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Resumo

Tendo em vista a relevancia da teméatica de Comportamentos de Cidadania Organizacional (CCO) no
contexto empresarial, o presente estudo buscou identificar os CCO predominantes em uma empresa
do setor de varejo e servigo. Assim, realizou-se uma pesquisa empirica, de abordagem mista, ou seja,
classificada como qualitativa e quantitativa de natureza descritiva. Os dados foram coletados por meio
da aplicacdo de questionarios e entrevista. Quantos aos resultados, foram identificados os trés fatores
analisados do CCO no comportamento dos colaboradores: “divulga¢do da imagem organizacional” e
“cooperacao com os colegas” e as manifestacdes englobadas no fator “sugestdes criativas ao sistema”
de forma menos expressiva.

Palavras-chave: Contexto organizacional. Pesquisa Empirica. Divulgacdo da imagem
organizacional. Cooperagdo com os colegas. Sugestdes criativas ao sistema.
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Abstract:

In view of the relevance of the theme of Organizational Citizenship Behaviors (OCC) in the business
context, this study sought to identify the predominant OCB in a company in the retail and service
sector. Thus, an empirical research was carried out, with a mixed approach that is, classified as qual-
itative and quantitative of a descriptive nature. Data were collected through the application of ques-
tionnaires and interviews. As for the results, the three analyzed factors of the CCO in the behavior of
the collaborators were identified: “dissemination of the organizational image” and “cooperation with
colleagues” and the manifestations encompassed in the factor “creative suggestions to the system” in
a less expressive way.

Keywords: organizational context. Empirical Research. Dissemination of the organizational image.
Cooperation with colleagues. Creative suggestions for the system

1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos, muitos estudos tém evidenciado que os aspectos humanos e profissionais
tornaram-se prioridades nas organizacdes, visto que, trazem as mudangas necessarias para 0 SUCesso
e desempenham um papel cada vez mais inovador diante da concorréncia do mercado. Ainda, destaca-
se a extrema importancia de que os colaboradores das organizagdes estejam motivados e
comprometidos com 0s objetivos da organizacdo em que atuam (MORO et al. 2015). Logo, no que
tange o Comportamento Organizacional, uma tematica de pesquisa proeminente e frequente é o
estudo dos Comportamentos de Cidadania Organizacional (CCO), que Cristo e Costa (2021)
identificaram registros consideraveis de publicaces no Brasil nos ultimos anos, e Costa et al. (2022),
de forma mais global, apontaram um panorama da producao cientifica recente de alto impacto com

300 artigos.

No que concerne 0os CCO, Siqueira (2003) mencionava que estes configuram-se através de
atitudes realizadas de forma voluntaria pelos colaboradores, e que acabam por beneficiar a empresa
onde estes atuam. No mais, segundo Basu, Pradhan e Teware (2017) os CCO trazem a possibilidade
de prever a qualidade do desempenho profissional, isso porque proporcionam avanco das habilidades
dos colaboradores e gestores, através da execucdo de suas fungbes por meio de um amplo
planejamento, organizacéo e resolucao de problemas. Neste interim, ja dizia Rego (2002) que os CCO
poderiam contribuir para a construcdo da eficacia organizacional, e € sob tal constatacdo que se

norteia o interesse pelo assunto.

Nesta vertente, Costa et al. (2017) argumentam que os estudos acerca da tematica deveriam
ganhar destaque, uma vez que, as novas configura¢des do mundo do trabalho exigem colaboradores

com iniciativa e pré-atividade que desempenhem atividades para além das suas fun¢bes na empresa,
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assim, segundo Gouvea, Branddo e Vianello (2019) os CCO vao propiciar aos colaboradores o
compartilhamento de suas experiéncias pessoais na organizacdo de forma voluntaria e natural. Além
disso, tendo em vista que a organizacao do trabalho vem passando por inimeras mudancas nas ultimas
décadas, as quais acabam por alterar as formas de ser e agir dos individuos no ambiente laboral, logo,
os estudos dos CCO podem vir a contribuir com as novas formas de trabalho que tém sido
caracterizadas por abordagens mais participativas e voluntarias (GOUVEA; BRANDAO;
VIANELLO, 2019).

Com base nisso, o presente estudo busca explorar o campo do CCO, e para tanto, tém-se como
objeto de pesquisa uma empresa atuante do setor de varejo e servigo, localizada na regido noroeste
do estado do Rio Grande do Sul, e visa responder a seguinte problematica de pesquisa: Em que medida
é possivel constatar os trés fatores Sugestdes Criativas; Divulgacdo da Imagem Organizacional e
Cooperagdo com os Colegas, tendo em vista 0s pressupostos tedricos do CCO e a partir da
percepcao dos colaboradores e dos gestores na empresa em analise? Assim, como forma de
responder ao problema, tem-se como objetivo geral identificar os comportamentos de cidadania
organizacionais predominantes em uma empresa atuante do setor de varejo e servi¢o da regido

noroeste do Rio Grande do Sul.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 COMPORTAMENTOS DE CIDADANIA ORGANIZACIONAL

A medida que as organizacBes crescem rapidamente em resposta ao ambiente de mercado
altamente competitivo e em expansdo, a contribuicdo individual do funcionario tornam-se cada vez
mais importantes para a organizagdo. Por outro lado, as decricdes de cargo convencionais e
tradicionais definem a relacdo formal do trabalhador com a organizacdo, bem como, denota-se o
surgimento de trabalhos que incorporam comportamentos opcionais informais, que dependem da
discricdo e do julgamento pessoal do trabalhador. Esse comportamento discricionario que nao é
sancionado formalmente é chamado de Comportamento de Cidadania Organizacional (TZINER;
SHARONI, 2014).

Segundo Organ (1990), as pesquisas nesse campo foram iniciadas pelo pesquisador Chester
Barnard em meados de 1938, quando afirmou que a disposigéo das pessoas em trabalhar arduamente
para cooperar com o sistema é essencial para qualquer organizacdo. Para fazer isso, o autor fez uso

de palavras e expressdes comumentes usadas nas organizacfes para expressar atitudes como:
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lealdade, solidariedade, vigor e vontade de cooperar. Este campo também foi influenciado pelo autor
Katz (1964), que distinguiu entre a pratica da responsabilidade e os conceitos de comportamentos

inovadores e espontaneos.

Para melhor compreensdo, cabe esclarecer que a pesquisa de Barnard mostra que as
organizagbes consistem em uma série de acdes ou essforgos planejados individualmente. Portanto,
além de utilizar um conjunto de normas e regras, as atividades desenvolvidas em equipe também
exigem a presenca de um objetivo comum e a vontade de trabalhar em conjunto entre seus membros.
Considerando essa linha de raciocinio, o0 comportamento ordenado da atividade dependera da
propensao a cooperacdo, consideracdo e boa vontade (BARNARD, 1938 apud TINTI et al., 2017).
Katz e Kahn (1978, apud BIANCHIM et al., 2018) estudaram comportamentos inovadores e
espontaneos, mostrando que eles incluem as seguintes caracteristicas: atividades cooperativas;
instintos protetores das organizacgdes; propostas criativas voltadas para o sucesso organizacional,
busca independente de conhecimento para melhorar uma posi¢do ou avangar em uma posi¢éo e;

descrever caracteristicas positivas da empresa no ambiente externo.

Historicamente Organ (1997) propde e incentiva o estudo do CCO, primeiramente como um
comportamento individual que é discricionario, que ndo € direta ou explicitamente reconhecido pelo
sistema de recompensa formal. Discricionario porque refere-se a comportamentos que nao sdo
exigiveis a descrigdo do trabalho, isto é, nos termos claramente especificados do contrato de trabalho
da pessoa; 0 comportamento € mais uma questdo de escolha pessoal, de tal forma que sua omissao
ndo € entendivel como passivel de punicdo. De modo geral, Machado (2019) afirma que pode ser
definido como um conjunto de comportamentos que reforcam e apoiam os sistemas de cooperagédo
organizacional, mas que ndo sdo registrados em sistemas formais e ndo estéo associados a processos

de recompensa nas organizacoes.

