na percepc¢ao e adaptacdo de comportamentos mais
apropriados a determinada situagdo. Essa habilidade ¢ mais exigida para lidar com questdes
ligadas indiretamente a execugdo da fung¢do, ou seja, nos pormenores envolvidos no processo
(Borman & Motowidlo, 1997). E importante ressaltar que os comportamentos de DCo sio
mais observados pelos pares, enquanto os superiores prestam uma maior atengao para o DTa
(Conway, 1999). Em um contexto bancario, pode ser dado como exemplo de DCo o

desenvolvimento de resolugdo de conflitos, a representacdo da organizagao para o publico
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externo de forma favoravel e o trato com a equipe de trabalho. Todas essas competéncias
relacionam-se com o alcance das metas estabelecidas, mas ndo sdo diretamente mensuradas
(Motowidlo et al., 1997).

A apresentagdo das dimensdes que compdem o DT possui o intuito de levar o leitor a
um conhecimento mais aprofundado sobre a complexidade da compreensdo deste fenomeno.
De todo modo, compreender e medir o DT e os seus fatores motivadores ¢ uma necessidade
latente das organizacdes seja qual for o contexto em que ela estéd inserida. Essa medicao serve
como norte do posicionamento que a organizagao esta frente ao mercado e as perspectivas
futuras, além de indicar os pontos que necessitam de melhorias. Além disso, € possivel
comparar resultados de forma a identificar progressos em dire¢ao ao atingimento de metas,
tendo em vista que o intuito nao ¢ apenas de medir o desempenho e sim de planejar o
resultado que se pretende atingir a partir dessa medig¢ao (Behn, 2003). Sendo assim, o estudo
sobre DT auxilia a organizagdo em larga escala e eleva o nivel de compreensao do fenomeno
para um melhor posicionamento no mercado, além de auxiliar o individuo em seu
planejamento de carreira (Sonnentag & Frese, 2002).

A variavel central a ser estudada e medida nesta dissertacao ¢ o DT geral, além dos
seus fatores especificos de DTa e DCo. A fim de se ter uma melhor compreensao do
fendmeno no contexto bancario foi realizado um levantamento das variaveis preditoras de IE,

MT e TPs. A seguir, tais varidveis sao discutidas.

Inteligéncia Emocional (IE)

A primeira variavel preditora de DT a ser apresentada ¢ a de I[E. Em pesquisas
recentes, a [E foi apontada como significativamente e positivamente relacionada ao DT e, por
esse motivo, tal varidvel foi incluida nesta pesquisa como possivel preditora de DT (Alheet &

Hamdan, 2021; Dogru, 2022). Além disso, uma organiza¢cdo com o maior numero de
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funcionarios com IE elevada possui maior vantagem competitiva de mercado (Gong et al.,
2019), o que corrobora a ideia de que a IE ¢ uma forte preditora de DT.

A origem dos estudos sobre IE ocorreu na década de 90 com Salovey e Mayer (1990)
que foram os pioneiros na defini¢cao desse construto. Os autores descrevem a IE como a
capacidade de gerenciamento das emog¢des em si € no outro, sendo que a emogao ¢
caracterizada como uma resposta a um evento que pode ocorrer dentro do individuo ou em
seu ambiente externo. A proposta destes autores ¢ de que as emogdes estdo ligadas ao
raciocinio e auxiliam no seu desenvolvimento, sendo assim, a inteligéncia e as emogdes
caminham lado a lado. Esta ideia trazida pelos autores estava na contramao do julgamento
social presente a época de que uma pessoa considerada inteligente ndo expressava seus
sentimentos (Fabian, 1999; Reddy & Reddy, 2001).

A tematica de IE foi desenvolvida e consolidada ao longo de anos, no periodo entre
1990 até 2007, com o desenvolvimento de estudos que corroboram a influéncia da emogao
sobre a cognicao (Cacioppo & Gardner, 1999; Lubinski, 2000; Sternberg & Kaufman, 1998).
Naquele momento historico, o termo IE ainda era pouco utilizado, tendo em vista que o
raciocinio era compreendido como habilidades cognitivas que se separavam das emogdes
sentidas pelo individuo.

O conceito de IE ficou popularizado ap6s a publicagdo do livro best seller escrito por
Goleman (1998), intitulado de “Inteligéncia Emocional”. O autor inspirava seus escritos no
entdo conhecido conceito de IE estudado por Mayer e Salovey (1990), o qual chamou
bastante a sua atencao. Apesar da popularidade e contribui¢ao na divulgacao do termo de IE,
existem criticas académicas quanto a validade cientifica da abordagem de Goleman. Os
maiores apontamentos quanto a sua abordagem transcorreram em relacdo a se tratar de um
conceito misto, que envolve motivagao, autoestima, disposi¢ao e capacidade de resolucdo de

problemas. Tais termos estao mais intimamente ligados a outras competéncias sociais € nao a
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medicao de IE (Mayer et al., 1999). As criticas e estudos em torno do tema fizeram com que a
IE fosse cada vez mais popularizada na sociedade em geral, sendo abordada em empresas e
escolas.

A IE envolve diversos conceitos ligados as habilidades mentais. Em sua origem possui
uma intima relagdo com o conceito de inteligéncia social, que ¢ um termo complexo e que
envolve uma série de habilidades ligadas a compreensao de gerenciamento de emogdes do
outro. A empatia, por exemplo, ¢ uma habilidade social que ¢ predita pela IE, sendo assim,
quanto maior a IE do sujeito, maior sera sua capacidade de se colocar no lugar do outro
(Thorndike & Stein, 1937).

A emocao influencia o desenvolvimento do raciocinio e altera diretamente a cognicao;
um bom exemplo disso é a memoéria que ¢ alterada pela atengdo. E comum que o sujeito tenha
uma atencao seletiva, ou seja, que preste mais atencao a determinados objetos ou situagdes na
medida em que possui envolvimento emocional. Sendo assim, o individuo prestara mais
atencao naquilo com que estd emocionalmente envolvido e isso fara com que a sua memoria
seja refor¢ada neste quesito. E mais facil se lembrar do nimero de telefone de uma pessoa
querida do que de uma numeracao aleatoéria e que nao faz sentido emocional para a pessoa
(Phelps, 2006).

A IE, portanto, auxilia a cognicao e esta ligada a compreensao das proprias emogoes e
das emogdes dos outros, utilizando-as para orientar pensamentos e acdes de forma adaptativa
frente as pressdes ambientais. A consciéncia desses sentimentos ¢ que guiara as acoes dos
individuos e o auxiliara na resolucao de conflitos. A IE ¢é constante e ativa, a medida que o
individuo ganha experiéncia na identificacdo e controle de emogdes, consegue evoluir na
interpretagdo dos sentimentos dos outros e de si mesmo de maneira mais assertiva (Mayer &
Salovey, 1999). Funciondrios com habilidades de gerenciamento de emogdes em si € nos

outros estao mais comprometidos e dispostos a realizarem comportamentos de ajuda aos
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colegas de trabalho. Esse fato influencia positivamente os resultados (Dogru, 2022), tanto em
organizacdes privadas quanto em publicas (Sendaro & Baharun, 2020).

A defini¢do de IE envolve, ainda, um autoconhecimento e reflexao complexa para
distingdo e controle de expressoes (Mayer & Salovey, 1993). A regulagdo das emogdes € a
influéncia que o individuo tem sobre suas emogdes, na forma e na medida em que ira senti-las
e de como sera essa experiéncia. Essa acdo pode se dar de forma consciente ou inconsciente
(Gross, 1998). Thompson (1991) descreve a regulagao da emog¢ao como um processo tanto
interno quanto externo que monitora e modifica as reagdes ou as respostas emocionais. E
importante salientar que a regulagao das emogdes ¢ intermediada e facilitada pelo apoio social
recebido pelo individuo. Desse modo, um sujeito que recebe amparo social de sua rede de
apoio, possui maior suporte para regular suas emocoes (Gondim & Borges-Andrade, 2004).
Segundo Toro (2016), a regulacao das emocodes € essencial para o trabalho em equipe.

As habilidades de IE possuem quatro niveis propostos por Mayer e Salovey (1997),
sendo eles: (1) perceber, (ii) usar, (ii1) compreender e (iv) gerenciar emogoes. O primeiro nivel
diz respeito a capacidade de percepcao emocional, ou seja, de identificacdo das emogdes em
si e nos outros, como, por exemplo, por meio de rostos e imagens. Este ¢ o aspecto mais
basico da IE. O segundo nivel, classificado como “usar”, diz respeito a utilizacdo de emogdes
como facilitadora de atividades cognitivas, incluindo regulacao e canalizagdo de humor de
forma a direcionar a aten¢@o do individuo no nivel de seu pensamento. A terceira habilidade,
por sua vez, diz respeito a compreensao das diferengas entre as emocgdes, ou seja, nado somente
no nivel da compreensdo, mas também da racionalizagdo das emogdes sentidas. Por fim, a
quarta habilidade citada relaciona-se a regulacao e gerenciamento das emogodes em si mesmo
€ nos outros, o que esta relacionada a capacidade de influéncia social. Neste nivel, ha uma

capacidade do sujeito nao s6 de perceber e identificar as suas emogdes, mas um passo além,
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que ¢ o de regular ou canalizar essas emogdes para o direcionamento das agdes (Mayer &
Salovey, 1997; Mayer et al., 1999).

As quatros habilidades da IE podem ser observadas em diferentes contextos. Neste
estudo sera dado foco para o ambiente corporativo, mas especificamente no contexto
bancario. Neste nicho, o estudo das emogdes ¢ de grande importancia, tendo em vista a alta
relagdo que o tema tem com o desempenho dos funcionarios (Grandey, 2000; Mayer et al.,
2008). A IE esta altamente relacionada com o DT. Estudos anteriores indicaram uma relagao
positiva e significativa entre os dois construtos (Aqqad et al., 2019; Chong et al., 2020;
Grobelny et al., 2021; Nguyen et al., 2021).

Um estudo realizado por Farh et al. (2012) corroborou a perspectiva de que IE possui
relagdo positiva com o aumento de DT, em especial com o trabalho em equipe. Este fato
ocorre uma vez que os individuos que comegam a agir de maneira emocionalmente inteligente
facilitam a fluidez do seu desempenho em grupo. Outro estudo que corroborou esta afirmagao
foi o realizado por Li et al. (2018), no qual obtiveram resultados que apontaram uma relagao
positiva e significativa entre IE e DT em equipes de professores.

Outra habilidade facilitada pela IE ¢ a capacidade de empatia (Mayer et al., 1999).
Uma pessoa emocionalmente inteligente tem maior facilidade em distinguir o que sente e o
que o outro sente e, por esse motivo, costuma ter uma convivéncia agradavel com os mais
proximos. Por outro lado, uma baixa IE ¢ expressa na dificuldade do sujeito de entender e
lidar com os seus sentimentos de maneira a favorecer seus processos cognitivos internos € as
interacdes com as demais pessoas. Comumente, pessoas com baixa EI sdo identificadas como
nao possuindo manejo social (Salovey & Mayer, 1990).

O DT de cargos de vendas de alta autonomia sao os que mais aparecem como
fortemente preditos pela IE (Goswami & Mahanta, 2021). Individuos emocionalmente

inteligentes tendem a facilitar o DT como um todo. Além disso, a IE sofrera influéncia direta
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da cultura do individuo, porém, no geral, esta diretamente ligada aos comportamentos que
favorecem a execucao da tarefa e a diminui¢ao de comportamentos que transgridem as regras
da organizagao (Miao et al., 2020).

Em se tratando do segmento bancario, a IE foi apontada como causadora de impacto
positivo sobre o DT em bancarios na Roménia (Tanasescu & Ramona-Diana, 2019). Outro
estudo, realizado por Alferaih (2017), identificou que gestores com alta IE possuem maior
facilidade com relagdes de trabalho e melhor desempenho entre o setor bancario. Outro estudo
que corroborou a relagdo positiva e significativa entre IE e DT foi o de Davar e Singh (2014),
realizado no segmento bancario da India. Mediante tais apontamentos da relagdo de predigio
do DT, a IE foi testada na presente dissertacao como variavel preditora de DT no contexto
bancario. A seguinte hipdtese foi proposta: Espera-se que os fatores de IE sejam preditores
positivos de DT.

Motivac¢ao no Trabalho (MT)

A segunda varidvel preditora proposta refere-se a MT. Uma das maiores preocupagoes
dos gestores ¢ sobre como motivar os seus funcionarios. A principio, ¢ necessario que se
tenha em mente que o individuo e a organizagdo nao podem ser analisados separadamente.
Nao se pode compreender o comportamento do sujeito, em um contexto de trabalho, sem
levar em consideragao o comportamento organizacional. O contrario também ¢ verdadeiro.
Diante disso, a preocupagao primordial do gestor ¢ compreender essa interdependéncia entre
o comportamento do sujeito € o comportamento organizacional (Moorhead & Griffin, 2008).
Partindo desse ponto, surge a indagagao acerca dos motivos que levam a a¢do do individuo.
Tal preocupacao nao ¢ exclusiva dos gestores, mas de diversas pessoas, em especial, no
contexto organizacional. Saber o que estimula o interesse e preferéncias a partir das
diferencas individuais desperta ainda o interesse de estudiosos de diferentes areas (Gondim &

Silva, 2004).
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Em uma revisao de literatura realizada por Ambrose e Kulik (1999) sobre motivagao
na década de 1990, foi indicado que as pesquisas realizadas contendo o tema de motivagao, na
verdade possuiam um intuito de investigar DT e ndo a motivagao em si. Esse fato mostra que
j& nesse periodo historico a motivacao estava altamente relacionada com o DT. Em um
contexto mundial, a importancia dos estudos sobre MT deixaram de ter uma caracteristica
norte americana para ganhar importancia em todo o mundo (Latham & Pinder, 2005).

A palavra motivagdo, no ambito da psicologia, foi definida pelo dicionario Michaelis
(2022) como fatores que determinam o comportamento, sejam eles de natureza afetiva,
intelectual ou fisioldgica. Vernon (1969) ressalta que a motivagao ¢ uma forga interna e, por
1sso, ndo pode ser diretamente medida. Para ele, sdo as agcdes ou os comportamentos
motivados por essas for¢as que podem ser observados e medidos.