Na década de 1980, ap6s a concepgdo inicial, os pesquisadores se interessaram em
compreender trés pontos principais desse fendmeno, a saber: seus antecedentes, consequéncias e
dimensdes. Nessa perspectiva, segundo Podsakoff et al. (2000) os agentes na época que culminavam
a execucdo dos CCO em maioria indicavam para 0s seguintes pontos: tracos de personalidade,
atitudes, percepcdo do papel, competéncias e aptiddes, caracteristicas das tarefas, caracteristicas
organizacionais e comportamentos de lideranca. Ainda segundo Andrade et al. (2017) valores que se
referem ao trabalho, sdo antecedentes dos CCO, da mesma forma que se referem aos interesses

individuais ou de equipe dos individuos.



CRISTO, Elenara Milena de. COSTA, Vivian Flores. COSTA, Vania Medianeira Flores. SOARES, Aline Paim.
TRAVERSO, Luciana Davi. TREVISAN, Erica Bressa. Comportamento de Cidadania Organizacional: Estudo
com Colaboradores de uma Empresa da Regido Noroeste do Rio Grande do Sul. Revista Interdisciplinar Cientifica
Aplicada, Joinville/SC, V.18, n® 3, p.73-96. TRI 111 2024. ISSN 1980-7031.

Acerca dos consequentes, 0 mesmo estudo de Podsakoff et al. (2000, p. 543) descreve que o
CCO:

Pode contribuir com o sucesso organizacional, uma vez que: (a) melhora a produtividade de
colegas de trabalho e da gestédo; (b) Libera recursos para para fins mais produtivos; (¢) Reduz
a necessidade de destinacdo de recursos escassos para fungdes puramente de manutencao; (d)
Ajuda a coordenar atividades dentro e entre grupos de trabalho; (e) Fortalece a capacidade
da organizacdo de atrair e reter os melhores colaboradores; (f) Aumenta a estabilidade do
desempenho da organizagdo; e (g) Permiti que a organizacao se adapte de forma mais eficaz
as mudancas ambientais.

Com relagdo ao ultimo ponto, ha falta de consisténcia e consenso nas dimensdes dos modelos
de CCO (PODSAKOFF et al., 2014). Além disso, em seu trabalho Podsakoff et al. (2000) fizeram
um compilado na literatura e sintetizaram sete grandes dimensdes recorrentes do construto,

apresentadas no Quadro 1.

Quadro 1 — As sete grandes dimensdes do CCO
DIMENSOES DESCRICAO

IAcBes voluntérias de trabalhadores, utilizadas para ajudar os colegas na prevencao e

Comportamento de ajuda N N AN .
na superagdo de problemas na organizacéo ou narealizacdo de tarefas;

Referem-se a abster-se de reclamar sobre assuntos triviais, e potencializarpequenos

Comportamento esportivo - « g
P P problemas que podem conduzir a tensdo desfavoravel no local de trabalho;

Trata da promocédo da imagem da organizacdo com entidades externas, protecéo e
defesa da organizagdo em face de ameacas externas, e a manutencdo do
comprometimento mesmo sob condi¢des desfavoraveis;

Lealdade organizacional

Conscienciosidade . - N . .
A internalizacdo e aceitagdo das regras adotadas pelo sistema organizacional,

regulamentos e procedimentos;

/A qual contempla atitudes voluntarias de criatividade e inovago com a finalidade de
melhorar a execugdo das préprias tarefas e o desempenho organizacional,
persisténcia do entusiasmo no exercicio do préprio cargo;

Iniciativa individual

Estabelece a participacdo organizacional e a preocupagdo com os interesses da
empresa, revelando o nivel de fidelidade a organizagdo, representada pela
participacdo dos trabalhadores nas reunifes, encontros e atividades organizacionais;

Virtude civica

Refere-se aos comportamentos voluntarios para melhorar o desempenho pessoal, por|
meio do desenvolvimento de competéncias, aptiddes e aquisi¢cdo de conhecimentos
que promovam o desenvolvimento individual.

Autodesenvolvimento

Fonte: Elaborado pelas autoras com base em Podsakoff et al. (2000).

Deve-se notar que as investigacbes a respeito de tais comportamentos € dotada de
complexidade na sua dimensionalidade e “(...) inimeros estudos revelam que os CCO sdo um
construto multidimensional” (REGO, 2002, p.52). Para facilitar o estudo do comportamento de

cidadania organziacional no contexto brasileiro Siqueira (1995) elaborou uma escala concebida com o
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objetivo de resguardar conceitualmente as cinco dimensfes propostas por Katz e Kahn (1978):
sugestbes criativas ao sistema; protecdoao sistema; criacdo de clima favoravel a organizacdo no
ambiente externo; autotreinamento e cooperacdo com os colegas. Posteriormente, porém, Bastos,
Siqueira e Gomes (2014) se encarregaram de criar e revalidar uma verséo criada por Siqueira (1995)
com o0 objetivo de aprimorar a precisdo dos cinco fatores e seus itens, originado assim uma nova
escala baseada em trés fatores: sugestdes criativas; divulgacdo da imagem organizacional e

cooperagdo com os colegas.

Portanto, para a realizagédo deste estudo, foi utilizada a escala validada por Bastos, Siqueira e
Gomes (2014) conforme Quadro 2, onde a nova verséo foi denominada Escala de Comportamentos
de Cidadania Organizacional (ECCO), considerada uma medida multidimensional que ficou
constituida por trés dimensdes precisas e concisas, a escala pode ser utilizada individualmente ou em

grupo, podendo ser aplicada eletronicamente.

Quadro 2 — Fatores da ECCO (revisada)

X INDICE DE
FATOR DEFINICAO PRECISAO
Sugestdes criativas Comportamentos dos trabalhadores ao apresentarem ideias 0,90
g diferentes para a organizagéo.
Divulgacédo daimagem  |Atitudes no ambiente externo a organizacdo, que acabam por 0,90
organizacional divulgar suas qualidades.
Cooperagdo com os colegas (Atitudes de auxilio para com os colegas de trabalho na 0,77
organizacao.

Fonte: Elaborado pelas autoras com base em Bastos, Siqueira e Gomes (2014).

Por fim, na perspectiva do CCO, Li, Chiaburu e Kirkman (2017) enfatizam o reconhecimento
da importancia de desenvolver estruturas de trabalho mais dindmicas e flexiveis, bem como atitudes
mais solidarias aos membros da equipe. Logo, as organizacdes carecem de trabalhadores mais
participativos e comprometidos, que apresentem atoscada vez mais favoraveis as mesmas, como 0s

de cidadania organizacional.
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3. METODO

A presente secdo descreve a metodologia utilizada para o desenvolvimento deste estudo, a
fim de alcancar os objetivos propostos. Primeiramente, expdem-se as estratégias de pesquisa adotada
e, em seguida, propde-se o tema da pesquisa. Logo, discute-se a forma como os dados foram coletados

e, por fim, apresenta-se as técnicas de analise dos dados que embasaram a pesquisa.

Com base no objetivo deste estudo - Identificar os fatores de cidadania organizacional,
predominantes em uma empresa do setor de varejo e servico da regido noroeste do Rio Grande do
Sul - foi realizado um estudo empirico, de abordagem mista, ou seja, qualitativa e quantitativa. Acerca
da abordagem Godoy (1995, p. 21) argumenta que a pesquisa qualitativa possibilita que “um
fendbmeno seja melhor compreendido no contexto em que ocorre, devendo ser analisado numa
perspectiva integrada”, ja em relagdo a pesquisa quantitativa Malhotra (2012) aponta que esta permite
quantificar dados e generalizar os resultados da amostra para a populacédo em foco, ao se realizar uma

coleta de dados estruturada e menos heterogénea, e uma analise de dados com cunho estatistico.

Quanto aos objetivos, a pesquisa € descritiva, pois procura descrever as caracteristicas do
fenébmeno em estudo, conforme explica Oliveira (2011) o objetivo principal desta é descrever
caracteristica gerais de determinada populacdo, fenédmenos especificos ou estabelecer relacbes entre
variaveis, logo, neste interim o fenbmeno em estudo foram os CCO. Além disso, esta pesquisa tem
um embasamento bibliografico, para explicar o problema, os objetivos do estudo e seus topicos, sao
utilizadas teorias de varias fontes de dados de pesquisa como Web of Science, Scopus, Scielo, Science
Direct e Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes — BDTD. Neste sentido, Gil (2002 p.
44), afirma que pesquisa bibliogréafica "é desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido

principalmente por artigos cientificos".

O foco principal da anélise é uma empresa do setor de varejo e servigos localizada na regido
noroeste do estado do Rio Grande do Sul. A escolha da empresa focal é baseada em critérios de
acessibilidade levando em consideracdo a importancia do ambiente empresarial e sua participacéo e
representatividade no meio ao qual ela esta inserida no mercado. O quadro funcional da empresa é
composto por 16 colaboradores, dos quais 6 trabalham no setor de varejo em cargos comerciais e
administrativos e, 10 destes no setor de servi¢os. Em relagdo a coleta de dados, foram pesquisados 13
colaboradores do setor operacional da empresa, cabe mencionar que, seriam 14, mas no dia da coleta
um dos colaboradores encontrava-se afastado. Quanto aos dois gerentes da empresa, ambos

participaram da entrevista.



CRISTO, Elenara Milena de. COSTA, Vivian Flores. COSTA, Vania Medianeira Flores. SOARES, Aline Paim.
TRAVERSO, Luciana Davi. TREVISAN, Erica Bressa. Comportamento de Cidadania Organizacional: Estudo
com Colaboradores de uma Empresa da Regido Noroeste do Rio Grande do Sul. Revista Interdisciplinar Cientifica
Aplicada, Joinville/SC, V.18, n® 3, p.73-96. TRI 111 2024. ISSN 1980-7031.

A empresa analisada é constituida por duas unidades organizacionais, uma das quais centrada
no comercio e outra na prestacdo de servicos, tendo sido estas duas unidades organizacionais
analisadas conjuntamente neste estudo. A equipe do setor comercial é formada por 6 colaboradores
quem atuam a frente dos equipamentos utilizados nas instalacdes elétricas, e um deles atua na geréncia
da organizacdo. A unidade de servi¢os possui uma equipe de 10 colaboradores, dos quais um é
responsavel por gerenciar a equipe, logo, o foco principal é a prestacdo de servicos ao Grupo Creluz
— Cooperativa de Distribuicdo e Geracdo de Energia, realiazndo leituras de consumo de luz de toda a

regido de abrangéncia.

Para a coleta de dados junto aos colaboradores foi utilizado como instrumento um questionario
composto por dois blocos, sendo que o primeiro continha questdes sobre os dados sociodemograficos
e aspectos relacionados ao tempo e atuacdo do colaborador na empresa. O segundo bloco é composto
por questdes relacionadas ao CCO, que foram entdo mensuradas por meio da escala validada por
Bastos, Siqueira e Gomes (2014) - Escala de Comportamentos de Cidadania Organizacional (ECCO),
que contém 14 itens, divididos em trés fatores: sugestdes criativas; divulgacdo da imagem
organizacional e; cooperacdo com os colegas. Para isso, foi utilizada uma escala Likert de cinco
pontos, variando de 1 — Nunca fago até 5 — Sempre faco. Para facilitar a analise dos resultados, 0s
autores estabeleceram trés escores médios, que representam cada fator, que podem ser interpretados
como alto (para valores entre 4 e 5), médio (ppara valores entre 3 e 3,9) e ruim (para valores entre 1 e

2,9) que sdo adotados neste estudo.

Quadro 3 — Estrutura do questionario

BLOCO I QUESTOES
Perfil dos respondentes Idade; Sexo; Escolaridade; Tempo de empresa; e Segmento de atua¢do naempresa.
BLOCO I QUESTOES
Sugestbes criativas 3,4,7,8e10
R 16,11, 1201
Cooperacdo com os colegas 2,5,9e13

Fonte: Elaborado pelas autoras com base em Bastos, Siqueira e Gomes (2014).

Ja em relacdo a coleta de dados com os gerentes, adotou-se 0 método de entrevista que
consistiu-se em dois blocos, o primeiro contendo questdes sobre perfil pessoal e profissional e o
segundo bloco baseava-se num roteiro semiestruturado apresentado no Quadro 4 logo a seguir, o qual

inclui questdes desenvolvidas a partir do modelo de Bastos, Siqueira e Gomes (2014), contudo,
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tratam-se de perguntas abertas, ou seja, sujeitas a resposta particulares e mais explicativas dos

entrevistados.

Quadro 4 — Roteiro semiestruturado de entrevista para a equipe gerencial

FATOR QUESTOES

1. De acordo com sua experiéncia, como vocé vé o espaco de trabalhopara
apresentar sugestdes na empresa?

Sugestbes criativas 2. Na pratica/na rotina de trabalho, de que forma os colaboradores podem
apresentar suas ideias?

3. Cite ideias/sugestdes de um colaborador que tenha sido implementadana
empresa.

4. Vocé considera os colaboradores desta empresa criativos? Por qué?

5. Quando amigos/familiares/outros perguntam como é trabalhar nesta empresa,
como voceé responde?

Divulgacéo da imagem 6. Quando alguém diz algo negativo sobre a organizacéo, como vocé costuma se
organizacional posicionar? VVocé percebe posicionamento semelhante por parte do restante da
equipe? Explique.

7. Cite atitudes dos colaboradores no ambiente externo que acabam por divulgar a
imagem da organizagéo.

8. Descreva e avalie a relacdo entre os colegas de trabalho na empresa.

9. Vocé percebe que ha colaboragdo entre os colegas na rotina de trabalho? Cite

Cooperagdo com 0s exemplos de comportamentos de ajuda/suporte entre colegas que vocé ja

colegas presenciou.

10. Como acontece a integracdo de um novo colaborador a equipe? Ha, porexemplo,
a indicacdo de um colega para acompanhar/auxiliar o recém contratado?
Explique como funciona.

Fonte: Elaborado pelas autoras com base em Bastos, Siqueira e Gomes (2014).

A andlise de dados foi realizada em duas etapas, primeiramente, os dados coletados por meio
dos questionarios foram tabulados com o apoio do software Microsoft Excel. No que tange as técnicas
empregadas, primeiramente para tracar o perfil dos pesquisados foram efetuadas analises estatisticas
descritivas, relacionadas as variaveis sociodemograficas e profissionais pesquisadas. Neste sentido,
sucederam-se analises de frequéncia para as variaveis género, estado civil, escolaridade e segmento
de atuacdo, e descricbes de média para as varidveis idade e tempo de servico na empresa. Na
sequéncia, analises de médias e desvio padrdo dos fatores e itens de escala de CCO pesquisada. Para
essas, quanto maior é o valor médio do fator analisado, mais frequentes sdo os CCO apresentados
pelo trabalhador (BASTOS; SIQUEIRA; GOMES, 2014).

Por fim, num segundo momento, ocorreu a analise das entrevistas, as quais foram gravadas
(mediante a autorizacdo de todos os participantes), ouvidas e transcritas de forma literal, ou seja,
considerando-se todos os aspectos da fala dos entrevistados, logo, estas foram organizadas de acordo
com os fatores discutidos embasados pelos autores. Sendo assim, as informagdes levantadas foram
verificadas com vistas de identificar ha percepcao dos gerentes e realizar um cruzamento com 0s

dados originados da coleta de dados junto aos colaboradores a fim de identicar a predominancia ou
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ndo de comportamentos de cidadania. Para isso, utilizou-se o método de andlise de conteudo de
Bardin (1977), o qual € composto por trés etapas: escolha dos documentos a serem submetidos a
analise; formulacédo das hipoteses e dos objetivos e a elaboracao de indicadores que fundamentem a

interpretacgéo final.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Este item compreende a analise dos dados, salienta-se que os resultados a seguir apresentam-
se de forma categorizada e subdivida em dois topicos: (a) Perfil dos respondentes; (b) Os CCO
predominantes sob a percepcdo dos colaboradores de diferentes niveis e setores e dos gerentes
creative suggestions for the system, logo, destaca-se aqui 0s comportamentos de cidadania

organizacional predominantes nos colaboradores da empresa analisada.