Pinder (1998) definiu a motivagcdo como um conjunto de forcas internas e externas do
individuo e que determinam o comportamento do trabalho de forma a canaliza-lo para o
direcionamento pretendido. A motivagao entdo ira controlar a dire¢do, forca e duracao do
impulso traduzido em comportamento. Trata-se de processos psicologicos que resultam da
interacao entre o individuo e o seu meio e que direcionam o comportamento da pessoa
(Pinder, 2014).

Amabile (1997) também classificou a motivacao entre fatores internos e externos.
Segundo Amebile, a motivagao interna ou intrinseca diz respeito aos interesses e
envolvimentos pessoais do individuo com o trabalho e a motivacao externa ou extrinseca ¢ o
desejo de atingir um objetivo ou recompensa além do trabalho em si. A combinagdo dos dois
tipos de motivagao se da por trés determinantes: o estado motivacional que a pessoa se
encontra inicialmente, o tipo de motivador extrinseco recebido € 0 momento em que esta
sendo utilizada a motivagdo extrinseca. Uma pessoa pode estar muito motivada na tarefa

inicial de seu trabalho por um envolvimento pessoal e isso facilitard a sua criatividade para o
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desenvolvimento da tarefa proposta. O tipo de motivagdo extrinseca faz a diferenga no efeito
dos motivadores internos, tendo em vista que pode estar de acordo e por isso reforcar os
motivadores internos do individuo, como por exemplo, o reconhecimento. O momento em
que a motivagao externa aparece, também faz diferenga para o individuo, seja por trazer um
certo grau de novidade ou para adequar o comportamento (Amabile, 1997). E importante
ressaltar ainda que a motivagao sofre impacto de forcas sociais e ¢ somada aos aspectos
individuais (Krech et al., 1962).

No contexto laboral, o estudo de motivacao tem como objetivo compreender o
comportamento dos individuos e os motivos que os levam a agir dentro do trabalho.
Compreender o que ¢ MT perpassa primeiramente a necessidade de cada individuo e as suas
aspiragoes (Haslam et al., 2000). No trabalho, a MT engloba as caracteristicas da pessoa e
todos os processos envolvidos em seu comportamento e acao intencional. Compreende a
forma com que os funcionarios alocam seus recursos de maneira a mudar a direcao de seu
comportamento (Kanfer et al., 2017).

Muitas sdo as teorias elaboradas com o objetivo de explicar o que ¢ a motivagdo, como
por exemplo a teoria das necessidades adquiridas, desenvolvida por McClelland (1987).
Trata-se da caracterizagdo de forgas internas e necessidades adquiridas socialmente para
explicar a motivacao das pessoas. Segundo o autor, o individuo podera ser motivado por trés
diferentes necessidades: de realizacdo, poder e associagdo. Individuos motivados pela
realizagdo estdo em constante busca de desafios e autonomia e podem se utilizar do retorno
financeiro oferecido pelo seu trabalho como forma de medig¢do do seu sucesso profissional.
A necessidade de poder esté ligada a influéncia sobre o outro e a capacidade de impulsiona-lo,
além da propensdo a competitividade e agressividade. Enquadra-se em um nivel social e, por

1sso, hd uma preocupacao com a reputacao. J4 a terceira necessidade, que € a de afiliagdo, a
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motivacao se da pelo desejo de pertencer a um grupo e ser aceito socialmente (McClelland,
1987).

Outro exemplo de teoria motivacional ¢ a de Locke e Latham (1981), denominada de
teoria da definicao de metas, que relaciona a importancia da criacao de metas para a
motivacao do individuo. Segundo o autor, para que o individuo se sinta motivado ele precisa
receber uma tarefa desafiadora, mas nao inalcangavel, para que gere um certo grau de impulso
para a acdo, pois a medida que as metas sdo atingidas, aumenta o comprometimento € o
compromisso do individuo.

Diversas outras teorias motivacionais foram criadas para tentar explicar e prever a
motivacao do individuo, entretanto todas elas carecem de validagao e medigao clara e precisa
do comportamento do individuo. O que o gestor precisa ter em mente € o questionamento do
que pode motivar a sua equipe, ou seja, o que leva os seus funciondrios a acao, dentro daquele
contexto de trabalho. E importante saber que os objetivos do sujeito precisam se entrelacar
com 0s objetivos organizacionais. De alguma forma o funciondrio precisa encontrar
identidade na atividade desenvolvida para que haja o processo de motivagao (Gondim &
Silva, 2004).

Diante desse contexto, a variavel MT foi incluida na presente pesquisa por ter
apresentado relacao positiva com o DT em estudos realizados anteriormente (Bintang &
Musa, 2018; Eka, 2018; Ginting & Mirza, 2022; Rahmawati et al., 2021; Widarko &
Anwarodin, 2022), em especial, tratando-se de desempenho gerencial (Widodo, 2021). Dentro
do contexto bancario, um estudo feito com bancarios na Indonésia corroborou os achados de
que a MT esté relacionada positivamente com o DT. Individuos motivados, em geral,
possuem um maior comprometimento no trabalho e isto, por sua vez, reflete positivamente no

resultado (Sudiardhita, 2018).
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Além disso, individuos motivados tendem a ser mais criativos no ambiente de trabalho
(Manuti & Giancaspro, 2019). Por outro lado, a baixa produtividade pode estar relacionada a
baixa motivagdo do funcionario (Shaban et al., 2017). Desse modo, quanto mais motivado o
funcionario estiver, maior sera a sua produtividade (Nguyen et al., 2021) e quanto mais
motivados, maiores serdo as chances de agirem de forma criativa e isso intensifica o DT
(Moon et al., 2019). Diante disso, a hipdtese 2 ¢€ elencada: Espera-se que os fatores de MT

sejam preditores positivos do DT.

Tracos de Personalidade (TPs)

A tltima variavel incluida como preditora do DT sdo os tragos de personalidade (TPs).
Estudos anteriores relacionam os TPs com o DT (Babar & Tahir, 2020; Barrick et al., 2001;
Delima, 2019; Rothmann & Coetzer, 2003; Zeigler-Hill et al., 2015). Esta relagao sofrera
alteragdes a depender do cargo ou situacao e o efeito entre as duas varidveis dependera do
contexto. Dentre os TPs, alguns podem se sobressair em detrimento do outros no quesito de
previsdao do DT (Judge & Zapata, 2015).

Os estudos sobre TPs tiveram seu inicio no século XIX, no qual houve uma grande
investigacao dos termos linguisticos usados por diversas culturas e regioes para a
classificagdo semantica dos TPs (Goldberg, 1993). Alguns autores dedicaram-se ao estudo da
tematica (Banks, 1948; Cattell, 1946; Cattell, 1947) e muitas foram as classificagdes e os
enquadramentos desses termos linguisticos até se chegar ao modelo de cinco grandes fatores
de personalidade, o Big Five (Fiske, 1949; Digman, 1990; Norman, 1963; Tupes & Christal,
1958).

O 1nicio dessas classificagdes foi iniciado por Tupes e Christal (1958), porém seus
achados permaneceram sob custddia da forga aérea por anos e s6 ficaram conhecidos por

meio do trabalho de Norman (1963), que replicou o estudo desses autores, corroborando a
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classificagdo em cinco grandes fatores. Essa divisao foi amplamente discutida e questionada.
Nos anos 1980, Goldberg (1981) reafirmou a classificagdo da personalidade em cinco grandes
fatores e acrescentou que essa divisao encaixar-se-ia em diversos contextos. A partir disso,
foram surgindo estudos que reforgaram essa divisao dos TPs em cinco grandes fatores e o
modelo foi amplamente aceito (Banks, 1948; Cattell, 1948; Digman, 1990; Goldberg, 1993;
John et al., 1988; McCrae & Costa, 1985; Norman, 1963).

Grande parte dos estudos de classificacao dos cinco grandes fatores de personalidade
foram realizados nos Estados Unidos e Canada e, por esse motivo, necessitaram de
confirmacao em outros contextos para identificar possiveis influéncias culturais (Barrick et
al., 2001). Na Africa, por exemplo, Van Aarde et al (2017) realizaram um estudo que
corroborou a influéncia dos cinco grandes fatores sobre o DT na Africa do Sul.

Tal modelo propde uma divisao dos TPs em cinco grandes fatores. Embora existam
variacoes na nomenclatura dos cinco grandes fatores, sdo eles: extroversao, socializacao,
conscienciosidade, neuroticismo e abertura a mudanga (Andrade, 2008; Laros et al., 2018;
McCrae & Costa, 1985). A extroversao descreve um traco de personalidade enérgico e alegre,
com base em uma constante busca de estimulos. A socializagao diz respeito as habilidades
sociais, alto nivel de altruismo e confianga nos outros. A conscienciosidade, por sua vez, esta
ligada a individuos mais organizados e persistentes no alcance de metas. O neuroticismo esta
vinculado ao negativismo e a tendéncia a vivenciar sentimentos negativos. Por fim, a abertura
a mudanca tem relagdo com sujeitos criativos € ndo convencionais (Andrade, 2008; Costa &
McCrae, 2007; Laros et al., 2018).

Um estudo metanalitico realizado por Zell e Lesick (2022), incluiu mais de 2.000
pesquisas sobre a associagao entre os cinco fatores de personalidade e o DT. Os autores
sugeriram que os TPs contidos no big five sao uma estrutura valida para a previsao de DT. O

trago de personalidade de conscienciosidade apresenta uma correlacdo de maior destaque na
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previsdao do desempenho em geral quando comparada aos outros TPs, superando em pelo
menos 46% o poder de previsdo. Outro dado importante desta pesquisa foi a forte associagdo
entre os tragos de extroversao e neuroticismo com o desempenho em contexto de trabalho.

O traco de conscienciosidade foi apontado como relacionado positivamente com o DT
(Mount, 1998). Funcionarios que em um questionario de personalidade assinalam maiores
valores nas caracteristicas ligadas a conscienciosidade, apresentaram melhor desempenho do
que outros que ndo marcaram maiores pontuagoes a estes itens (Hurtz & Donovan, 2000).
Outros estudos corroboram maior associacao do trago de extroversao com o DT, indicando
que a extroversao esta positivamente e significativamente relacionada ao DT (Barrick &
Mount, 1993; Delima, 2019; Huang et al., 2014). Em um estudo realizado por Lado e Alonso
(2017), a conscienciosidade apareceu como principal preditora de DT, seguido da extroversao.

A depender do contexto, o TPs de maior predi¢ao de DT pode mudar. Um exemplo a
ser citado ¢ o de um estudo realizado por Barrick e Mount (1993) que apontou que os tragos
de conscienciosidade e extroversao estao mais ligados a cargos com maior autonomia. Em
seguida, no ano de 2001, Barrick et al. (2001) realizaram nova metanalise sobre a influéncia
da personalidade representada nos cinco fatores. A extroversao, caracterizada como
sociabilidade e busca de excitagdo, foi apontada como preditora apenas em alguns contextos
de trabalho, ndo sendo possivel a generalizagdo. Ja o trago de conscienciosidade esteve
associado ao planejamento e confiabilidade e apresentou validade preditiva em todos os
contextos. O estudo sugeriu, ainda, que a estabilidade emocional ¢ preditora positiva do DT
geral, tendo em vista que se trata de um trago que caracteriza auséncia de ansiedade e
inseguranca pessoal (Barrick et al., 2001).

Por fim, um estudo realizado no setor bancério da Asia teve entre os seus achados a
relagdo significativa e positiva entre os tragos de conscienciosidade e extroversao com o DT.

Nesse mesmo estudo, o trago de neuroticismo apresentou relagao negativa com o DT,
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atribui-se a este fato a necessidade de um certo grau de seguranca, responsabilidade e cuidado
com o trabalho, caracteristicas contrarias a defini¢do de neuroticismo, e que normalmente
levardo a um maior desempenho geral em qualquer contexto (Rodrigo & Jayasekara, 2016).
Mediante o exposto, foram criadas as seguintes hipdteses: hipdtese 3: espera-se que os tragos
de conscienciosidade, abertura, extroversao e amabilidade sejam preditores positivos de

DT. Hipotese 4 : Espera-se que o neuroticismo seja preditor negativo de DT.

Variaveis moderadoras

Mediante a revisao da literatura apresentada, a influéncia sobre o DT pode sofrer
alteracdo, de maneira adicional, por caracteristicas do individuo, como sexo e idade. A idade
do funcionario ¢ um fator que merece atengao para a avaliacao de predicdo do DT. Quanto
maior a idade do individuo, maiores sdo as chances de que ele tenha experiéncias
profissionais, satisfacao pessoal, tranquilidade no desempenho e baixa intengao de
rotatividade (Meyers et al., 2020). Por outro lado, os funcionérios com maior idade t€m maior
chance de apresentar debilidades fisicas e mentais que podem prejudicar o seu desempenho
(Shirom et al., 2008).

Em uma metanalise realizada por Gilboa et al. (2005), a idade apareceu como
moderadora de DT. As experiéncias no trabalho, que possuem uma relagao positiva com a
idade do individuo, se apresentam como influenciadoras do DT. Espera-se que quanto mais
experiéncias profissionais o individuo tiver, maiores sdo as chances de aumento do seu DT
(Quinones et al., 1995). Além disso, funcionarios com maior idade sao apontados como
portadores de maior confiabilidade e credibilidade e este fato também sofre influéncia sobre o
resultado do trabalho (Bal et al., 2011).

O sexo do funcionario também ¢ apresentado nesta dissertacdo como um possivel

moderadora (Indartono & Chen, 2010; Nasir et al., 2011). H4 uma diferenca apontada em
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estudos anteriores a respeito da forma de enfrentamento no trabalho vivida pelos dois sexos.
O estresse no trabalho ¢ mais intensamente relatado por mulheres em comparagao aos
homens, em especial em trabalhos com maior predominancia masculina e esse fato tem um
impacto direto sobre o DT (Shirom et al., 2008).

A diferenga entre os dois sexos esta pautada nas diversidades culturais vividas. O DT
das mulheres, em especial, sofrera alteragdes a depender do seu momento de vida. A etapa de
vida, como por exemplo, a formacao familiar ¢ diferentemente vivida entre homens e
mulheres. A dedicacao exigida para o cuidado com os filhos pode sofrer impacto sobre o DT
de forma mais significativa pelo sexo feminino (Quinones et al., 1995). Além disso, em se
tratando do contexto pandémico, as mulheres tiveram mais impacto na divisao de trabalho,
além de enfrentarem maiores dificuldades para conciliar os diversos papéis sociais (Daraba et
al., 2021).

Tanto o sexo quanto a idade dos funcionarios apresentam impacto sobre o DT (Zell &
Lesick, 2022) e, por esse motivo, foram incluidos nesta dissertacdo como possiveis variaveis
moderadoras. Uma variavel moderadora ¢ incluida no estudo para que se possa analisar o seu
efeito das varidveis preditoras sobre a varidvel critério, a fim de verificar se hda uma mudancga
na forca ou direcao das correlagdes (Baron & Kenny, 1986). Diante disso, a hipotese 5 ¢
apresentada: Espera-se que os moderadores sexo e idade apresentem efeito sobre o DT e as

variaveis preditoras do estudo, IE, MT e TPs.

Os bancos e a era digital

O DT discutido anteriormente, com todos os seus possiveis preditores, esta
especificado nesta dissertagio ao contexto bancério. E importante conhecer um pouco mais
sobre a grande transformacao que este setor passou nos ultimos anos, que ¢ a digitalizacao

bancaria. A tradicional agéncia bancéaria tem sido substituida por um aplicativo que possibilita
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ao cliente realizar transagdes antes permitidas apenas em um ambiente de atendimento
presencial. O modelo ganha ainda mais for¢a devido ao crescente avanco tecnologico (Noor et
al., 2019). Além disso, a implementagao de servigos de tecnologia bancéaria aumenta a
lucratividade com a economia de recursos e melhoria na segmentagao dos clientes (Ky et al.,
2019).

Somado a estes fatos, ocorreu um fendomeno observado pela populagao que ¢ a criagao
de bancos digitais. O intuito principal ¢ deixar a disposi¢ao do cliente facilidades que
agilizam e simplificam o seu atendimento, com solu¢des nunca antes vividas como, por
exemplo, a abertura de conta bancaria de forma totalmente digital (Evdokimova &
Bondarenko, 2019). O principal publico alvo dessas mudangas foram as chamadas geragdes Y
e Z. Por serem de uma era digital e com necessidades diferentes das geragdes mais antigas,
este publico ¢ a principal mola propulsora de mudangas e transformagdes no meio bancario
(Windasari et al., 2022).

Desse modo, as transformagdes ndo ocorreram apenas por parte dos bancos, mas
também pelos clientes que com todo o avango tecnologico, mudaram suas necessidades. Os
bancos entdo mudaram o seu papel, que antes era de um intermediador financeiro, ou seja,
possuia o intuito de fornecer custddia do dinheiro daqueles que desejavam poupar e de ser um
agente financiador para aquelas pessoas com poder de compra insuficiente para a necessidade
ou desejo vivido (Freixas & Rochet, 2018). Essa funcao basica passou a ser ampliada e
atualmente o papel prioritario de uma institui¢do financeira perpassa em torno da melhoria da
experiéncia do cliente. Desse modo, a rentabilidade da instituicdo € gerada pelo consumo de
seus produtos e servigos constantemente ajustados a melhor experiéncia do cliente (Marques
et al., 2022).

Entende-se por experiéncia do cliente, segundo Klaus e Maklan (2013), a avaliacao

afetiva e cognitiva que o individuo faz ao ter um contato com produtos e servicos da empresa
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e, por meio dela, € possivel prever o comportamento do consumidor e sua intengao de
fidelizacdo. Esse fendmeno sofreu grandes mudangas com o avango tecnoldgico e a evolugao
da maturidade digital, o que resultou em um cliente que, cada vez mais, se auto atendia por
meio de um aplicativo bancario, sem a intervencao do seu gerente de conta (Evdokimova &
Bondarenko, 2019).

Diante de tantas mudangas, os bancos tradicionais tiveram de lidar com a urgente
necessidade de adaptagdo ao novo contexto ao invés de apenas temerem a extingao do atual
modelo (Ohene & Nyanhongo, 2017). A situagao exigiu uma robusta adaptagao sob pena dos
bancos deixarem de ser atrativos tanto para os antigos quanto para os novos clientes (Wewege
& Thomsett, 2019).

Essa adaptacdo ao digital ja era emergente em 2015. Por exemplo, um estudo de
Broeders e Khanna (2015) mostrou que os bancos que se adaptassem rapidamente ao modelo
digital poderiam ver um aumento de 40% em seus lucros. Nesse mesmo ano, as transacdes
digitais superaram as transagdes fisicas e isso marcou definitivamente a historia bancaria
(Marques, 2022). Atualmente, as maiores transacoes bancarias estdo ocorrendo fora do
ambiente fisico de uma agéncia (Fathima, 2020). Este fato se deu principalmente porque as
transagdes digitais apresentaram baixo custo para o banco e agilidade para o cliente (Marques,
2022).

Atendendo aos dois lados, a digitalizacdo bancaria ganhou enorme forca para o seu
crescimento (Evdokimova & Bondarenko, 2019). Solugdes digitais trouxeram economia de
tempo, agilidade e assertividade aos servicos bancarios (Bradford, 2020). Os bancos
comecaram a se reinventar frente as mudancas e a necessidade de nutrir a experiéncia do
cliente. Para tanto, passaram a oferecer servicos que fugiam do modelo tradicional (Marques

et al., 2022).
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Uma das principais medidas desta grande mudanga foi o fechamento de agéncias
fisicas, que foram substituidas por atendimento em escritérios digitais. A nova realidade
propde um modelo totalmente inovador de atendimento ao cliente de forma remota. Os
funcionarios precisaram se reinventar ¢ descobrir uma nova maneira de acesso ao cliente, com
novas técnicas de vendas e trato ao telefone. Esta adaptagao ¢ de grande valia para a
organizacao, quanto mais os funcionarios se envolverem e contribuirem para a digitalizagao,
maior sera o desempenho e resultado do banco (Chen et al., 2021). A tendéncia bancéria atual
¢ o investimento em tecnologia e o aprimoramento da experiéncia do cliente, para melhorar

sua vantagem competitiva de mercado (FEBRABAN, 2022).

Teletrabalho e a pandemia Covid-19

Além de tantos avangos tecnoldgicos, o mundo inteiro acompanhou mais um marco
que mudou a histéria de todos os setores, e em especial, o bancario. Essa mudanga foi iniciada
com o surgimento de virus que desencadeou a tao conhecida pandemia da Covid-19.

O ano de 2019 ficou marcado na histéria mundial. Um grave problema de saude
publica impactou toda a populagdo. Em 31 de dezembro de 2019, os primeiros casos da
doenca foram identificados na China e rapidamente se espalharam pelo mundo. Pouco tempo
depois, 30 de janeiro de 2020, a Organizagdo Mundial da Satde (OMS) declarou que o surto
instalado pelo novo coronavirus caracterizava o mais alto nivel de alerta emitido pela
organizacao. Nesse contexto, estabeleceu-se uma Emergéncia de Saude Publica de
Importancia Internacional (ESPII). Esse tipo de alerta exigiu uma resposta internacional de
forma imediata para a contencao de risco de satide publica global. Em margo de 2020, a OMS
classificou o surto da Covid-19 como uma pandemia, ou seja, informou que o surto havia se

espalhado geograficamente por todo o mundo (OPAS, 2020).



41

Com o advento da pandemia da Covid-19, um processo que ja estava em
implementagao teve seu progresso acelerado, que € o trabalho a distancia (Kniffin et al.,
2021). O trabalho de forma remota ja em 2020 foi apontado como uma tendéncia de mercado
por causa da economia de recursos, mesmo ap6s a pandemia (Gartner, 2020). Diante dessa
realidade, diversos trabalhadores tiveram de enfrentar a conciliacao das atividades laborais
com as inumeras tarefas domésticas (Queiroga, 2020).

O trabalho remoto causou impacto na saude mental do trabalhador. O distanciamento
da equipe e a solidao no local de trabalho, que no caso passou a ser na propria residéncia do
trabalhador, causou impacto negativo sobre o DT (Ozcelik & Barsade, 2018). A falta de
contato fisico até mesmo para conversas informais, ndo relacionadas diretamente ao trabalho,
auxiliam na manutencao do bem-estar mental do sujeito (Brooks et al., 2020).

Além disso, a personalidade do individuo também tem influéncia no desempenho de
um trabalho a distancia. Achados dos estudos de Evans et al. (2022) relataram que pessoas
com tragos de extroversao e conscienciosidade apresentaram declinio em seu DT na
modalidade de home office durante a pandemia da Covid-19. Esse fato se deu pela falta de
contato com a equipe e engajamento.

O i1solamento pode causar sensacao de solidao e, com o passar do tempo, um
sentimento de ndo pertencimento a organizagdo. Esse fato também interfere na conexao com a
cultura organizacional. Além disso, outro fator que se somou a essas dificuldades foi a falta de
preparacdo para que esses trabalhadores fossem para casa e tivessem um ambiente satisfatorio
de trabalho. O fechamento das escolas e das creches agravou ainda mais esse planejamento
(Larson et al., 2020).

Diante do exposto, ¢ possivel avangar na compreensao do DT no contexto bancério,
mediante os acontecimentos globais e de cunho tecnolédgico e de saude publica que

revolucionaram a forma de funcionamento do atendimento dos bancos.
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Objetivos

Dado o contexto historico em que esta pesquisa foi desenvolvida, sdo apresentados a
seguir os objetivos do estudo. O objetivo geral deste estudo foi avaliar em que medida os TPs,
os fatores de IE e os fatores de MT predizem o DT. A fim de atingir tal objetivo geral foram

considerados os seguintes objetivos especificos:
(1) Descrever a predigao do DT a partir dos TPs, fatores de IE e fatores de MT; e
(2) Verificar o efeito da moderag@o das variaveis sexo e idade sobre o DT.

Método
Esta pesquisa adotou o método correlacional com andlise de dados quantitativos. Além

disso, possui delineamento transversal.

Participantes

A amostra foi composta por 175 participantes de uma institui¢ao financeira de 18
(dezoito) unidades federativas (UF) do Brasil, sendo elas: AM, AP, BA, CE, DF, GO, MA,
MG, MS, MT, PA, PE, PI, RJ, RS, SC, SE e SP. Todos os participantes eram gerentes de
relacionamento bancario que prestavam atendimento aos clientes por meio de canais digitais
(telefone, chat, e-mail e WhatsApp) da instituicao financeira escolhida, sendo que 50,29% (n

= 88) eram do sexo masculino e 49,71% (n = 87) do sexo feminino.

Critérios de inclusiao
Para composi¢ao da amostra de participantes da pesquisa, o critério de inclusao foi ser

funcionario que exerce a funcao de gerente de relacionamento digital na institui¢ao escolhida.
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Os sujeitos que nao completaram o questionario foram excluidos da base de dados.

Para as informagdes de atingimento de metas, os participantes que nao informaram os dados

ou que forneceram a numeragao errada para a identificacdo de sua carteira de clientes, foram

excluidos da avaliacao de desempenho com dados brutos da organizagdo. Nestes casos,

seguimos com a avaliac¢ao da variavel desempenho apenas com a escala geral de desempenho

no trabalho - EGDT. A Tabela 1 apresenta os dados demograficos obtidos dos participantes.

Tabela 1

Caracteriza¢do Demogrdfica dos Participantes

Varidveis Sociodemograficas

Categoria

F (%)

Idade

Escolaridade

Estado Civil

Entre 18 € 24 anos

Entre 25 e 34 anos

Entre 35 ¢ 44 anos

Entre 45 e 54 anos

Acima de 54 anos

Ensino médio

Superior incompleto

Superior completo
Pos-graduacao
Solteiro(a)

Casado(a)

2(1,14)
32 (18,28)

102 (58,28)
33 (18,7)
6 (3.43)
2(1,14)

7 (4)

26 (14,86)
140 (80)

38 (21,71)

116 (66,3)
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Variaveis Sociodemograficas Categoria F (%)
Divorciado(a) 15 (8,57)
Prefiro ndo informar 6 (3,42)
Renda familiar Entre 3 e 5 salérios 6 (3,42)
minimos
Entre 5 e 10 salarios 77 (44)
minimos
Entre 10 e 20 52 (29,58)
salarios minimos
Maior de 20 40 (23)
saldrios
minimos

Conforme observado na Tabela 1, ha uma concentracdo de faixa etaria dos

participantes entre 35 e 44 anos 58,28% (n = 102); em relacao a escolaridade, 80% da amostra

possuia pos-graduacao (n = 140). Além disso, 66,28% eram do estado civil casados (n = 116)

e 44% (n = 77) ganhavam entre 5 e 10 salarios minimos.

Instrumentos

Para a presente pesquisa foram considerados os seguintes instrumentos de coleta de

dados.
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EGDT - Escala Geral de Desempenho no Trabalho. O instrumento utilizado para avaliagao
da variavel critério/predita - DT - foi a Escala Geral de Desempenho no Trabalho (EGDT)
(Queiroga et al., 2015), composta por 20 itens respondidos em uma escala de respostas Likert
de 5 pontos, variando de 1 (nunca) a 5 (sempre). Esta escala foi originalmente aplicada em
uma populagdo de 1.617 respondentes. Deste total, 57,50% eram servidores de uma
instituicao bancaria e 42,50% empregados de uma sociedade andnima do ramo do petroleo.
Em média, 80% dos participantes eram do sexo masculino com nivel superior completo.

Os itens da escala sao divididos em dois fatores. O primeiro ¢ denominado de DCo,
possui alfa de Cronbach de 0,88 e esta relacionado a um desempenho voltado ao contexto
organizacional, proatividade e comportamento estratégico. Este fator ¢ composto por onze
(11) itens, a saber: itens 4, 6, 8, 11, 12, 13, 14, 16, 17, 18 e 19. O segundo fator denominado
de DTa, possui alfa de Cronbach igual a 0,82 e diz respeito a comportamentos voltados ao
alcance de metas e execucao da tarefa. Este fator ¢ composto por (9) itens, a saber: itens 1, 2,

3,5,7,9,10, 15 e 20.

Percentual de atingimento das metas organizacionais - Foram utilizados os dados das metas
dos gerentes contabilizadas em um acompanhamento semestral para todos aqueles gerentes
que informaram a numeragdo da sua carteira de clientes. A carteira de clientes ¢ a fracao de
correntistas vinculados aquele determinado gerente e que esta ligado ao seu atendimento.
Sendo assim, as pessoas que abrem uma conta corrente em uma instituicdo bancaria ficam
vinculadas a um determinado gerente. Esta divisdo além de facilitar o atendimento do cliente,
personifica e personaliza seu atendimento. O cliente ao falar com o banco por canais digitais,
tem acesso ao nome do gerente ao qual esta vinculado e pode mandar mensagens com duvidas
e solicitagdes para que seu gerente o auxilie. Os clientes identificados com maturidade digital,

ou seja, que fazem uso de meios a distancia de acesso ao banco, ficam vinculados a este
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atendimento digital e o acesso ao seu gerente ¢ por meio de internet bank, mobile, telefone e
chat em horario comercial. Essa ¢ uma vantagem do atendimento remoto e difere do
expediente bancario tradicional. Os clientes do modelo digital tem atendimento das 08:00h as
18:00h.