4.1 PERFIL DOS PARTICIPANTES

Quanto aos colaboradores do setor operacional, a equipe é composta por individuos com
idades entre 22 e 33 anos, a maioria sdo homens (85%) o que deve-se muito a modalidade de servigo
prestado pela empresa, quanto ao estado civil 54% sdo solteiros e 46% casados ou em unido estavel,
boa parte (46%) possui 0 ensino médio completo como maior formacdo, logo, destaca-se que o
funcionario com menos tempo de empresa esta atuando ha 10 meses, enquanto o mais velho ha 8 anos
de trabalho na mesma. No mais, 62% trabalham no setor de servigos e 38% na setor comercial. Em

relacdo aos colaboradores da setor gerencial o Quadro 5 sintetiza o perfil encontrado.

Quadro 5 — Perfil dos colaboradores gerentes

El E2
1. ldade 33 anos 27 anos
2. Sexo Feminino Masculino
3. Estado civil Solteira Casado
4. Escolaridade Superior Completo Ensino Médio Completo
5. Tempo de empresa 7 anos e 9 meses 8 anos
6.  Tempo de geréncia 7 anos e 9 meses 4 anos

Fonte: Elaborado pelas autoras com base nos dados da pesquisa.

Em relacéo aos dois entrevistados, um dado da pesquisa chama a atenc¢éo, o tempo de atuagéo
na empresa do E2 no cargo de geréncia, identifica-se que seu tempo de empresa é maior que seu tempo

de geréncia. Dessa forma, conclui-se que o0 E2 ingressou na empresa em um cargo operacional, e somente
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depois de quatro anos de empresa foi entdo promovido ao cargo de gerente. Outro ponto, em evidéncia
diz respeito ao nivel de formacéo dos entrevistados, sendo que o E1 possui ensino superior completo,
e 0 E2 ensino médio completo, assim, acredita-se que a segunda pode ter influenciado a ocorréncia

da primeira.

42 O0S CCO PREDOMINANTES SOB A PERCEPCAO DOS COLABORADORES DE
DIFERENTES NIVEIS E SETORES E DOS GERENTES CREATIVE SUGGESTIONS FOR THE
SYSTEM

Através desta pesquisa, verificou-se 0s comportamentos de cidadania organizacional
presentes na equipe da empresa. A Tabela 1 apresenta os trés fatores estudados, e a respectiva média
e desvio padrdo de cada um, apresentandos na ordem em que foram utilizados durante o estudo.
Diante dos achados, a varidvel de maior média refere-se ao fator “Divulgagdo da imagem
organizacional”, com um indice de 4,63. Na segunda colocagao, encontra-se o fator “Cooperagdo com

os colegas”, com indice de 4,23, e por ultimo, o fator “Sugestdes criativas” com 3,71.

No que tange o fator “Divulgagdo da imagem organizacional”, tem-se dois itens que mais se
destacaram por suas médias, sendo este “Quando falo sobre esta empresa, passo a melhor das
impressdes para as pessoas que ndo a conhecem” e “Descrevo para meus amigos e parentes as
qualidades desta empresa”, com indices 4,92 e 4,77 respectivamente. A menor média desse
fator refere-se a “Quando alguém de fora fala mal da empresa eu procuro defendé-la”, com indice de
4,38.

Portanto, conclui-se que os colaboradores, realmente procuram passar uma boa imagem
organizacional, para qualquer pessoa externa a empresa. O desvio padrao apresentado pelo fator, é de
0,5974 o que mostra uniformidade nas respostas dos participantes em relacdo a média obtida no fator.
Tal fator, segundo Tamayo et al. (1998) busca elevar a organizacdo por meio da divulgacdo de suas
caracteristicas, porém, acaba por promover também seus colaboradores, pois, conforme aumenta o
valor da organizagéo para o publico externo, mais benéfico é para a imagem do colaborador estar

ligado a ela.

O fator “Cooperagdo com os colegas”, apresentado em segunda colocagdo, teve como item
destaque “Dou orientagdo a um colega que se sente confuso no trabalho”, com média de 4,62. Ja o
item “Ofereco apoio a um colega que esta com problemas pessoais”, foi oque obteve a média mais
baixa, com 3,61, sendo o Unico com pontuagdo menor que 4 neste quesito. Sob este aspecto, tém-se

como beneficio uma equipe menos propensa a problemas internos, e mais preparada para resolvé-los,
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com suas atitudes esponténeas e de incentivo, sem esperar nada em troca (HOCH, 2010). No mais, 0
resultado encontrado pode estar relacionado com o fato da equipe do segmento de servicos trabalhar
em maior parte do tempo individualmente e em ambientes externos a organizacao.

Tabela 1 — Média e desvio padrdo da ECCO

Var. ‘ Descricao ‘ Média ‘ Desvio Padréo
FATOR 1 - Sugestfes criativas

3 Apresento ao meu chefe solugdes para os problemas que 3,92 0,954
encontro em meu trabalho.
4 Apresento ideias criativas para inovar 0 meu setor de 3,54 1,266
trabalho.
7 Apresento sugestdes a0 meu chefe para resolver 3,60 1,109
problemas no setor onde trabalho.
8 Apresento ao meu chefe ideias novas sobre meu trabalho. 3,62 1,193
10 Apresento novidades para melhorar o funcionamento do 3,77 0,027
setor onde trabalho.
TOTAL 3,71 1,0898
FATOR 2 - Divulgacéo da imagem organizacional
1 Quando alguém de fora fala rrjal da empresa, eu procuro 4,38 0,961
defendé-la.
Quando falo sobre esta empresa, passo a melhor das
6 . ~ N 4,92 0,277
impressdes para as pessoas que ndo a conhecem.
11 Descrevo para meus amigos e parentes as qualidades 4,77 0,439
desta empresa.
12 Quando estou com meus familiares, costumo elogiar esta 4,46 0,66
empresa.
14 Dou informagdes boas sobre esta empresa para as 4,62 0,65
pessoas que perguntam sobre ela.
TOTAL 4,63 0,5974
FATOR 3 - Cooperacdo com os colegas
2 Oferego apoio a um colega que estd com 3,61 0,87
problemaspessoais.
5 Ofereco orientagdo a um colega menos experiente no 4,46 0.877
trabalho.
9 Dou orientagdo a um colega que se sente confuso no 4,62 0,65
trabalho.
13 Ofereco ajuda a um colega que estad com dificuldades no 4,23 0,725
trabalho.
TOTAL 4,23 0,78

Fonte: Elaborada pelas autoras com base nos dados da pesquisa.

Ja o fator “Sugestoes criativas” foi 0 menos relevante ao colaboradores, tendo como maior
média 3,92 o item “Apresento ao meu chefe solugdes para os problemas que encontro em meu
trabalho”. A afirmagdo com menor média do mesmo fator foi “Apresento ideias criativas para inovar
o meu setor de trabalho”, com 3,54. Porém, seu desvio padréo foi mais alto, de 1,0898 o que significa
que ha maior dispersdo nas respostas/percep¢des dos participantes em relacdo a média obtida. Sob

este aspecto Tamayo et al. (1998) dizia que comportamentos ligados a busca por mudangas,
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demonstram a tendéncia do individuo de ir atrds dos seus interesses, mesmo que para isso precise

passar por incertezas.

Em um segundo momento, realizaram-se entrevistas com os dois principais gerentes da
organizacao em estudo, tendo em vista, que estes mantém contato direto com os diferentes niveis e setores
de trabalho dentro da empresa. A partir do que foi relatado por eles, buscou-se comparar as respostas
com as dos colaboradores, e assim, analisar as possiveis divergéncias ou compatibilidades. Deste
modo, no que concerne o primeiro fator abordado, recorda-se “Sugestdes criativas” foram realizadas
quatro perguntas aos gerentes. A primeira, refere-se ao espacgo para os colaboradores apresentarem

sugestoes e ideias.

E1l: [...] Quanto a isso, eu acho bem importante ter esse espaco, e aqui na empresa a gente
tem. A principio assim, a gente ndo tem digamos, acho que nenhum projeto ounada assim,
uma ideia padrdo ou piloto de que algum funcionario apresentou. Mas tudo o que é feito aqui
na empresa, € aberto para opinides, ideias, sugestdes dosfuncionarios.