Todas as vezes que esses clientes contratam produtos bancarios tais como cheque
especial, cartdo de crédito, empréstimo bancario, seguro de residéncia, seguro de automovel,
seguro de vida, dentre outros, esses contardo para a meta do gerente a que estao vinculados.
Esta pontuagdo ¢ recebida pelo gerente em casos de autoatendimento, ou seja, o cliente
contratou o produto sem a interferéncia de um funcionario do Banco ou quando o produto ¢
vendido por algum funciondrio, seja fisicamente ou digitalmente. A pontuacao de cada
produto ¢ contabilizada separadamente em blocos agrupados por afinidade do produto. Por
exemplo, todos os produtos ligados a seguridade, como seguro de vida, automovel, casa,
titulos de capitalizagdo sdao contados em um so6 bloco. O gerente recebe a pontuagao por
produto vendido ou contratado pelo cliente.

Existem os atingimentos maximos de pontuacao por cada produto de 120%, acima
disso o gerente deixa de somar pontuacao naquele item no més de vigéncia. A meta ¢
contabilizada mensalmente, mas para fins de efeito de participacao nos lucros pelos
funcionarios, considera-se a meta semestral e, por esse motivo, este foi o periodo escolhido
para a analise. Para fins de comparagdo com a pesquisa utilizamos a pontuagado de

atingimento de vendas.

1IE - Inventario de Inteligéncia Emocional. Para a avaliagao da variavel IE foi utilizado o
Inventario de Inteligéncia Emocional de Bueno et al. (2021). O instrumento possui 34 itens,
respondidos em uma escala de respostas Likert de cinco pontos, na qual a resposta um (1)

equivale a “absolutamente nao se aplica ao seu caso” e a resposta cinco (5) equivale a “o
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conteudo se aplica perfeitamente ao seu caso”. Tal instrumento ¢ composto por cinco fatores
que serdo listados a seguir com seus respectivos valores de alfa de Cronbach. Sao eles: (1)
percepcao das emocgdes (0,76), (2) expressividade emocional (0,79), (3) regulagdo das
emogdes em outras pessoas (0,88), (4) regulagao de emogdes de baixa poténcia, em si mesmo
(0,87) e (5) regulagao das emogdes de alta poténcia em si mesmo (0,71). Tais fatores juntos
explicaram 38,10% da variancia total. O primeiro fator ¢ composto por frases afirmativas da
percepcao de si e dos outros e essa caracteristica ¢ comum a todos os itens. No segundo fator
de regulacao das emocdes, os itens estdo ligados a regulagao de emogdes que sao ruins ou
desagradaveis, como por exemplo a tristeza. O fator 3 diz respeito a expressividade das
emocdes sentidas. O quarto fator estd ligado a percepcao e modificacao das emogdes no outro.
Por fim, o quinto fator se assemelha ao segundo fator de regulagdao das emogdes com a
diferenciagdo que se trata de emocdes de alta poténcia, ou seja, que geralmente sao levadas
por impulsos, como por exemplo, a raiva.

O instrumento original foi aplicado em 409 participantes brasileiros, em sua maioria
mulheres (76,50%), a média de idade dos participantes foi de 30,2 anos. A maioria dos
participantes residia no estado do nordeste (60,4%) e estava cursando ou ja tinha concluido o

nivel superior (91,9%).

Multi -Moti - Escala Multi-Fatorial de Motivacdo no Trabalho. Utilizamos a Escala
Multi-Fatorial de Motivagao no Trabalho (Multi-Moti) com evidéncias de validade
apresentadas por Ferreira et al. (2006). O instrumento possui 28 itens, respondidos em uma
escala de respostas Likert de cinco pontos, sendo um 1 equivalente a “discordo totalmente” e
cinco 5 equivalente a “concordo totalmente”. O instrumento possui quatro (4) fatores, sendo
eles: (1) motivagdo tendo em vista a organizagdo do trabalho, (2) motivagdo para o

desempenho, (3) motivos de realizagao e poder e (4) motivagao ligados ao envolvimento,



48

sendo que o alfa de Cronbach variou de 0,72 a 0,84, com 49,02% da variancia explicada.
Originalmente o instrumento foi aplicado em uma populagdo portuguesa de 444 respondentes,
todos eles funcionarios de uma empresa de tecnologia. A maioria consideravel da amostra foi
do sexo feminimo, 88,30%. A média de idade dos participantes foi de 24 anos. As
recomendacoes futuras dos autores aconselharam a aplicacdo do instrumento em outro setor
econdmico € com uma amostra mais heterogénia em relagdo ao sexo dos participantes. Esses

principios foram seguidos na presente pesquisa.

MR - 5 - Marcadores Reduzidos de Personalidade. Para avaliacao dos TPs foi utilizado o
instrumento MR-5 - Marcadores Reduzidos da Personalidade - de Hauck et al. (2012). A
Escala ¢ composta por 21 itens, respondidos em uma escala Likert de cinco (5) pontos, sendo
1 para “discordo totalmente” e cinco “5” para “concordo totalmente”. Em relagao aos fatores,
o alfa de Cronbach foi de 0,83 para extroversao, 0,79 para socializagao, 0,79 para
conscienciosidade, 0,69 para neuroticismo e, por fim, 0,61 para abertura. Este instrumento foi
derivado de um estudo original com 64 marcadores respondido por 674 estudantes
universitarios. Os autores reduziram o instrumento original utilizando critérios semanticos e
teoricos e elegeram um conjunto reduzido de 25 marcadores que explicaram 53,92% da
variancia. A proposta de reducao se deu com o objetivo de facilitar a compreensao dos itens e

praticidade na aplicagdo.

Questiondrio sociodemogrifico. O questiondrio teve como objetivo investigar os seguintes
aspectos sociodemograficos: idade, escolaridade, estado civil, renda familiar, entre outros
aspectos.

Importante destacar que objetivamos, inicialmente, realizar analises fatoriais

exploratorias, mas devido ao tamanho da amostra (n = 175) nao chegamos a um resultado
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conclusivo. Em virtude de tal resultado, optamos por realizar analises de confiabilidade,
adotando as dimensdes propostas pelos instrumentos originais. A Tabela 2, a seguir, apresenta
os resultados das andlises dos indices de confiabilidade dos fatores das escalas consideradas

no presente estudo.

Tabela 2
Indices de Confiabilidade

Escala Fator Alfa de Omega de
Cronbach McDonald

Personalidade Extroversao 0,77 0,78
Socializagao 0,78 0,79
Conscienciosidade 0,80 0,79
Neuroticismo 0,76 0,76
Abertura 0,70 0,71
Motivagao no Organizagdo no trabalho 0,81 0,82
Trabalho
Motivacao para o desempenho 0,65 0,69
Motivos de realizagdo e poder 0,75 0,76
Motivacao ligada ao envolvimento 0,62 0,66
Desempenho Desempenho contextual 0,90 0,90
Desempenho voltado para a tarefa 0,86 0,86
Inteligéncia Regulagdo de emocgdes em si e em 0,90 0,91
Emocional outras pessoas
Regulagao das emogoes de baixa 0,84 0,85

poténcia
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Escala Fator Alfa de Omega de
Cronbach  McDonald

Expressividade emocional 0,74 0,74
Percepgdo das emogdes 0,73 0,74
Regulacdo das emogdes de alta 0,61 0,71
poténcia

Podemos observar que em relagdo aos TPs, os indices de alfa de Cronbach variaram de
0,70 a 0,80, enquanto os indices de Omega de McDonald variaram de 0,71 a 0,79. Ja em
relagdo a MT, os indices de alfa variaram de 0,62 a 0,81, enquanto os indices de Omega
variaram de 0,66 a 0,82. Em relagdo a IE, por sua vez, os indices de alfa variaram de 0,61 a
0,90, enquanto os indices de Omega variaram de 0,71 a 0,91. Por fim, o fator de DTa
apresentou ambos os indices iguais a 0,86. De acordo com o parametros estabelecidos por
Landis e Koch (1977), os valores de 0,0 a 0,21 possuem uma confiabilidade pequena; 0,21 a
0,40 razoavel; de 0,41 a 0,60 moderada; de 0,61 a 0,80 substancial; e, de 0,81 a 1,0 quase
perfeita. Baseados nestes indicadores, os indices de confiabilidade foram satisfatorios de

maneira geral.

Procedimentos

O projeto de pesquisa foi submetido ao Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da
Universidade de Brasilia (UnB), bem como a Diretoria de Gestao de Pessoas da institui¢ao
bancaria escolhida. Ainda, o pedido de aprovacao de consulta de dados institucionais de
metas dos participantes foi enviado a instituicdo bancaria. As solicitagdes foram autorizadas
pela institui¢ao financeira e pelo CEP (nimero do CAAE - 54996022.0.0000.5540). Apds a

aprovacao, iniciou-se a aplica¢ao dos instrumentos.
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A coleta de dados se deu por meio do uso da plataforma ESFSurvey Questback. Os
participantes foram contactados por meios digitais, inicialmente por e-mail corporativo
disparado aos funcionarios que desempenham a funcao de gerentes de relacionamento da
institui¢dao. O retorno de resposta a este canal foi pouco significativo e diante da auséncia de
respostas, iniciaram-se 0s contatos via whatsapp, primeiramente em grupos e depois por
convite individual, tendo em vista que o contato por grupos também resultou em uma
baixissima taxa de resposta. A pesquisa entdo foi divulgada em dezoito estados brasileiros.

Todos os participantes contactados receberam um /ink para acesso a pesquisa. Ao
clicarem no /ink os participantes foram direcionados a darem anuéncia ao Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Apos a assinatura do termo o individuo era
convidado a participar de uma pesquisa sobre DT composta por quatro (4) instrumentos que
avaliavam TPs, MT, capacidade de gerenciamento da IE e avaliagdo de DT. Todos os
participantes consentiram em participar da pesquisa por meio da anuéncia ao TCLE.

Foi solicitado ao participante, sendo opcional a resposta, a numeragao de identificacao
de sua carteira de clientes. Esta informagdo permitiu a busca do percentual da meta atingida
por aquele gerente nos periodos mensais e semestrais. Carteira de clientes ¢ a fracao de
correntistas vinculados aquele determinado gerente e que estéa ligado ao seu atendimento.

Foi assegurado o total sigilo das informagdes prestadas e ainda esclarecido que o uso
dos dados informados seria para consulta do resultado das metas em portal de afericdao
interno, sem que houvesse qualquer identificagao pessoal do participante ou informagdes
individualizadas sobre metas. Os participantes que nao relataram o niamero de identificagao
de sua carteira de clientes nao foram excluidos da pesquisa, sendo considerados para a
afericao da variavel desempenho apenas a escala de desempenho no trabalho (EGDT).

Inferiu-se que alguns participantes tiveram resisténcia em concluir os questionarios

pela extensdo de perguntas ou por temor a possiveis represalias dentro da organizagao, ainda
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que assegurado o sigilo das informagdes. Esta suposicao esta baseada na experiéncia na qual
o0s participantes questionaram, por diversas vezes, como seriam usados os dados do
atingimento de metas, sendo que alguns entraram em contato via telefone para confirmar se o
link enviado via whatsapp era verdadeiro e sem vinculo a institui¢do ou que esses dados nao
seriam utilizados para um possivel descomissionamento. O receio apresentado pelos
participantes era de uma implementacdo de punigdo aos gerentes com desempenho abaixo do
acordado para exercicio do cargo.

Para aqueles que informaram a numeragao da carteira de clientes, foi realizada uma
pesquisa ao portal de aferi¢do de metas da instituigdo com a obtengao de informagdes das
metas alcangadas pelos gerentes no periodo de julho a dezembro de 2021. As informagdes
foram planilhadas e informadas em percentual de atingimento. Enfatizamos que o acesso ao
portal de metas foi formalmente autorizado pela diretoria de gestao de pessoas da instituicdao
estudada e, ainda, autorizado pelos gerentes que concordaram com a coleta desses dados em
especifico.

Analises de dados

O banco de dados foi inspecionado para verificar se todos os pressupostos das analises
foram cumpridos, utilizando o software SPSS, versao 24. A distribui¢do dos dados ndo foi
normal, mas nao houve problemas quanto a multicolinearidade, homocedasticidade,
linearidade e presenca de outliers multivariados. Com isso, foram realizados procedimentos
de bootstrapping (1000 reamostragens; 95% IC BCa) para se obter uma maior confiabilidade
dos resultados, para corrigir desvios de normalidade da distribuicdo da amostra e diferencas
entre os tamanhos dos grupos e, também, para apresentar um intervalo de confianga de 95%
para as diferencas entre as médias (Haukoos & Lewis, 2005).

Foram realizadas anélises de Regressao Linear Multipla com as variaveis critério

‘DCo’, ‘DTa’, ‘Desempenho total (DTo)’ (criada a partir da média das duas variaveis
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anteriores) e ‘Percentual de atingimento de metas’, pelo método Enter. As variaveis testadas
como preditoras foram inseridas da seguinte maneira: a) Modelo 1 (Bloco 1): Fatores da
Escala de IE (‘Regulacdo de emogdes em si € em outras pessoas’, ‘Regulagdo das emogdes de
baixa poténcia’, ‘Expressividade emocional’, ‘Percep¢ao das emogdes’, ‘Regulacao das
emocdes de alta poténcia’); b) Modelo 2 (Bloco 2): Fatores da Escala de MT (‘Organizacao
no trabalho’, ‘Motivagdo para o desempenho’, ‘Motivos de realizacao e poder’, ‘Motivagao
ligadas ao envolvimento’); ¢c) Modelo 3 (Bloco 3): Fatores da Escala de Personalidade
(‘Extroversao’, ‘Socializagao’, ‘Conscienciosidade’, ‘Neuroticismo’ ¢ ‘Abertura’).

Também foram realizadas analises de moderagao, com a utilizacao do Process no
software SPSS, versao 24 (IBM), entre as variaveis critério ‘DCo’, ‘DTa’ e ‘DTo’ e as

variaveis preditoras que foram significativas nas analises de regressao multipla.

Resultados

Em relagao a variavel critério de DTo, quando inserido no Modelo 1 (inclusdo dos
fatores da Escala de IE) na regressao multipla, teve um poder de explicacdo de 32%, F(5,
169) = 17,33, p <0,00. Quando os fatores da Escala de MT foram inseridos (Modelo 2), o
poder de explicacdo aumentou para 33,10%, F(9, 165) = 10,56, p < 0,00. Por fim, no Modelo
3 (fatores das escalas de IE, MT e TPs), o poder de explicagao foi de 38,10%, F(14, 160) =
8,65; p <0,00. No Modelo 3, apenas as variaveis ‘Percep¢ao das emocgdes’, ‘Socializacao’ e
‘Conscienciosidade’ foram significativas, sendo que esta apresentou maior valor de

explicacdo, f = 0,26, p < 0,00. Os resultados podem ser vistos na Tabela 3.

Tabela 3

Resultados da Regressdo Multipla (‘Desempenho Total’)
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Variaveis B EP B p IC 95% R? AR? R’aj
de B
LI LS
Modelo 1 0,33 0,34 0,32
Constante 1,94 0,26 0,00 141 2,46
Regulacdo de emocgdes 0,04 0,07 0,05 0,58 -0,10 0,18
em si € em outras
pessoas
Regulagdo das emogoes 0,15 0,07 0,19 0,05 0,00 0,30
de baixa poténcia
Expressividade 0,11 0,06 0,12 0,11 -0,02 0,23
emocional
Percep¢do das emogdes 0,17 0,09 0,18 0,05 -0,00 0,35
Regulacdo das emogdes 0,16 0,09 0,17 0,07 -0,01 0,34
de alta poténcia
Modelo 2 0,37 0,03 0,33
Constante 1,61 0,30 0,00 1,02 2,20
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Variaveis B EP B p IC 95% R? AR? R’aj
de B

LI LS
Regulacdo de emocdes 0,01 0,07 0,01 094 -0,14 0,15
em si e em outras
pessoas
Regulagdo das emogdes 0,10 0,08 0,13 0,20 -0,05 0,25
de baixa poténcia
Expressividade 0,11 0,07 0,13 0,09 -0,02 0,24
emocional
Percep¢do das emogdes 0,15 0,09 0,16 0,10 -0,03 0,32
Regulacdo das emogdes 0,20 0,09 0,21 0,03 0,02 0,38
de alta poténcia
Organizagao no -0,06 0,05 -0,09 0,28 -0,17 0,05
trabalho
Motivagao para o 0,11 0,08 0,12 0,20 -0,06 0,27
desempenho
Motivos de realizacagoe 0,08 0,06 0,12 0,20 -0,05 0,21

poder
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Variaveis B EP B p IC 95% R? AR? R’aj
de B

LT LS

Motivagdo ligadas ao 0,02 0,10 0,02 0,84 -0,17 0,21

envolvimento

Modelo 3 0,43 0,06 0,38

Constante 1,32 0,36 0,00 0,60 2,04

Regulagdo de emocgdes 0,02 0,07 0,02 0,79 -0,12 0,16
em si € em outras

pessoas

Regulacdo das emogdes 0,09 0,08 0,11 0,27 -0,07 0,25

de baixa poténcia

Expressividade 0,12 0,07 0,14 0,08 -0,01 0,25

emocional

Percepcgdo das emogdes 0,19 0,09 0,20 0,03 0,02 0,36

Regulacdo das emogdes 0,13 0,09 0,14 0,16 -0,05 0,31

de alta poténcia

Organizagao no -0,08 0,05 -0,11 0,16 -0,18 0,03
trabalho
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Variaveis B EP B p IC 95% R? AR? R’aj
de B

LI LS
Motivagdo para o 0,10 0,08 0,11 0,22 -0,06 0,26
desempenho
Motivos de realizagdgoe 0,07 0,06 0,10 0,24 -0,05 0,20
poder
Motivacao ligadas ao 0,00 0,09 0,00 0,10 -0,18 0,18
envolvimento
Extroversao 0,11 0,07 0,11 0,12 -0,03 0,25
Socializagao -0,13 0,06 -0,15 0,04 -0,25 -0,0

0

Conscienciosidade 0,21 0,06 0,26 0,00 0,10 0,33
Neuroticismo -0,03 0,04 -0,05 0,50 -0,12 0,06
Abertura -0,03 0,04 -0,05 044 -0,12 0,05

Notas. EP = Erro padrao; IC = Intervalo de confianga; LI = Limite inferior; LS = Limite

superior; R%aj = R ao quadrado ajustado

Desempenho Contextual
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Em relacao a variavel critério ‘DCo’, o Modelo 1 (inclusao dos fatores da Escala de
IE) da regressdo multipla teve um poder de explicag¢do de 32%, F(5,169) = 17,34, p < 0,00.
Quando as variaveis da Escala de MT foram inseridas (Modelo 2), o poder de explicacao
aumentou para 32,4%, F(9, 165) = 10,25, p <0,00. Por fim, no Modelo 3 (fatores das escalas
de IE, MT e TPs), o poder de explicacao foi de 35,10%, F(14, 160) = 7,73, p <0,01. No
Modelo 3, apenas as variaveis ‘Percep¢ao das emogdes’ (B =0,21, p=0,03) e
‘Conscienciosidade’ (B = 0,21, p = 0,00) foram significativas. Os resultados podem ser vistos

na Tabela 4.

Tabela 4

Resultados da Regressdo Multipla (‘Desempenho Contextual’)

Variaveis B EP ] P IC 95% R* AR?* RZj
de B
LI LS
Modelo 1 0,34 0,34 0,32
Constante 1,94 0,27 0,00 1,38 2,47
Regulacdo de 0,07 0,07 0,10 032 -0,07 0,22

emogdes em si e

em outras pessoas

Regulacdo das 0,18 0,08 0,22 0,02 0,03 0,33
emocoes de baixa

poténcia

Expressividade 0,10 0,07 0,12 0,12 -0,03 0,24

emocional
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Variaveis B EP B p IC 95% R*> AR’ RZ%aj
de B
LI LS
Percepgao das 0,19 0,09 0,19 0,04 0,10 0,37
emogoes
Regulacao das 0,09 0,09 0,09 033 -0,09 0,28
emocoes de alta
poténcia
Modelo 2 0,36 0,02 0,32
Constante 1,63 0,31 0,00 1,01 2,25
Regulacdo de 0,04 0,07 0,06 058 -0,11 0,19

emocoes em si e

em outras pessoas

Regulacdo das 0,13 0,08 0,106 0,10 -0,03 0,30
emocoes de baixa

poténcia

Expressividade 0,11 0,07 0,12 0,11 -0,02 0,25
emocional

Percepgao das 0,17 0,09 0,17 0,08 -0,02 0,35
emogoes

Regulacao das 0,12 0,09 0,12 020 -0,06 0,31
emocoes de alta

poténcia

Organizagao no -0,05 0,06 -0,07 040 -0,16 0,06

trabalho
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Variaveis B EP B p IC 95% R*> AR’ RZ%aj
de B

LI LS
Motivagdo para o 0,06 0,09 0,07 046 -0,11 0,23
desempenho
Motivos de 0,08 0,07 0,11 022 -0,05 0,22
realizagdo e poder
Motivacao ligadas 0,04 0,10 0,04 0,70 -0,16 0,23
ao envolvimento
Modelo 3 0,40 0,04 0,35
Constante 1,37 0,39 0,00 0,60 2,14
Regulacdo de 0,05 0,07 0,07 050 -0,10 0,20
emocoes em si e
em outras pessoas
Regulacdo das 0,12 0,09 0,15 0,16 -0,05 0,29
emocoes de baixa
poténcia
Expressividade 0,12 0,07 0,13 0,10 -0,02 0,26
emocional
Percepgao das 0,20 0,09 021 0,03 0,02 0,39
emogoes
Regulacao das 0,06 0,10 0,07 050 -0,13 0,26
emocoes de alta
poténcia
Organizagao no -0,06 0,06 -0,09 0,26 -0,18 0,05

trabalho
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Variaveis B EP B p IC 95% R*> AR’ RZ%aj
de B

LI LS

Motivagdo para o 0,06 0,08 0,06 049 -0,11 0,23

desempenho

Motivos de 0,07 0,07 0,10 0,28 -0,06 0,21

realizagdo e poder

Motivacao ligadas 0,02 0,10 0,02 080 -0,17 0,22

ao envolvimento

Extroversao 0,12 0,08 0,11 0,12 -0,03 0,27
Socializacao -0,11 0,07 -0,12 0,09 -0,24 0,02
Conscienciosidade 0,17 0,06 0,21 0,00 0,05 0,29

Neuroticismo -0,04 0,05 -0,06 045 -0,13 0,06

Abertura -0,02 0,05 -0,04 0,60 -0,12 0,07

Notas. EP = Erro padrao; IC = Intervalo de confianga; LI = Limite inferior; LS = Limite

superior; R?aj = R ao quadrado ajustado.

Desempenho voltado para a tarefa

Quanto a variavel critério ‘DTa’, o Modelo 1 (somente fatores da Escala de IE) da
regressao multipla teve um poder de explicag¢do de 27,80%, F(5, 169) = 14,37, p < 0,00.
Quando as variaveis da Escala de MT foram inseridas (Modelo 2), o poder de explicacao
aumentou para 29,60%, F(9, 165) = 9,13, p <0,00. Por fim, no Modelo 3 (fatores das escalas
de IE, MT e Personalidade), o poder de explicagao foi de 36,70%, F(14, 160) =8,22; p <
0,00. No Modelo 3, apenas as variaveis ‘Regulacdo de emogdes de alta poténcia’,

‘Socializac¢ao’ e ‘Conscienciosidade’ foram significativas, sendo que ‘conscienciosidade’
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apresentou maior valor de explicagdo, B = 0,31, p <0,00 e ‘Socializagdao’, apresentou carga

negativa,  =-0,16, p < 0,00. Os resultados podem ser vistos na Tabela 5.

Tabela 5

Resultados da Regressdo Multipla (‘Desempenho voltado para a Tarefa’)

Variaveis B EP de ] p IC 95% R* AR?* R?*aj
B
LI LS
Modelo 1 0,2 0,30 0,28
Constante 1,95 0,28 0,00 1,40 2,50
Regulacao de -0,00 0,07  -0,00 0,96 -0,15 0,14
emocoes em si €
em outras
pessoas
Regulacao das 0,11 0,08 0,14 0,15 -0,04 0,27
emocoes de
baixa poténcia
Expressividade 0,11 0,07 0,12 0,12 -0,03 0,24
emocional
Percepgao das 0,15 0,09 0,16 0,11 -0,03 0,34
emogoes
Regulacao das 0,25 0,09 0,26 0,01 0,06 0,44
emocoes de alta
poténcia
Modelo 2 0,3 0,03 0,30
3
Constante 1,59 0,31 0,00 0,97 2,21
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Variaveis B EP de B p I1C 95% R?> AR’ RZ%aj
B

LI LS
Regulacao de -0,04 0,08 -0,05 0,61 -0,19 0,11
emogdes em Si e
em outras
pessoas
Regulacdo das 0,06 0,08 0,07 0,48 -0,10 0,22
emocoes de
baixa poténcia
Expressividade 0,11 0,07 0,13 0,11 -0,02 0,25
emocional
Percepcao das 0,12 0,09 0,13 0,19 -0,06 0,31
emogoes
Regulacao das 0,29 0,10 0,30 0,00 0,10 0,48
emocoes de alta
poténcia
Organizagao no -0,07 0,06 -0,11 0,21 -0,19 0,04
trabalho
Motivagao para 0,16 0,09 0,18 0,07 -0,01 0,33
o desempenho
Motivos de 0,08 0,07 0,11 0,23 -0,05 0,22
realizacdo e
poder
Motivagao -0,01 0,10 -0,01 0,95 -0,20 0,19
ligadas ao

envolvimento
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Variaveis B EP de B p IC 95% R?> AR’ RZ%aj
B
LI LS
Modelo 3 0,4 0,09 0,37
2

Constante 1,25 0,38 0,00 0,50 1,10

Regulacdo de -0,02 0,07 -0,03 0,77 -0,16 0,12

emocoes em si e

em outras

pessoas

Regulacao das 0,05 0,08 0,06 0,54 -0,11 0,22

emocgdes de

baixa poténcia

Expressividade 0,12 0,07 0,13 0,09 -0,02 0,26

emocional

Percepcao das 0,17 0,09 0,18 0,06 -0,02 0,35

emocoes

Regulacao das 0,20 0,09 0,21 0,03 0,02 0,39

emocdes de alta

poténcia

Organizagdo no -0,09 0,05 -0,13 0,10 -0,20 0,02

trabalho

Motivagao para 0,15 0,08 0,16 0,08 -0,02 0,31

o desempenho

Motivos de 0,08 0,07 0,10 0,25 -0,05 0,21

realizagdo e

poder
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Variaveis B EP de B p IC 95% R?> AR’ RZ%aj
B
LI LS
Motivacgao -0,03 0,09 -0,03 0,75 -0,22 0,16
ligadas ao
envolvimento
Extroversao 0,11 0,07 0,10 0,15 -0,04 0,25
Socializagao -0,14 0,06 -0,16 0,02 -0,27  -0,01

Conscienciosida 0,26 0,06 0,31 0,00 0,14 0,38
de

Neuroticismo -0,02 0,05 -0,04 0,62 -0,11 0,07

Abertura -0,05 0,05 -0,07 0,31 -0,14 0,05

Notas. EP = Erro padrdo; IC = Intervalo de confianga; LI = Limite inferior; LS = Limite

superior; R?aj = R ao quadrado ajustado.