E2: Nessa, questdo a gente é bem tranquilo. A gente sempre tenta ainda pedir, tipo a opiniao
deles. Como eles estdo no dia-a-dia do trabalho, sempre dar alguma opinido para melhoria,
né? [...] Ai entdo, nisso a gente sempre deixa bem claro para eles,que qualquer davida,
qualquer coisa que eles tém, até alguma coisa para melhorar a parte do servico deles, a gente
sempre ta aberto para escutar, né? [...]

Este trecho demonstra que a pergunta foi respondida de forma similar pelos entrevistados,
onde de acordo com a fala do E1 estes considera que o espaco de opinides aos colaboradores é
importante e que 0 mesmo existe na organizacdo. Denota-se, que os dois entrevistados disseram que
inclusive procuram os colaboradores para pedir a opinido deles sobre diversos assuntos do cotidiano
de trabalho. Portanto, a visdo dos gerentes da organizacdo € apoiar a participacdo dos colaboradores

e estimular o pensamento critico acerca dos aspectos relacionados ao trabalho desempenhado.

A segunda questdo explorada em relacdo a este fator, diz respeito a forma como 0s

colaboradores expressam sua ideias no ambiente de trabalho:

E1: Pode falar aberto, bem tranquilo isso. [...] Eu fazia a reunido, comentava dos assuntos
que tinham sido, abordava os assuntos do més, alguma coisa que tinha pra passar pro préximo
més e tal. E nesse meio tempo, assim, enquanto eu tava fazendo a reunido, eu deixava um
espaco até pra ideias, pra sugestdes de algumas coisas, que, né? Por exemplo assim, primeiro
eu passava “Na empresa aconteceu isso, isso”, davauma “cobradinha” deles no geral, né?
Passava as informacg6es da Creluz, e deixava aberto assim, pra eles questionarem coisas que
eles, “E vocés? Vocés tém alguma coisa pra passar, que VOcés queiram mudar, que queiram
melhorar?”

E2: Pode apresentar, principalmente quando tem as reunides, né? Agora por causa do Covid,
a gente ndo ta tendo mais. A gente faz um por um. Mas antes a gente fazia umareunido mensal,
ai todo mundo colocava a sua ideia.
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Ambas as respostas demonstram que os funcionarios podem expressar-se livremente a
qualquer momento sem restricdes, mas também em horarios esppecificos, 0 que pode ser analisado
em um fragmento da analise do fator “Divulga¢do da imagem organizacional” no decorrer deste
estudo. Ambos sugerem que é comum disponibilizar um espaco durante as reunifes presenciais onde
as equipes possam expor suas ideias/sugestdes. No entanto, como disse 0 E2, as reunides sofreram
alteracdes devido a pandemia de COVID-19. Ele observou também que atualmente as reuniGes com
os colaboradores passaram a ocorrer de forma individual, o que infere que nesta modalidade
individual as sugestfes dos colaboradores acabam n&o sendo muito explanadas, quanto eram nas

reunides mensais que ocorriam em grupo.

Para responder a terceira pergunta sobre o fator “Sugestdes criativas”, os entrevistados citam

ideias/sugestdes que foram implementadas pelos funcionarios da empresa:

E1l: Ndo. Assim, acho que, eu ndo to lembrada de nada. Mas tudo o que é feito, ou grande
maioria, é pegada a opinido de todos. Tipo, um exemplo, a gente foi... 0 seu Castel ia comprar
um caminh&o, né? Primeiramente ele apresentou pra mim e pro Robson, que ele tava com
ideia de comprar um caminhdo, o que que achava melhor, que tipo de caminhdo, caminhéo
mais grande, caminh&o menor... Entéo, eu como nessa parte tenho pouca... [...] Ai eu dei uma
olhadinha na internet, coisas assim, de casos... mas a gente chegou, eu disse “Nao eu acho que
um caminh&o assim taria bom,pelo que eu li e tal”, mas ele recorreu aos outros guris, tipo, tem
os outros funcionérios.“0, a gente vai comprar um caminh&o, o que que tu acha?” tem o Célio
que ja trabalhava, trabalhou um tempo fora com carga mais pesada. [...] Entdo ele, tipo, ele
deixa sempre aberto, aqui dentro da loja, vai fazer alguma coisa, “o que que vocés acham?”,
“como que fica melhor?”, isso é sempre bem democratico.

E2: Ah tem bastante. Questdo desde, antes, uma questdo que foi feito faz tempo ja, desde
quando a gente trabalhava com as motos. A gente gastava muita relacdo das moto, né? Entdo
alguém teve a ideia de colocar, que ai eles, chovia, acabava secandoa correia da moto. Ai
eles tiveram a ideia de colocar uma engraxadeira ha moto, se ndo, cada pouco eles tinham
que ta indo no posto, pra lubrificar. Assim, tem a engraxadeira na moto, ai eles andando
mesmo, ndo precisa parar, ndo precisa perder tempo no servico, eles mesmos ja faz. E uma
ideia de um dos pia, que teve.

Denota-se que o E1 menciona uma situacdo que ambos ja haviam apontado anteriormente, a
de buscar a opinido dos funcionarios antes de tomar decisdes organizacionais, incluindo compras de
alto valor importantes no dia a dia da organizagdo, como a compra de caminhdes. J& na resposta do
E2 identifica-se uma situagcéo-exemplo, onde uma ideia de um colaborador foi implantada na rotina
da empresa, proporcionando beneficios, principalmente no quesito agilidade dos processos e
diminuicdo de gastos com manutencao de equipamentos de trabalho.

Comparando-se as duas respostas ressalta-se que o E1 alega néo se recordar de nenhuma situagéo
em que um sugestdo de um colaborador tenha sido implementada na empresa. Logo, 0 E2 diz que “[...] tem
bastante [...]”, contudo ndo menciona nenhum fato, portanto, neste quesito nota-se certa divergéncia

de opinido entre os gerentes.
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Em relacdo a quarta pergunta, foi realizada a seguinte indagagdo: “Vocé considera os
colaboradores desta empresa criativos? Por qué?”. As respostas obtidas sdo apresentadas nos trechos
a seguir, compilando os exemplos dados onde os entrevistados acabam evidenciando as diferencas

entre 0s dois segmentos da empresa.

E1: Eu acho que sim. Que nem tu falou agora, dessas coisas das cestas. Tipo, essa parte das
cestas, a gente... o Seu Castel diz, “eu quero que seja montada tantas”, ai a partir dali os
funcionario, nos, eu e as gurias ali, que a gente, bota nossa criatividade em acao. [...] Quanto
essa questdo de criatividade, no desenvolver, no geral, no trabalho do dia-a-dia, os guris de
campo, entdo eles enfrentam bastante problemas. Econforme as situag¢fes assim, que eles me
falam, eu digo “Néo, mas tu foi muito criativo”, pela situagdo, sabe? Eu acho assim, a nossa
turma aqui, de funcionérios, colaboradores, eles desempenham essa fungdo. Tipo, cada um
tem sua forma de criatividade, mas todo mundo se empenha bem.

E2: Ah, eu acredito que sim. Tem uns bem, tem uns um pouco menos, uns um poucomais. A
maioria sempre fica dando ideia, dando pra melhoria, né? A gente pede alguma coisa, a
maioria da opiniéo sobre ideias pra melhorar, a parte do servigo, tembastante.

Como resposta chave, ambos afirmaram que a equipe € criativa, mas, cada um de forma impar
como afirma o E1, o mesmo ainda cita o exemplo da montagem de cestas para o final de ano, uma
vez que, € de costume a empresa presentear clientes e familias carentes da cidade, ja conforme o E2
nem todos os colaboradores apresentam suas ideias de forma criativa. Em suas palavras, “[...] tem
uNs um pouco Menos, uns um pouco mais [...]”, referindo-se a questdo de qual equipe é considerada
criativa. Com base nas respostas obtidas no fator “Sugestdes criativas” identificou-se que 0s gerentes
acreditam que esse tipo de comportamento de cidadania organizacional esta presente na equipe. 1sso
fica claro nas respostas positivas, com poucas divergéncias, e inclusive, através dos exemplos que

aparecem nas diferentes perguntas.