Percentual de atingimento de metas

Em relacdo a varidvel ‘Percentual de atingimento de metas’, do total de 175
respondentes, 118 (67,40%) apresentaram respostas validas e 57 (32,60%) casos foram
omissos. Quando a quantidade de dados omissos ¢ superior a 10%, os resultados das andlises
estatisticas podem sofrer viés (Hair et al, 2019). Nao foi possivel afirmar se essas auséncias
eram completamente aleatorias ou se ocorriam de forma sistematica. Entretanto, as analises
descritivas indicaram que o caso 15 apresentou um percentual de 585,78, muito acima do
valor esperado de 120%. Isso pode ser visto na Figura 1. Dessa forma, esse caso foi
desconsiderado para as analises que envolviam a variavel ‘Percentual de atingimento de

metas’.
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Figura 1
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Para a variavel critério ‘Percentual de atingimento de metas’, nenhum dos modelos foi
significativo. O Modelo 1 (inclusao dos fatores da Escala de IE) da regressao multipla teve
um poder de explicacao de 3,80%, F(5, 111) = 1,93, p = 0,10. Quando as varidveis da Escala
de MT foram inseridas (Modelo 2), o poder de explicacdo diminuiu para 1,10%, F(9, 107) =
1,14, p = 0,34. Por fim, no Modelo 3 (fatores das escalas de IE, MT e TPs), o poder de
explicacao foi de -1,50%, F(14, 102) = 0,88; p = 0,59. Nenhuma das variaveis foram

significativas. Os resultados podem ser vistos na Tabela 6.

Tabela 6

Resultados da Regressdo Multipla (‘Percentual de Atingimento de Metas’)
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Variaveis B EP B p I1C 95% R? AR? R’aj
de B
LI LS
Modelo 1 0,08 0,08 0,04
Constante 119,80 12,33 0,00 95,36 144,23
Regulacao de 2,08 3,40 0,09 0,54 -4,66 8,82
emocoes em si €
em outras
pessoas
Regulacao das 6,53 3,55 0,28 0,07 -0,51 13,56
emocoes de
baixa poténcia
Expressividade -2,95 2,92 -0,11 0,31 -8,75 2,84
emocional
Percepgao das -8,61 4,64 -0,29 0,07 -17,81 0,60
emogoes
Regulacao das -2,93 4,26 -0,09 0,49 -11,37 5,51
emocoes de alta
poténcia
Modelo 2 0,09 0,01 0,01
Constante 118,69 14,67 0,00 89,60 147,77
Regulacao de 1,94 3,52 0,09 0,58 -5,04 8,92

emocoes em si €
em outras

pessoas
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Variaveis B EP B p IC 95% R? AR? R’aj
de B

LI LS
Regulacado das 5,65 4,02 0,20 0,16 -2,31 13,63
emocdes de
baixa poténcia
Expressividade -2,79 3,01 -0,10 0,35 -8,76 3,17
emocional
Percepcao das -8,26 4,75 -0,28 0,08 -17,68 1,16
emogoes
Regulacao das -2,43 4,55 -0,08 0,59 -11,46 6,59
emogcdes de alta
poténcia
Organizagao no 2,50 2,78 0,11 0,37 -3,01 8,01
trabalho
Motivagao para -2,10 3,97 -0,07 0,60 -9.97 5,77
o desempenho
Motivos de 1,02 3,08 0,04 0,74 -5,08 7,12
realizacdo e
poder
Motivagao -0,96 4,51 -0,03 0,83 -9,90 7,99
ligadas ao
envolvimento

Modelo 3 0,11 0,02 -0,01
Constante 103,71 20,72 0,00 62,61 144,81
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Variaveis B EP B p I1C 95% R? AR?
de B
LI LS
Regulagao de 0,97 3,69 0,04 0,79 -6,34 8,29
emogdes em Si e
em outras
pessoas
Regulagdo das 6,90 4,31 0,25 0,11 -1,64 15,45
emocoes de
baixa poténcia

Expressividade -4,04 3,30 -0,15 0,22 -10,59 2,52

emocional

Percepcao das -9.14 4,89 -0,30 0,06 -18.83 0,55
emogoes

Regulagao das -3,35 5,14 -0,11 0,52 -13,55 6,84

emocoes de alta

poténcia

Organizagao no 3,20 2,99 0,14 0,29 -2,73 9,13
trabalho

Motivagao para -2,38 4,07 -0,08 0,56 -10,44 5,69

o desempenho

Motivos de 1,21 3,19 0,05 0,70 -5,12 7,55
realizacdo e

poder

Motivagao -0,27 4,63 -0,01 0,95 -9,45 8,91
ligadas ao

envolvimento



Variaveis B EP B p IC 95%
de B

LI LS
Extroversao -1,30 3,73 -0,04 0,73 -8,70 6,11
Socializagao 2,16 3,43 0,07 0,53 -4,66 8,97
Conscienciosida 0,86 3,09 0,03 0,78 -5,28 6,99
de
Neuroticismo 2,59 2,46 0,12 0,29 -2,28 7,47
Abertura 1,79 2,34 0,09 0,45 -2,86 6,44

Notas. EP = Erro padrio; IC = Intervalo de confianga; LI = Limite inferior; LS = Limite

superior; R?aj = R ao quadrado ajustado.

Moderacio - desempenho total

Em relagdo a variavel critério ‘DTo’, nenhuma das interacdes entre as variaveis
preditoras ‘Percepcao das emocgdes’, ‘Socializacao’ e ‘Conscienciosidade’ e as variaveis
moderadoras ‘Sexo’ e ‘Faixa etdria’ foram significativas. Isso indica que ndo houve

moderagdao em nenhuma das interagdes. Os resultados das analises em relagdo a variavel

critério ‘DTo’ podem ser vistas na Tabela 7.

Tabela 7

Moderacdo (Variavel Critério Desempenho total)
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Interacio B EP t ) IC 95%

LI LS

‘Percepcao das emocgdes’ X -0,02 0,13 -0,15 0,88 -0,27 0,23

‘Sexo’

‘Percepcao das emocgdes’ X -0,04 0,08 -046 0,65 -0,19 0,12

‘Faixa ectaria’

‘Socializacao’ X ‘Sexo’ 0,25 0,13 1,92 0,06 -0,01 0,50

‘Socializacao’ X ‘Faixa etaria’ -0,04 0,09 -0,47 0,64 -0,23 0,14

‘Conscienciosidade’ X ‘Sexo’ 0,15 0,11 1,29 0,20 -0,08 0,37

‘Conscienciosidade’ X ‘Faixa -0,11 0,09 -1,16 0,25 -0,29 0,07

etaria’

Notas. EP = Erro Padrao; IC = Intervalo de Confianc¢a; LI = Limite Inferior; LS = Limite

Superior.

Moderacgao - DCo.

Em relagdo a varidvel critério ‘DCo’, nenhuma das intera¢des entre as variaveis

preditoras ‘Percepcao das emocdes’ e ‘Conscienciosidade’ e as varidaveis moderadoras ‘Sexo’

e ‘Faixa etaria’ foram significativas. Isso indica que ndo houve moderacdo em nenhuma das

interagdes. Os resultados das analises em relagdo a variavel critério ‘DCo’ podem ser vistas

na Tabela 8.

Tabela 8
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Moderacao (Variavel Critério Desempenho Contextual)

Interacao B EP t ) IC 95%
LI LS
‘Percepcao das emogdes’ X ‘Sexo’ 0,00 0,13 0,00 0,10 -0,26 0,26
‘Percepcao das emocdes’ X ‘Faixa -0,02 0,08 -0,30 0,77 -0,19 0,14
etaria’
‘Conscienciosidade’ X ‘Sexo’ 0,14 0,12 1,14 0,25 -0,10 0,38

‘Conscienciosidade’ X ‘Faixa etaria’ -0,12 0,10 -1,26 0,21 -0,32 0,07

Notas. EP = Erro Padrao; IC = Intervalo de Confianc¢a; LI = Limite Inferior; LS = Limite

Superior.

Moderacao - DTa

Os resultados das analises de moderacao em relacao a variavel critério ‘DTa’
apresentaram interacao significativa apenas entre a variavel preditora ‘Socializagao’ ¢ a
variavel moderadora ‘Sexo’. As demais interacdes ndo foram significativas. Esses resultados

podem ser vistos na Tabela 9.

Tabela 9

Moderagao (Variavel Critério Desempenho voltado para a Tarefa)
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Interacao B EP t P I1C 95%
LI LS

‘Regulacao de emogdes de alta poténcia’ 0,05 0,13 0,36 0,72 -0,21 0,31
X ‘Sexo’
‘Regulagdo de emocdes de alta poténcia’ -0,15 0,08 -1,78 0,08 -0,32 0,02
X ‘Faixa etaria’
‘Socializacao’ X ‘Sexo’ 0,28 0,13 2,12 0,04 0,02 0,54
‘Socializacao’ X ‘Faixa etaria’ -0,06 0,10 -0,61 0,54 -0,25 0,13
‘Conscienciosidade’ X ‘Sexo’ 0,16 0,11 1,36 0,17 -0,07 0,38
‘Conscienciosidade’ X ‘Faixa etaria’ -0,09 0,09 -0,93 0,36 -0,27 0,10

Notas. EP = Erro Padrao; IC = Intervalo de Confiang¢a; LI = Limite Inferior; LS = Limite

Superior.

Com a finalidade de melhor compreender a interag@o entre as variaveis de socializagao

e sexo foi elaborada a Figura 2, apresenta a seguir.

Figura 2
Interacao entre Socializacdo e Sexo
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Como pode ser observado na Figura 2, para o sexo masculino, a relagdo entre
‘Socializacao’ e ‘Desempenho voltado para a tarefa’ foi positiva e significativa, B= 0,32, p =
0,00, IC 95% [0,12 - 0,52]. Para o sexo feminino, por sua vez, essa relacao foi positiva € ndo
significativa, B = 0,04, p = 0,66, IC 95% [-0,13 - 0,21].

Discussao

A presente dissertagcdo teve como objetivo principal avaliar a predi¢do de DT a partir
das variaveis [E, MT e TPs. O uso da inser¢ao como primeiro modelo nos blocos de avaliagao
da regressao linear multipla dos fatores de IE, se deu pelo maior relagdo dessa variavel com o
DT, segundo estudos anteriores (Dhliwayo & Coetzee, 2020; Nguyen et al., 2019; Roy &
Tiwari, 2019) e em especial no setor bancario (Davar & Singh, 2014).

Os métodos utilizados permitiram compreender, de forma mais robusta, a variavel
predita dentro de um contexto bancario, tendo como cendrio a digitalizacdo bancéria e a
pandemia da COVID-19. A pesquisa ganhou mérito devido a combinagao das trés variaveis
preditoras em um mesmo estudo, com o objetivo de prever DT. E importante ressaltar ainda
que, na esfera nacional, existe pouco investimento em estudos sobre DT, tendo maior
destaque na literatura internacional para este assunto, em especial no Oriente Médio (Ahmed

& Ramzan, 2013; Bashir & Ismail Ramay, 2010; Dajani & Zaki, 2015).
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E digno de nota o fator inovador da pesquisa, ndo apenas para a compreensdo de DT
de maneira geral, mas para o contexto bancario. Existe uma necessidade latente de estudos e
compreensdo do tema para qualquer tipo de organizagdo. Em se tratando de instituicdes
financeiras, essa necessidade se torna ainda mais urgente, pelo alto grau de exigéncia de
resultados.

De forma preliminar a discussao sobre as hipoteses do estudo e suas confirmagoes, €
salutar descrever as caracteristicas marcantes da amostra para que se possa compreender, com
maior detalhamento, os participantes da pesquisa. A amostra de conveniéncia ¢ composta por
sujeitos de todo o pais. As caracteristicas dos participantes foram formadas majoritariamente
por pessoas de faixa etaria de 35 a 44 anos, com alto grau de escolaridade de pos-graduacao.

O nivel de escolaridade elevado da amostra se deu pela propria exigéncia do cargo.
Para prestar concorréncia interna no cargo de gerente de contas, € necessario o titulo de
pos-graduacao, a fim de se obter pontuagado para classificagdo em processos seletivos do
cargo. Essa exigéncia passou a ser realidade ha pouco menos de cinco (5) anos, quando as
concorréncias internas comecaram a ser mais exigentes devido a alta competitividade.

O tempo no cargo também chamou a atencao nesta pesquisa, a maioria dos
participantes tinham entre dois (2) e trés (3) anos de exercicio da comissao de gerentes de
relacionamento, ou seja, significa dizer que esses gerentes assumiram a carteira de clientes em
uma mesma época. Este fato ocorreu devido a uma reestruturagcdo de cargos e salarios vivida
pela organizacao. Desse modo, o banco passou por uma significativa renovagao de seu quadro
de pessoas nas diferentes fungdes. Outro destaque dentre as caracteristicas da amostra foi a
renda familiar elevada, entre cinco (5) e dez (10) salarios minimos, o que ¢ representativo da
populagdo de gerentes bancarios do setor publico, mas ndo do setor privado. Ocorre que existe

uma diferenciacdo de salario entre o setor publico e privado, sendo que, em geral, ha maior



76

remuneracao entre cargos do setor publico quando comparado aos do setor privado (Foguel et
al., 2015).

E importante contextualizar o momento em que ocorreu a coleta de dados. Os
questionarios foram aplicados logo apos o retorno de muitos funcionarios que estavam em
trabalho remoto devido a pandemia da Covid-19. Todos os funcionarios que se
autodeclararam do grupo de risco ou que conviviam com pessoas do grupo de risco, tiveram o
direito de trabalhar em casa durante o surto de transmissao da doencga, o que contabilizou uma
média de (2) anos de afastamento do trabalho presencial. Passado esse tempo, o banco
solicitou aos funciondrios que retornassem do some office, mesmo as pessoas autodeclaradas
pertencentes ao grupo de risco. Neste momento, ainda nos primeiros meses de retorno, foram
aplicados os questionarios desta pesquisa.

Sabe-se que a pandemia acometeu diversos problemas a saude mental dos
funcionarios. O trabalho em casa de forma remota e repentina aumentou o indice de
desmotivagao no trabalho por parte dos funcionarios (Imdad & Dufty, 2021). Os bancos
tradicionais ja vinham de uma transformacao digital provocada pelo surgimento das fintechs,
empresas de tecnologia bancaria e, por esse motivo, ao surgir a necessidade de trabalho em
casa, os maiores bancos ja estavam preparados, tecnologicamente falando, para atender ao
cliente de forma totalmente digital. Esse preparo ndo era reciproco para a maioria dos
funcionarios, que foram pegos totalmente desprevenidos. A surpresa nao se deu apenas pelo
trabalho a distancia, mas pelo medo e assombro oriundos das ameacas a sobrevivéncia, o que
impactou diretamente na motivagdo e no desempenho desses funcionarios (Rodrigues Pinto et
al., 2021). O desafio de concilia¢ao do trabalho com a vida pessoal e a falta de separacao
entre trabalho e tarefas domésticas tiveram impacto direto na satide mental do trabalhador (Di

Assis, 2022).
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Diante desse cenario, algumas dificuldades foram enfrentadas para a coleta de dados.
A primeira delas foi a aplicagdo de extensos questionarios de forma online, que exigia do
participante uma reserva de tempo relativamente longa para conseguir responder as perguntas
em sua totalidade. Este fato pode ter estimulado a desisténcia da finalizagao dos questionarios
(De Boni, 2020). A localizagao geografica também foi motivo de resisténcia por parte dos
participantes. Muitos deles, ao receberem mensagem via whatsapp de outra localidade,
acabaram por pedir confirmagdo de dados ou por ndo responderem as mensagens
simplesmente pelo fato de serem originados de um numero desconhecido. Por fim, outro
obstaculo encontrado, que justificou o numero reduzido da amostra, ¢ o pedido da numeracao
da carteira de clientes. Muitos gerentes apresentaram resisténcia e medo de represalias junto a
instituigao.