No que tange o segundo fator “Divulgac¢do da imagem organizacional”, foram feitas trés
perguntas aos entrevistados. Primeiro: “Como vocé responde a amigos/familiares/outros pergunta
como ¢ trabalhar na empresa?”, logo, 0s trechos das respostas apresentam similaridade, sendo que

ambos dizem gostar de trabalhar na empresa.

El: Ah, eu particularmente digo “E bom, eu gosto”. E uma empresa que valoriza, o seu Castel
ele valoriza muito a gente. E ele é assim, ele se importa muito, com a coisaassim, familia. Ele
procura tipo, “Ah tu ta bem? Tu ndo ta muito bem.”, “O que que ta acontecendo?”’. Ou que
nem, se ele sabe que, ah, eu ndo to com o meu pai muito bem, “Tu precisa algum dia de
folga? Alguma coisa? Quer levar teu pai consultar?”, sabe? Tipo ele, entdo nessa parte eu
respondo assim, que eu gosto de trabalhar aqui. J& surgiu outros trabalhos ja né? Mas eu ndo
abri méo daqui por isso. Porque assim, se a gente realmente precisa, uma folga, alguma coisa
assim, ele até diz, “Se tu ta muito estressada, quer tirar uma tarde pra ficar em casa, pra
descansar, pode tirar.” Ele diz “Porque no outro dia tu vem com as energias recarregadas, e
ndo adianta ficaraqui com a cara, né? Entdo vai descansa.” Entdo desse lado, pra mim
trabalhar na empresa é muito bom.

E2: Ah, trabalhar aqui é bem tranquilo, ndo tem... Tipo até com o Castel, acho que seacerta
com todo mundo. Até porque todo mundo se acerta, como ele diz, ele ndo temnds como
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funcionario, tem como amigo, né? Entéo, é bem tranquilo. A questdo de ajudar os funcionario
também, ele ajuda bastante. Questao ai, é bem...

Vale ressaltar que o E1 mencionou que o chefe da empresa considera os funcionarios como parte
da familia e os valoriza muito, e que 0s acompanha bem como 0s processor atraves de visitas pontuais. Em
concordancia com o E1, mas com outras palavras, o E2 afirma que os colaboradores da organizacao
ndo sdo tratados como colaboradores, mas como amigos. Para complementar, destacam-se inclusive
os exemplos apresentados pelo E1 de que, em situacdes basicas da rotina de vida pessoal, é permitido
aos colaboradores tirar folga se 0 mesmo considerar necessario. O gerente pontua ainda que isso é
um diferencial e que é por motivos como esse que ndo abre mao de trabalhar na organizacao, apesar
de ja ter tido outras propostas de emprego. A similaridade presente entre as respostas dos dois, bem
como suas afirmagdes particulares, demonstram que estes possuem um posicionamento concreto e

positivoa respeito da organizacao e que 0 repassam.

Na segunda questédo foi questionou-se: “Como vocé constuma reagir quando alguém fala algo
negativo sobre aempresa? Vocé percebe posicionamento semelhante por parte do restante da equipe?

Explique”:

E1l: Olha, quando alguém fala alguma coisa, eu digo, “Olha, a gente 14 na empresa, agente
procura trabalhar da melhor forma. Se qualquer motivo que tu ta descontente, que tu nédo
gostou, e tal, mas a gente procura o maximo.” Dai se usa aquela pala... como € que é? Nao é
cifrdo, ndo ¢é ditado... “Nem Deus ndo contentou todo mundo”, né? Mas assim, eu sempre
falo assim, essa parte, né? A gente sempre ta fazendo, pensando no melhor pro cliente. [...]
Mas assim, se aconteceu alguma coisa, que teveessa impressao, que, né? Alguma coisa que
aconteceu. Eu gostaria muito que vocé retornasse até a empresa, pra que a gente pudesse
desfazer essa imagem. Eu sempre procuro falar dessa forma. [...] como ja aconteceu casos,
entende? De vir, de pessoasvirem aqui, antes de eu ter comecado a trabalhar na empresa, e
tiveram uma mé impressdo. Ai eu comecei a trabalhar, e numa conversa informal assim, ele
me disse “Ai”, e botou uma questio, tipo, totalmente ia contra a empresa. Mas eu disse, “Nio,
ndo é assim”, “Nio, mas...”, “Entdo faz assim, eu te convido vocé, air I, que a partir de agora,
o dia que vocé for 14 eu quero te atender, e mudar essa visdo que vocé tem da empresa.” E
realmente aconteceu, hoje € um dos clientes que a gente tem bem forteaqui na empresa. E eu
acho que a maioria dos colaboradores também agem dessa forma, porque 0 que que
aconteceu, geralmente quando alguém comenta esse tipo decoisa pro um colaborador, ele
vem e fala pra mim. <O, tal pessoa falou assim, e eu fuie falei isso”. Entende? Entdo eu acho
que a maioria, ndo tenho conhecimento de todosassim, mas eu acho que grande maioria abre
dessa forma. Tenta passar uma outra visdo, defende a empresa, e tenta passar uma outra visdo
de que ndo é assim.

E2: Ah, a prioridade que a gente da, sempre que nem, que o Castel sempre passou pranos, que
os clientes tém sempre razdo, né? Entdo a gente procura néo discutir, e a gente, quando vai
fazer o servico ou presta um servico, tenta fazer o melhor. E ta sempre aberto a criticas
também, né? A gente tenta melhorar sobre aquelas criticas. Entdo, o cliente sempre tem razdo,
se ele falou que ta errado, a gente concorda com ele.

E importante observar que, ambos os entrevistados em suas respostas retratam uma conduta

de compreensdo perante situacdes que envolvam clientes, sempre concordando com o mesmo,
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buscando corrigir o erro e sensibilizar aqueles que tiveram uma experiéncia negativa com a
organizacdo. O E1 deu um citou um exemplo de uma situacdo onde ocorreu uma reclamacéo, onde
seguiu-seo padrdo apresentado por ambos 0s entrevistados em suas respostas. No mais, como afirma
0 E1 é da cultura da empresa, que deve-se sempre fazer o melhor para o cliente uma heranca passada
pelo proprietario. Denota-se que através do posicionamento de ambos que estes estdo abertos as

criticas, acreditando que estas contribuem para o crescimento da empresa.

A terceira e Gltima questdo sobre o fator 2 trazia o seguinte questionamento: “Liste atitudes
dos colaboradores no ambiente externo que acabam por divulgar a imagem da organizagdo”. A partir
das respostas dos entrevistados, percebe-se que hd compatibilidade no posicionamento de ambos
sobre o0 assunto, sendo que sdo destacados os esfor¢os dos funcionarios, principalmente dos leituristas

da equipe.

E1: Os guris, tipo na parte de divulgacdo também da empresa, que nem os que fazemleitura,
eles tdo sempre tipo divulgando ao maximo. E assim 6, eu acho que, coisas que partem deles
realmente. Eu recebo ligagdes do pessoal que nem, nés em Miraguai,Redentora, esses lado ali,
a gente... a empresa em si, nds temos o comercial na radio rodeio, mas eu acho que 14 ndo
pega essa radio, entdo eles ndo tem o conhecimento da empresa. E eles me ligam com boas
referéncias, boas que tipo, eles pegaram com o leiturista, ta? Assim, entdo eu acho que essa...
a gente nunca disse assim, no maximo... “Ah, comenta da empresa e tal”. S6 que os pia
passam e vém, a tipo, a tdofazendo... que nem tdo abrindo um poco, I eles vao 4. Parte deles
ir 14, e “O, nos trabalhamos assim, e assim, liga |4 na empresa, deixa o certi...” Tipo, eu acho
que essa parte, surge deles. Que surge deles. [...] Nao, até é feito assim 0, tipo, divulgacdes
dapagina ndo. Mas, no caso a parte de quadros de comando e coisas, que 0s guris vao instalar,
ai sim. Tipo, eles gravam video, ou uma imagem ali, e a gente divulga. Tipo,os funcionarios
acabam botando em status e tal.

E2: Ah, tem. Até a gente, quando faz servico, geralmente a gente tira foto, coloca. Eles vao
14, compartilham. Até a gente tem os cartdo, a gente mexe bastante com os poco artesiano, ai
quando eles tdo tirando leitura e enxerga algum, eles j& comentam que a gente trabalha com
isso também. Entdo, €, eles também ajudam bastante nessa questao.

Pode-se observar que 0s entrevistados acabam citando os mesmos exemplos cotidianos do
dia-a-dia da organizacgéo, onde os colaboradores promovem a divulgacdo da organizagdo, sem ser
necessario pedir a eles. A empresa também trabalha com pogos artesianos, e acerca disto os leituristas
responsaveis por frequentar outras cidades fazem a divulgacao da empresa através da emtrega de cartdes
de visita e, nas palavras do E2 “[...] quando eles estdo tirando a leitura e enxerga alguém, eles ja
comentam que a gente trabalha com isso [...]”. Tal argumentacdo é retificada pelo E1, quando o
mesmo diz que recebe contato de clientes, de cidades onde a divulgagdo da empresa ndo chega por
conta da distancia, mas que os leituristas atendem. J& o segundo exemplo dado, refere-se a equipe de
servigos, pois se trata da divulgacédo de instalagdes de quadros de comando, que ocorre por parte da

empresa e é compartilhada pelos colaboradores, conforme o E2.
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Assim, ao analisar-se 0s comentarios apresentados pelos entrevistados nos questionamentos
referentes ao fator “Divulgacdo da imagem organizacional”, nota-Se que sim, 0s gerentes gostam da
empresa em que trabalham, e consequentemente, repassam isso para seus conhecidos. Além disso, 0s
gerentes adotam padrbes de postura perante as reclamacdes, e percebem que a equipe também. Por
fim, referem-se a divulgacéo de a¢bes voluntérias na empresa, o que inferee a existéncia dos CCO

voltados a imagem da organizacao.

Para analisar o ultimo fator, chamado “Cooperagdo com os colegas”, foram realizadas trés
perguntas aos gerentes. Na primeira delas, é solicitado que eles descrevam e avaliem a relacdo entre
os colegas de trabalho na empresa:

E1: Olha, ela é boa no geral, t4? Porque, 0 que que acontece, como eu trabalho com opessoal,
entdo eu percebo que tipo, alguns assim, tem um... ndo sei se seria relacionamento, mas assim,
eles tem... uns sdo mais tranquilos, outros ja sdo... ta? Masassim, que que eu te digo, é que no
geral eles se ddo bem. Tipo... [...] Com a... a gentesempre fazia as reunides mensal. [...] ai tu
se percebia nesse momento, 0 quanto, ah cinco minutos assim, que eles, querendo ou ndo
assim, todos tem um entrosamento bom. E também ndo s6 nesse momento, mas assim, ja
aconteceu casos que, a gente toca de colocar trabalhar todo juntos, entende? Ali, dois, trés
dias. Bem tranquilo, tipoo relacionamento deles ali é bem, sabe assim? Eu, a principio assim,
nunca reparei nenhum atrito entre os funcionarios.

E2: Ah, eu acho que todo mundo se da bem, sdo tudo amigo. Ndo tem nenhuma. Tipo,
discussdo, a gente sempre conversa. E é bem tranquilo, todo mundo se ajuda.

Fica evidente que, ambas as partes entendem que o relacionamento entre 0s membros é bom, sendo
gue o E1 sinaliza que na equipe a algumas pessoas sssao mais proximas do que outras, em razdo da atividade
desenvolvida ou por afinidade. Este diz ainda que, aatravés das reunides que ocorriam em grupo a antes da
pandemia, era possivel notar quem tinha mais afinidade com quem e como a equipe era entrosada. Citou-se
ainda que, de acordo com a oportunidade os colaboradores sdo postos a trabalhar juntos de acordo com as
afinidades, o que acaba evitando complica¢des na rotina do trabalho. Ratificando, o E2 afirma que na equipe

todos sdo amigos, ocorrendo conversas e auxilio entre eles.

A segunda pergunta referente ao fator é: “Vocé€ percebe que ha colaboracao entre os colegas na rotina
de trabalho? Dé exemplos de comportamentos de ajuda/suporte entre colegas que vocé ja presenciou.”. Para
esta, 0s entrevistados ddo respostas com o mesmo significado, de que sim, esses comportamentos existem na

equipe e citam diferentes exemplos:

E1l: Sim. Quanto a isso também tem, é bem... N&o séo todos, mas talvez alguns, por meio,
por medo, ndo por meio. Por medo de, tipo assim, digamos de se expor, t4? Porque o que que
acontece, tem um funciondrio aqui na empresa, ele é leiturista, eleé gago. [...] Entdo assim
0, ele evita de expor as sugestdes dele perante a turma, t&? Assim, né. Mas, digamos, se tem
um funcionario novo, e tiver os dois ali, eu percebo,porque eu ja, sabe, fico ligada nessas
atitudes. Que nem ele, dai ele tenta, naquele particular. [...] Mas ele ajuda. Mas assim, dai
alguns, que sdo os mais falantes também, nesses momentos assim, geralmente, eles ficam
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expondo, “O, vamos fazer assim”. Mas assim, no geral, eu sempre, eu vejo, que eles tem uma
autoajuda ali. Porque o que que acontece, a gente tem o Whats, Whats, o nimero meu. Entdo
geralmente quando tem um funcionario novo, ou quando ta com algum problema, alguma
coisa, de noite, nos horarios assim, porque como eles estdo na estrada, as vezes € dificil, usar
na estrada. [...] Entdo quando eles estdo em casa, ou quando tariam almogando, eu mando
mensagem, “E ai, ta tudo certo? Como é que ta correndo?”, “Nio, ta bem. Talpessoa me disse
que fazendo dessa forma é melhor. O outro me disse assim.” Tipo, eles tentam ao maximo,
né? [...] Auxiliar um ao outro. Até porque eu sei que os pia das leituras, eles tem um grupo
particular deles. Mas eu sei que nesse grupo, rola bastante disso, tipo “Bah eu to aqui em tal
lugar, aconteceu isso e isso’, o outro diz “O faz assim que eu acho que é melhor. Comigo
aconteceu, e tal”. E aqui dentro da empresa também, sempre que... Até entdo, ja faz um ano,
que foi o Ultimo funcionarioque foi demitido. E sempre eu percebo, ou claro, da minha parte
eu sempre vou, masquando surge uma dificuldade dessas, desse novato que entrou, eu
percebo que os outros chegam pra apoiar, pra ajudar, pra explicar, é bem tranquilo essa... E
a gente presa muito por isso.

E2: Sim. Tem bastante porque a gente aqui, € que nem o Castel comenta com nds, é uma
engrenagem, né? Se um ndo ir, os outros também n&o anda, né? Entdo é todo mundo, se
alguém... A gente trabalha é, se ndo me engano tem gente que tem menos leitura, termina
mais cedo. Ai tem alguém atrasado, a gente diz “Ah, tu pode ajudar?”’e todo mundo “Ah ndo,
Vo sim”. Nessa questdo, todo mundo se ajuda.

E importante destacar que, de acordo com o E1, a maior parte da equipe procura ajudar os colegas,
porém, a timidez de alguns acaba impedindo estes de fazé-lo. Por exemplo, um funcionério tem dificuldade para
falar, entdo tende a ser timido na frente de toda a equipe, mas, proativo de forma isolada. O mesmo entrevistado
também afirma saber que a equipe de leituristas possui um grupo de WhatsApp para trocarem informacoes
entre si, uma pratica incentivada pela organizacdo. Por outro lado, a resposta do E2 menciona

exemplos de leituristas que se ajudam na entrega das leituras.

A terceira e Ultima pergunta referente a este fator é: “Como acontece a integragdo de um novo
colaborador a equipe? Ha, por exemplo, a indicagdo de um colega para acompanhar/auxiliar o recém
contratado? Explique como funciona.”. Logo, é possivel evidenciar, que ambos o0s entrevistados

trazem informacGes a respeito do assunto, e uma acaba por complementar a outra.

E1: Até quando o seu Castel contrata um funcionério novo, ele chama os antigos e diz<O, veio
pra somar, e a gente precisa daajuda de todo mundo, pra que esse funcionariopegue o ritmo da
empresa, pra que ele aprenda. Ele ndo vai tomar lugar de ninguém, cada um tem o seu. Mas
a gente precisa da ajuda de todos, pra que a coisa ande bem.