No que diz respeito as hipoteses de pesquisa, para a hipdtese 1 “Espera-se que os
fatores de IE sejam preditores positivos de DT”, foi parcialmente confirmada. A variavel
preditora IE apresentou resultados positivamente significativos para o DT no contexto
bancario, o que corrobora o estudo de Kappagoda (2012), porém nem todos os fatores foram
significativos.

O fator 4 “percepcao das emocdes” apresentou poder de predicao para o DCo e DTo,
com resultados positivamente significativos. Em se tratando de gerentes bancarios, o fator de
percepcao das emogdes auxilia em grande escala o DCo. Nas vendas com o cliente, por
exemplo, a capacidade de identificacdo da emogao e disposi¢cao do outro, auxilia no momento
do fechamento da venda. Perceber se o cliente esta ou ndo envolvido no assunto ou se esta
com interesse e real intengdo de venda € primordial para o sucesso da negociagao (Stone,
1992).

A percepcao das emocdes esta relacionada a identificacdo de como as outras pessoas

influenciam nas proprias emogoes e a percep¢ao das emocgoes elucidadas em si mesmo. Essa
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analise ¢ dificultada pelo contexto de atendimento do cliente a distancia. Por esse motivo, os
gerentes precisam desenvolver habilidades de filtro de clientes que sao mais propicios ao
negdcio. Tal acdo permite que se tenha uma otimizacao da base de clientes disponiveis e
direcionamento de ofertas para os mais propensos a contratacdo de determinado produto
(Moro & Rita, 2014). Para o sucesso dessa abordagem, o gerente precisa necessariamente
fazer uma analise gerencial para a obtencao de sucesso e otimizacao do tempo, a fim de
alcancar a meta proposta (Rust & Bhalla, 2010). A regulagao da emog¢do em si € no outro o
auxiliard nesta tarefa.

Para o DTa, a varidvel de IE teve o fator 5 “regulacdo das emocdes de alta poténcia”
como positivamente significativo. Tal fator diz respeito aos sentimentos de euforia e
ansiedade, como ¢ o exemplo do item “consigo controlar a minha irritagdo”. A canalizagao de
impulsos de euforia, auxilia o funcionario em cargos gerenciais. O controle de emog¢des de
raiva e irritabilidade facilita o desempenho da tarefa.

Em se tratando do cenario de digitalizacdo bancaria, os bancarios precisam ter outras
habilidades, nunca antes exigidas. Somado a um contexto altamente competitivo e de
melhorias e vantagens constantemente oferecidas pela concorréncia. Um estudo realizado por
Frizon (2020), com gerentes bancarios que estavam em transi¢do para o modelo digital,
apontou um alto nivel de estresse em decorréncia da sobrecarga e do aumento do volume de
trabalho e da diminuicao da equipe de pessoal. A frustracdo, decorrente do aumento do
numero de clientes, impacta diretamente na motivagao do funcionario. Por outro lado, quando
o funciondrio percebe a satisfagdo do cliente, isso impacta positivamente na sua motivagao e,
por consequéncia, no seu desempenho (Ladeira et al., 2016).

Neste cenario ao qual se somou o contexto pandémico, o controle das emocdes se
tornou ainda mais essencial. A emogao ¢ uma resposta a um evento externo e que influencia a

forma com que o sujeito reage as situagdes (Kring & Bachorowski, 1999). Ocorre que essa
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resposta pode ou nao ser adequada e, por isso, se faz necessaria a regulagao emocional (Gross
& Thompson, 2007). As emogdes estao intimamente ligadas ao cotidiano organizacional
(Izard, 2010). Nas situagdes rotineiras, o gerente se depara com uma série de desafios, em
especial de resolugao de conflitos. Clientes com insatisfacao, desesperados por alto
endividamento ou com extremo nervosismo devido a uma fraude sofrida na conta sdo casos
comuns a serem enfrentados pelo gerente. Esses sdo exemplos que exigem do gerente o
reconhecimento da emog¢ao que o outro provoca nele a partir das reclamagdes, bem como a
capacidade de canalizar e controlar a sua irritabilidade consequente, para que consiga
responder de forma resolutiva ao cliente.

A hipotese 2, “espera-se que os fatores de MT sejam preditores positivos de DT”, ndo
foi confirmada, tendo em vista que nao apresentou resultados significativos para nenhum dos
modelos de predi¢do de DT. Esse fato nao corrobora com estudos anteriores que elencam essa
variavel como preditora valida de DT em geral (Bernanthos, 2018; Paais & Pattiruhu, 2020) e
também no contexto bancario (Dharma, 2018; Santoso & Riyanto, 2020; Siddiqi & Tangem,
2018).

O insucesso na predi¢ao pode ser explicado pela escolha do instrumento de MT. A
escala original de Ferreira et al. (2006) foi aplicada em um contexto da populacao de
Portugal. Esse fato pode ter interferido e enviesado os resultados da presente analise. Apesar
do bom indice de consisténcia interna, com valores entre 0,72 ¢ 0,84, a escala ndo se mostrou
eficaz para medir MT dentro do contexto bancario brasileiro. Sugere-se a aplicacdo do
referido instrumento em amostras maiores e heterogéneas a fim de se obter evidéncias de
validade baseadas na estrutura interna para o contexto brasileiro (Andrade & Valentinim
2018).

Outra questao que pode ter influenciado este resultado € o contexto pandémico. Os

participantes podem ter respondido as questdes de motivacao com um viés de estarem com
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sentimento de pouco pertencimento € baixo engajamento com a organizagao. Esse fendmeno ¢
comum nos casos de isolamento social que pode causar sensagao de solidao e, com o passar
do tempo, um sentimento de ndo pertencimento a organizacao. Esse fato também interfere na
conexao com a cultura organizacional (Larson et al., 2020).

Apesar do trabalho remoto ser um projeto e tendéncia que ja se mostrava no mercado
antes mesmo da pandemia, a maneira como diversas areas precisaram se adaptar ao modelo de
forma compulsoria e sem preparagao prévia, trouxe algumas dificuldades. Um bom exemplo ¢
o0 ato de tirar diividas com um colega de trabalho, tarefa simples e de facil acesso em um
trabalho presencial, mas que no contexto remoto se tornou mais dificil e moroso, devido a
distancia e dependéncia de canais de comunicagao. Outro exemplo a ser citado ¢ a falta de
proximidade da equipe, que por muitas vezes, dificulta a empatia entre os colegas de trabalho.
Isso ocorre porque em contatos a distancia ha uma dificuldade maior em perceber possiveis
situagdes de sofrimento apresentadas pelo colega, sendo que no trabalho presencial, essa troca
se torna mais simples e rapida (Larson et al., 2020). Desse modo, a motivagado ¢ a
identificacao com o trabalho pode ter sido prejudicada e impactado fortemente os resultados
desta variavel preditora.

A hipotese 3 “Espera-se que os tragos de conscienciosidade, abertura, extroversao e
amabilidade sejam preditores positivos de DT” foi confirmada parcialmente. Apenas o fator
de conscienciosidade apresentou resultados positivamente significativos para a predicao de
DCo, DTa e DTo, o que corrobora o estudo de Lado e Alonso (2017). A conscienciosidade
envolve caracteristica de organizagao, disciplina e responsabilidade (Ashton, 2013), além de
estar relacionada diretamente com o comprometimento com a meta e orientagao para o
resultado (Mount et al., 1999). Essas sdo habilidades essenciais para a gestao da carteira de
clientes e dos multiplos canais de atendimento, além de diversas demandas que um gerente

precisa se deparar em seu cotidiano.
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O fator de socializagdo aparece como negativamente significativo para o DTa e DTo.
E, algumas tradugdes esse termo de socializagdo ¢ identificado como amabilidade. Trata-se de
habilidades interpessoais de socializagdo e agradabilidade, além de ser prestativo ao proximo.
Este foi um curioso achado e que esta em contramao as expectativas sociais por se tratar de
caracteristicas desejaveis para um DCo. Em se tratando de DTa, essa caracteristica esta
inversamente ligada ao aumento de desempenho. Significa dizer que para o desempenho de
tarefas formais e prescritas para o cargo, esse traco de personalidade pode nao contribuir para
0 seu aumento.

Pessoas amaveis e prestativas com o proximo, em um contexto de gerente bancario,
podem estar na contramao da entrega do resultado. Esse fato pode ocorrer pelas altas
cobrancas de metas e desejavel perfil agressivo para o seu atingimento. O ambiente de metas,
pode interferir diretamente nesse traco, sendo que pessoas com maior agressividade e menos
confianca no outro podem entregar com maior rapidez a meta estabelecida. A hipotese 4 “
Espera-se que o neuroticismo seja preditor negativo de DT, ndo foi confirmada, tendo em
vista que o trago de neuroticismo nao apresentou resultados significativos com o DT.

Conforme mencionado anteriormente, a variavel atingimento de metas foi medida
seguindo os resultados alcangados pelos funcionarios durante o semestre antecessor ao
questionario online, portanto, trata-se de dados brutos da organizagdo. O tamanho da amostra
para esses casos foi de 117, que ¢ o nimero de respondentes da numeragao da carteira de
clientes, o que representa 66,86% da amostra.

O poder de explicacao de todas as variaveis preditoras quase inexiste para esta
variavel de atingimento de metas, o que mostra que esse nao foi um modelo adequado de
predicao. Os dados apresentados despertaram a curiosidade e atencao da pesquisadora, tendo
em vista que, a métrica de avaliacdo utilizada pela propria instituicdo apresentou dados

completamente contrarios as expectativas. Faz-se necessario aqui ilustrar ao leitor a respeito
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do contexto da instituicdo estudada. Diversos sao os motivos que podem explicar os
resultados aqui apresentados. O primeiro deles ¢ o tamanho amostral. Pode ser que o recorte
da amostra nao seja suficiente para representatividade da populagdo, além disso, houve um
valor superior a 30% de desistentes, dentro da propria amostra, em informar a numeracao da
carteira de clientes. O segundo fator pode ser atribuido a possiveis mudancas, durante o
periodo de recorte avaliado. Pode ter ocorrido mudanca de gerentes responsavel por aquela
determinada numeracao de carteira.

E importante lembrar que os dados brutos acessados se referem ao desempenho da
carteira de clientes, ndo sendo possivel identificar se houve troca de responsavel pela carteira
durante os seis (6) meses de recorte da amostra. Contudo, ¢ possivel que o resultado nao
represente as caracteristicas pessoais do respondente da pesquisa, pois ele pode ter assumido a
carteira recentemente, ¢ entdo todo o recorte do desempenho nao tenha tido a influéncia
pessoal daquele funcionéario avaliado.

Outro ponto a ser discutido sdo as diversas formas de negocios que podem alavancar
ou derrubar uma carteira de clientes. Os clientes podem contratar ou cancelar produtos
bancarios de forma totalmente digital e sem interferéncia do gerente, sendo assim, se o cliente
contratar um empréstimo de 400 mil reais pelo aplicativo, grande parte da meta do gerente foi
alcancada sem que ele tenha tido participagdo ativa no fechamento negocial. O contrario
também pode ocorrer, ainda que o gerente apresente um 6timo desempenho e seja engajado e
disposto a bater sua meta da melhor maneira possivel e de fato atinja a sua maxima
pontuagdo, um cliente pode liquidar uma operagdo de crédito com importancia monetaria
significativa e isso tirara o atingimento daquela carteira e muitas vezes de forma definitiva
para o alcance da meta semestral.

Por fim, um outro possivel elemento influenciador para o resultado da carteira € o

assistente do gerente, um funcionario que o auxilia nos negocios da carteira. Este funcionario
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pode contratar operagdes sem que o gerente tenha participagdo e acabar por atingir boa parte
da meta estabelecida pela carteira e isso configura mais um exemplo de que o atingimento de
metas ¢ uma variavel com muitos vieses.

Diante do exposto, ¢ importante discutir que o percentual de atingimento pode nado ser
bem avaliado de maneira quantitativa, apesar de essa ser a forma empregada pela organizagao.
Diversos sao os fatores que interferem na meta e isso pode nao ter geréncia sobre o
desempenho individual do gerente. Em estudos futuros ¢ interessante implementar uma
métrica de avaliagao qualitativa e se possivel longitudinal, com acompanhamento entre o
gerente e possiveis mudangas de carteiras de clientes. Diante disso, vale sugerir a organizagao
uma mudanca na base para descomissionamento de gerentes de conta.

E regulamentado na institui¢do estudada, o pedido de descomissionamento do gerente
de contas apos trés (3) ciclos de avaliagdes ruins, ou seja, se ele ficar trés (3) semestres sem
entregar a meta proposta. Entende-se, apos este estudo, que a meta esta avaliando na verdade
o desempenho da carteira e nao o desempenho individual do funcionario. Sendo assim, a
sugestdo ¢ de que o gerente tenha a oportunidade de ser mudado de carteira para que se possa
proporcionar-lhe a oportunidade de atingimento da meta em um outro contexto de clientes,
antes que possa ser formalizado um pedido de retirada de seu cargo exercido.

A hipotese 5 “Espera-se que os moderadores sexo e idade apresentem efeito sobre o
DT”, foi parcialmente confirmada devido ao resultado significativo entre as variaveis
socializagdo e o sexo do participante para a variavel DTa. Observamos que quando
consideramos os sujeitos do sexo masculino, o traco de socializacao ajuda a melhorar o DTa.
J& para as mulheres essa relacdo ndo foi significativa. Os resultados parecem indicar que, no
caso especifico das mulheres, por terem o traco de sociabilidade naturalmente mais elevado
(Andrade, 2008), pode ser que seu DTa seja prejudicado. A socializagdo ¢ necessaria e

importante para o DTa, porém se essa caracteristica for demasiada, acaba por prejudicar e
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atrapalhar o funcionario. Esse fato ¢ maximizado no contexto bancario em que se espera do
funcionario certo grau de agressividade e menor socializagdo com pares para o alcance do
resultado. No entanto, no caso dos gerentes do sexo masculino, parece ser que quando

apresentam caracteristicas de sociabilidade, também apresentam maior DTa.