E2: Sim. Vai dois meses um junto, s6 pra ensinar ele. Ai a gente da esses dois meses pra ele
aprender, e caso ele ndo consiga aprender nesses dois meses, a gente manda ele sozinho no
terceiro més e pede, “Ah, tu ndo consegue, avisa a gente”, ai a gente manda outro pra ajudar
de novo. Entdo, tem dois meses um sempre acompanhando ele, durante os dois meses inteiros.
[...] Ai do terceiro més em diante ele tenta sozinho.Dai caso ele ndo consegue a gente bota
mais um més. Dai do quarto més em diante, ele tem que ir sozinho dai.

Por meio das respostas, nota-se que ambos concordam que a integragdo de um novo membro
ocorre, poréem, quem caracteriza 0 processo existente € o E2. Segundo a sua fala, o colaborador é

acompanhado durante dois meses por outro colaborador ja experiente, no terceiro més ele tenta fazer
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arota de leituras sozinho, e se ndo consegue, volta a ser acompanhado, assim no quarto més ele tentara
sozinho novamente. Isso demonstra que a preocupacdo da organizacdo com o treinamento de seus
colaboradores, com intuito que estes venham a ser efetivados de fato. O E1 destaca ainda que, na

contratacgdo, € reforcado para a equipe a importancia de acolher o novo colaborador.

Assim, analisando as trés questdes levantadas para os entrevistados, sobre o fator “Cooperagdo
com os colegas”, denota-se a boa relacdo entre a equipe e a colaboracéo e auxilio entre os funcionarios
uns com os outros. Numa analise geral, perante a visdo dos gerentes infere-se que os trés CCOs postos
em analise estdo presentes no ambiente laboral pesquisado e contribuem positivamente para as
relacdes ali existentes. Assim, ao se comparar tais resultados com os achados da etapa em que 0s
colaboradores responderam a ECCO, percebe-se que, de modo geral, existe uma congruéncia entre

as diferentes perspectivas.

No mais, cabe destacar que 0s respondentes do questionario indicaram maior incidéncia atos
de divulgacdo da imagem organizacional e de cooperacdo com 0s colegas. Logo, as agdes com
propostas criativas apresentam média inferior, principalmente, quando se trata de apresentar novas
ideias criativas aos superiores e colaboradores. Por outro lado, nas entrevistas embora houvesse certa
divergéncia nas falas dos gestores, eles indicaram que o ato de sugestdes criativas ocorre com
frequéncia entre os menbros da organizacao, principalmente nas reunides mensais. Assim, denota-se
a satisfacdo dos gestores acerca das participacdo sugestiva dos colaboradores, embora, os proprios

colaboradores considerem a abertura a sugestées insuficiente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa que foi desenvolvida na area de gestdo de pessoas e comportamento
organizacional com intuito de identificar os comportamentos de cidadania organizacionais
predominantes na empresa analisada, tanto no segmento comercial como de servigos, teve uma
abordagem mista, com andlises quantitativa e qualitativa, com a aplicacdo de questionarios e a
realizacdo de entrevista, ambos construidos com base no instrumento desenvolvido por Bastos,
Siqueira e Gomes (2014). O estudo busca beneficiar a empresa, levantado dados importantes acerca

da percepcao dos CCO no cotidiano da organizagéo.

Neste interim, mediante os dados obtidos, foi possivel concluir que os colaboradores
apresentam os comportamentos de cidadania organizacional postos em andlise, destacando-se as

acOes de “Divulgacdo da imagem organizacional” e “Cooperacdo COm 0S colegas”, engquanto, as
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manifestagdes englobadas no fator “Sugestdes criativas ao sistema” apresentaram-se de forma mais
timida quando comparadas as demais, contudo, também estdo no limite de uma avaliacdono nivel
superior da escala. Destaca-se que o fator “Divulga¢do da imagem organizacional” foi o fator de
maior preponderancia entre os trabalhadores pesquisados. No que tange aos comportamentos
pertinentes a esse fator, o que leva-se a este resultado € a preocupacgédo destes em passar uma imagem
positiva para quem nao conhece a organizacao, e o destaque nas qualidades da empresapara pessoas

proximas aos colaboradores.

No tange a cooperacao entre os funcionarios, o segundo comportamento mais manifestado na
perspectiva dos colaboradores, é o trabalho em equipe, uma vez que, para eles todos precisam
comunicar-se para que a organizacao consiga manter-se em dia com as leituras e agendamentos de
instalacBes. Além disso, sob a visdo destes para o bom funcionamento de qualque empresa, faz-se
necessario que os colaboradores saibam trabalhar em equipe, e para isso, uns precisam colaborar com

0S outros.

Em relagdo ao fator “sugestdes criativas ao sistema”, ¢ possivel enfatizar que os gestores devem
estimular os funcionarios a terem um maior posiciosamento e que apresentem mais sugestées no
ambito organizacional, bem como estimulem outros comportamentos de cidadania que venham
beneficiar a organizacdo, tais como: lealdade organizacional, conscienciosidade, iniciativa individual,
autodesenvolvimento ou ainda, iniciativas voltadas a preocupacfes ambientais (PODSAKOFF et al.,
2000; BOIRAL, 2009).

No que concerne tais incentivos, estes podem ser desenvolvidos primeiramente através da
busca da compreenséo das necessidades dos colaboradores, sendo que estas tém impacto diretamente
na satisfacdo no trabalho. Além disso, algumas acdes devem ser levadas em consideracdo quando
busca-se estabelecer um bom clima organizacional, ou seja, no que tange aquelas que incentivam o
trabalho em equipe que prezem pelo treinamento e desenvolvimento dos colaboradores bem como
outras acdes que se tornam necessarias ao contexto da organizacdo. Com base nos achados, denota-
se que a cultura organizacional da empresa também pode ser aprimorada, tendo em vista que, a
organizacao ja se destaca em aspectos relacionados ao tratamento familiar de proximidade com seus
colaboradores. Logo, fomentar a autonomia dos colaboradores se torna uma estratégia para a empresa,
afinal, somente haver espaco para sugestoes e ideias ndo sera suficiente, € necessario reconhecer estas

iniciativas/ideias e permitir que sejam colocadas em pratica pelos colaboradores.

No geral, os resultados da analise dos CCO da empresa foram positivos, uma vez que, através

deste estudo confirmou-se a existéncia de aspectos que encorajam os colaboradores a irem além do
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exigivel. Embora, o estudo tenha sido realizado com um recorte especifico do CCO, estes englobaram
de forma satifatéria 0 comportamento dos colaboradores e os representaram como cidaddos da
empresa, isto é, individuos com consciéncia que possuem um comportamento proativo diante de
diversas situagdes (YAGHOUBI, YAZDANI;KHORNEGAH, 2011).

No que tange a escolha metodologica deste estudos, cabe ainda mencionar que a utilizagdo de
duas perspectivas (qualitativa/quantitativa), permitiu-nos maios ampliacdo do estudo e compreensao
acerca dos CCO predominantes na empresa pesquisada, a partir da visdo dos colaboradores de
diferentes setores, niveis e cargos. Desta forma, em linhas gerais, conclui-se que os dados obtidos na
etapa quantitativa poderam ser ratificados e maior explorados por meio da analise qualitativa com

base nas entrevistas com os gerentes da empresa.

Por fim, como limitacao neste estudo destaca-se a coleta de dados, tendo em vista que estéa foi
realizada durante a rotina habitual de trabalho dos participantes, em horarios e dias preestabelecidos
pela organizacdo e com no maximo quatro participantes por vez, o que acabou dificultamdo a coleta
dos dados, sendo que desta forma o periodo da coleta de dados tornou-se maior do que o desejado.
Nesta esteira de pensamento, como sugestdo para estudos futuros, recomenda-se que as pesquisas
explorem o campo em estudo a partir de abordagens qualitativas, para que assim o construto seja
analisado com maior profundidade. Sendo assim, observa-se de forma estratégica que o estudo sobre
0 comportamento dos individuos pode trazer subsidios para os gestores em relacdo a decisdes,
implementacdes ou mudancas futuras, no mais, o estudo ainda servira de gap para estudos futuros e

também contribuira para o avanco das pesquisas sobre o0 tema.
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