Consideracoes Finais

Ao observar, durante anos, o trabalho dos gerentes de relacionamento lotados na
mesma institui¢ao financeira na qual eu exer¢o minhas atividades laborais, o interesse por
saber mais sobre o que poderia influenciar o desempenho das fungdes que eles exercem, ficou
latente. Varios sdo os casos observados de discrepancia de desempenho por diversos fatores
que suscitaram a curiosidade e o impulso para adentrar nesta tematica. As metas exigidas e a
quantidade de clientes atendidos fizeram com que o cenario de ideias para a investigacao
cientifica fosse sendo desenhado.

A pesquisa ganhou forma quando a digitalizacao dos servigos bancarios ocasionou a
reorganizacao das agéncias bancarias em locais de atendimento digital ao cliente, denominado
de escritorios. Nesses espacos, os gerentes de diversos pontos de atendimento presencial
foram realocados para dividirem um espaco fisico inico de atendimento virtual. Um escritorio
comporta em média de oito a dez agéncias que antes subsistiam em locais de atendimento
presencial e que tiveram as suas atividades encerradas.

Neste contexto, iniciou-se a pesquisa. O meu envolvimento pessoal e experiéncia no
assunto necessitou de cuidados para evitar possiveis vieses de pesquisa. Ao final, foi notavel
meu crescimento pessoal e profissional em relacdo ao tema. A pesquisa empirica teve inicio
com patrocinio da instituicdo que identificou o interesse na area. Nesse interim, fui

contemplada com uma bolsa de estudos com custeio material para melhores condigdes de
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pesquisa. A institui¢do disponibilizou ainda flexibiliza¢ao de horarios e dispensas para um
melhor aproveitamento das aulas e aprofundamento no tema.

O estudo sobre DT contribui para as areas da psicologia do trabalho e administragao
de empresas, dentre outras areas de interesse. O contexto bancario carece de pesquisa e
aprofundamento no tema. O trabalho e os desafios diarios do cargo de gerente, em especial,
merecem total atengdo, tendo em vista que € o cargo central de qualquer banco ou instituigao
financeira. Por meio dos gerentes, o banco se personaliza para o cliente, por isso o
investimento nesta fungao ¢ de prioridade para a perenidade da organizacao bancaria.
Implicacdes da Pesquisa

O estudo nesta tematica contribui para o avango da ciéncia na area e possiveis
implicacgdes praticas. Portanto, deve ser considerado e aprofundado o conhecimento, em
especial no contexto bancario, para auxilio tanto das organiza¢des como dos funcionarios.
Dentre as contribui¢des da presente dissertagao, destaca-se o avango na tematica do estudo
sobre DT de gerentes de bancos, bem como a estimativa de fidedignidade dos instrumentos
utilizados no contexto bancario. Acredita-se que a tematica ¢ de importancia e interesse
social.
Limitacoes da Pesquisa e consideracoes futuras

Dentre o rol de limitagdes desta pesquisa, ¢ importante destacar o tamanho amostral.
A pesquisa se limitou a apenas uma institui¢do financeira de economia mista com 175
respondentes. A solicitagdao de uso dos dados da instituicao apesar de ter sido aprovada pelo
banco prontamente, ndo foi bem recebida pelos participantes que apresentaram resisténcia
quanto a informagdo de identificagdo da carteira de clientes. Ainda que assegurados quanto ao
sigilo, os participantes tiveram resisténcia e desconfianga no fornecimento dos dados. Muitos

atribuiram a pesquisa a institui¢do e temeram as possiveis consequéncias da identificagdo.
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Em pesquisas futuras pode se tomar como partida a presente pesquisa € ampliar o rol
de atuagdo em mais de uma institui¢io bancéria. E importante ainda ressaltar a relevancia da
investigacao de outras varidveis contextuais que possam influenciar o DT. Espera-se que esta
dissertacao contribua para estudos na area e formacao de debates com o tema de DT,
especificamente aplicado aos bancarios.

A partir desse estudo, as empresas podem se valer das implicagdes empiricas para
implementagao de novas politicas de desenvolvimento de pessoal, além de contribuir para a
formulacao de desenho de cargos e perfil profissiografico nos processos seletivos para
gerentes de relacionamento bancario. E notével a relevancia social e cientifica do tema e a
contribuicao para a academia. Os resultados encontrados ajudam a compreender os fatores
determinantes do DT no contexto bancario e acdes praticas podem ser pensadas a partir de

tais resultados.
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Anexos

Anexo 1 - Instrumento de Personalidade - Marcadores Reduzidos da Personalidade
(MR-5) (Hauck Filho et al., 2012).

Instrugdes: A seguir, ha uma lista com adjetivos que representam caracteristicas
comuns a diversas pessoas. Seja sincero(a) e assinale o quanto cada um deles
descreve vocé. Quanto maior o numero assinalado, mais adequada a descrigdo e
vice -versa. Nao existem respostas certas ou erradas.
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1 - discordo totalmente

5 - concordo totalmente

1 Comumicativa
2 Amavel

3 Dedicada

4 Pessumusta

5 Crativa

6 Quacta

7 Gentil

8 Esforcada

9 Deprimada
10 Artastica

11 Timada

12 Sumpdtica
13 Responsavel

12345

0QQQ0
00000
0QQQ0
00000
0QQQQ0
00000
00000
00000
00000
00000
00000
00000

0QQQ0

14 Insegura

15 Filosofica

16 Desembaracada
17 Bondosa

18 Orgamizada

19 Ansiosa

20 Aventureira
21 Trabida

22 Compreensiva
23 Cuidadosa

24 Abormrecida

25 Audaciosa

12345

00000
00000
0QQQ0
00000
0QQQ0
00000
00000
00000
00000
00000
00000
00000

Anexo 2- Instrumento de motivagao no trabalho- Multi -Moti - Escala Multi-Fatorial

de Motivagao no Trabalho (Ferreira et al., 2006).

Instrucdes: A seguir faca a marcagdo com um nimero de 1 a 5 conforme o seu nivel de
concordancia e identificacdo com o item.

1 - discordo totalmente, 2 - discordo, 3 - ndo discordo nem concordo, 4 -
concordo e 5 - concordo totalmente.




110

Itens

1. Esta organizacao tem condigdes de trabalho satisfatorias.

2. Considero que as avaliagdes periddicas me motivam.

3. Ter perspectivas de carreira ¢
importante para a minha motiva¢ao no
trabalho.

4. Normalmente considero-me uma pessoa com grande
motivacao.

5. Sinto-me realizado com as fun¢des que desempenho na
organizagao.

6. Gostaria de ser avaliado(a) no meu desempenho
periodicamente.

7. Gostaria de desempenhar fungdes com maior
responsabilidade.

8. Considero o meu trabalho mondtono.

9. Sinto-me satisfeito com a minha remuneragao.

10. No desempenho de tarefas ¢ importante demonstrar alguma
emotividade.
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Itens

11. Sinto-me com capacidade para gerir um grupo de trabalho.

12. Sinto-me envolvido(a) emocionalmente com a
organizacao.

13. O “feedback” que recebo no trabalho contribui
enquanto fator motivacional.

14. Gosto de ser avaliado(a) no desempenho das tarefas.

15. Sinto necessidade de crescer cada vez mais na minha
fungao.

16. Os meus conhecimentos sdo determinantes na forma de
trabalhar.

17. Todos os funcionarios da organizagdo participam nos
processos de tomada de decisdo.

18. Habitualmente desenvolvo estratégias para alcangar as
minhas metas.

19. Se existissem prémios atribuidos aos melhores
funcionarios, percebia-os como um fator de motivacao
profissional
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Itens

20. Aborre¢o-me quando ndo compreendo a finalidade
das minhas fungoes.

21. Considero que trabalho num ambiente de cooperacdo
entre colegas.

22. Tarefas diversificadas sdo importantes para o bom
desempenho das fungdes.

23. Um dos meus objetivos ¢ alcangar o cargo mais
elevado dentro da organizagao.

24. Identifico-me com a funcao que desempenho.

25. A organizagdo permite o desenvolvimento dos
objetivos profissionais.

26. Existe competitividade no meu grupo de trabalho.

27. Sinto-me motivado(a) quando o[U1] trabalho ¢ elogiado

pelo meu superior.
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Itens 1 2 3

28. Trabalharia com maior empenho se
existissem formas de remuneragao alternativa.

Anexo 3 - Instrumento de Inteligéncia Emocional - Inventario de competéncias
emocionais (versao 3.0) (Bueno et al., 2021)

Instrugdes: Este teste ¢ composto por frases que vocé deve ler atentamente e
responder, por meio de uma escala de 1 a 5, de que forma elas se aplicam
ao seu caso. Escolha 1 se o conteudo da frase “absolutamente ndo se aplica ao
seu caso” e 5 se o conteudo ““se aplica perfeitamente ao seu caso”. Também podera
escolher valores intermedidrios (2,3 ¢ 4) a esses dois extremos, caso

considere mais pertinente. Como pode perceber, ndo ha respostas certas ou




erradas, pois elas apenas descrevem sua maneira de ser.
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Itens

1. Tenho jeito para lidar com pessoas problematicas.

2. Detecto a influéncia, positiva ou negativa, que outras
pessoas exercem sobre as minhas emogdes.

3. Por mais que tente, ndo consigo controlar a
expressao do que estou sentindo.

4. Sei como gerar em mim mesmo o sentimento
apropriado para aquilo que tenho que fazer.

5. Procuro compreender a causa emocional dos
comportamentos das pessoas.

6. Tenho facilidade de expressar o que sinto.

7. Consigo perceber a diferenga entre o que eu deveria
ou gostaria de sentir e o que realmente sinto numa
situacao.
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Itens 1 2 3 4 5

8. Sei como acalmar uma pessoa euforica, sem
desanima- la.

9. Coloco-me no lugar das pessoas para compreender os
seus sentimentos.

10. Noto quando estou me sentindo mal, mesmo
sem saber a causa.

11. Conhego meios para melhorar meu estado emocional

12. Noto rapidamente quando um sentimento esta
aumentando perigosamente de intensidade.

13. Evito deixar que o meu mau humor influencie
o meu relacionamento com as pessoas.

14. Sou capaz de me motivar novamente quando
algo na minha vida ndo sai bem.

15. Sei como motivar uma pessoa desanimada, sem
constrangé-la.




116

Itens

16. Frustragdes deixam-me desanimado/a por bastante
tempo.

17. Quando estou tomado(a) pela emogao, procuro
afastar-me da situagado até que possa encara-la de modo
mais sereno.

18. Sou capaz de expressar os meus sentimentos de
apreco por alguém.

19. Percebo o impacto, positivo ou negativo, do meu
comportamento sobre outras pessoas.

20. Consigo expressar 0 meu descontentamento de
forma apropriada.

21. Sou capaz de me livrar facilmente da tristeza.

22. Identifico as atividades que me deixam de mau
humor.

23. Consigo ajudar outras pessoas a se sentirem melhor.
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Itens

24. Quando estou com um sentimento negativo, sei
o que devo fazer para me sentir melhor.

25. Consigo controlar a minha irritagao.

26. Sei como acalmar uma pessoa nervosa.

27. Consigo vencer o meu desanimo.

28. Tenho vergonha de expressar os meus sentimentos.

29. Sei como motivar as pessoas para darem o
melhor de si.

30. Consigo controlar-me para ndo agir sob influéncia
da euforia, quando necessario.

31. Sei como encorajar uma pessoa a enfrentar o
seu medo.
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Itens 1 2 3 4 5

32. Sou emocionalmente expressivo.

33. Identifico quando uma pessoa estd ou nao
disposta a me ajudar.

34. “Conto até dez” para ndo agir descontroladamente.

Anexo 4 - Instrumento de desempenho no trabalho - Escala Geral de Desempenho no
Trabalho (Queiroga et al., 2015).

Instrugdes: Prezados participantes, os itens apresentados a seguir objetivam avaliar o que
voceé pensa sobre o seu trabalho e com que frequéncia realiza algumas agdes no seu
cotidiano organizacional. Para responder as questdes, assinale um numero a direita de

cada frase observando a escala de respostas apresentadas a seguir.



N——
w——
NG
m_L

Nunca Sempre
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Itens

1. Executo minhas tarefas dentro dos prazos previstos.

2. Executo adequadamente tarefas dificeis.

3. Executo meu trabalho levando em conta a
estrutura e as politicas da Organizagao.

4. A realiza¢dao do meu trabalho contribui para o
alcance da missao e objetivos da Organizagao.

5. Realizo meu trabalho com economia de recursos
(material, financeiro e humano)

6. Procuro atualizar meus conhecimentos técnicos para
realizar meu trabalho.

7. Executo meu trabalho de acordo com o que ¢ esperado
pela Organizagao.
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Itens

9. Planejo a execugdo do meu trabalho definindo agdes,
prazos e prioridades.

10. Planejo acdes de acordo com minhas tarefas e
rotinas organizacionais.

11. Estabeleco contato com outras pessoas ou
equipes para atingir os objetivos organizacionais.

12. Tomo iniciativas para melhorar meus resultados no
trabalho.

13. Adapto minha rotina as alteracdes das metas da
Organizagao.

14. Soluciono duvidas de meus colegas quando sou
solicitado.

15. Executo adequadamente tarefas rotineiras.

16. Utilizo meu conhecimento tedrico/pratico para
realizar meu trabalho.
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Itens 1 2 3 4 5

17. Busco novas solugdes para problemas que
possam surgir em meu trabalho.

18. [Executo minhas atribui¢des prevendo os
seus resultados.

19. Aproveito oportunidades que possam melhorar meus
resultados de trabalho.

20. Esfor¢o-me para realizar as tarefas que me sao
destinadas.

Queiroga, F., Andrade, J. E. B & Coelho Junior, F. (2015). Desempenho no trabalho:
escala de avaliacdo geral por meio de autopercepgdes. In Palacios, K. P & Peixoto, A.
L. A (Orgs.) Ferramentas de diagnostico para organizagdes e trabalho. Artmed.
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