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Resumo

Actuamente 0 mundo vive um cenério de grandes transformag6es, como o da globalizacdo e a abrangente
evolucdo tecnoldgica. A sociedade ingressou em uma nova fase, a do Conhecimento, onde o mercado foi
dominado por bens e servigos sustentados por este. O presente traba ho tem como tema: A Lideranca nas
OrganizacBes em Mocambique: Um olhar sobre o estilo de lideranca voltada para o desenvolvimento da
cultura de inovacéo, caso do BCI Cidade de Maputo. O objecto de estudo centra-se na Analise do estilo
de lideranca adoptado pelo BCIl e a sua influéncia no desenvolvimento da cultura de inovagdo dos
servigos bancérios. A pesquisa decorreu no espaco de quatro agéncias do BCI, localizadas em quatro
regides diferentes da Cidade de Maputo, nomeadamente: Agéncia Filmarte, Agéncia Exclusivo Solar
das Acécias, Agéncia Exclusivo Jat 6 e Agéncia Malhangalene, num periodo temporal compreendido
entre (Janeiro a Junho de 2020). Metodol ogicamente, foi usada a abordagem de pesquisa qualitativa. Esta
abordagem permitiu a recolha, organizacdo dos dados, assm como a interpretacdo dos resultados. Como
procedimentos de pesquisa, foi possivel aplicar conjuntamente, dois métodos, a pesquisa bibliogréfica e o
estudo de caso. Para a recolha de dados, usou-se a entrevista semi- estruturada, enderegada os gestores de
diferentes agéncias do BCI e 0 questionario enderecado aos colaboradores da instituicéo.

O BCI conta com uma populagéo de 2956 trabal hadores distribuidos em diferentes provincias do pais e
em diferentes agéncias distribuidas por regides de cada provincia ou cidade. Deste universo populacional,
usando uma amostragem aleatdria simples, extraiu-se uma amostra de 20 funcionérios. Com a pesquisa
concluiu-se que no BCIl prevalece o estilo de lideranca democrética, voltado para a satisfacdo das
necessidades do cliente através das inovagdes feitas que permitem aceder a muitos servicos bancarios sem
sair de casa.

Palavras Passes: Lideranca; Inovacgfes Bancarias; Satisfacdo; Organizagoes.
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CAPITULO I: INTRODUCAO

1.1.  Introducao
O presente trabalho tem como tema: A Lideranca nas Organizactes em Mocambique: Um olhar

sobre o estilo de lideranga voltada para o desenvolvimento da cultura de inovagéo, caso do BCI
Cidade de Maputo. O objecto de estudo centra-se na Analise do estilo de lideranca adoptado pelo

BCI e asuainfluénciano desenvolvimento da cultura de inovagdo dos servigos bancarios.

O trabaho € abordado no &mbito de obtencdo do grau académico de Licenciatura em Gestéo de
Empresas no Instituto Superior Aberto da Universidade Politécnica. Este € desenvolvido num
momento em que, no pais um dos principais desafios € a Lideranca na esfera académica, politica
e na Sociedade Civil em geral, este gira em torno de como implementar politicas, estratégias ou
projectos viaveis para a promogdo de programas focalizados na boa lideranca ou governagéo.

O Banco Comercia de Investimento (BCI), outrora Banco de Investimento (AJM), surgiu em
1996 e desde a sua criagdo, tem sido caracterizado por constantes transformagoes e adaptactes
aos mais diversos cendrios econdémicos, politicos, socais que o pais e 0 mundo tém atravessado,
garantindo a continuidade e a competitividade com os demais bancos na resposta as demandas de

mercado.

Parafraseando (Barras, 1986), ultimamente, o sistema bancario vem passando por gustes, por
meio de processos de fusdes, aquisicOes e absorcdes de instituigdes financeiras, com destagque
para bancos publicos, bem como a chegada e saida de alguns bancos estrangeiros. Esse rearranjo
do sector vem fortalecendo os bancos de maior porte, levando a uma concentragdo bancaria

assim como a uma competicéo mais acirrada no mercado.

Essa maior concorréncia tem sido benéfica também aos consumidores e clientes dos bancos ao
impulsionar a demanda por inovagdes nos produtos e servigos bancérios por uma parcela mais
ampla da populacdo. Além disso, a intensa concorréncia leva a busca por maior eficiéncia
também no processo operacional e na estrutura fisica do atendimento das institui¢des financeiras
(Barras, 1986).

Dessa forma, 0s bancos passaram a direccionar esforgos e recursos vultosos as tecnologias da

informagdo e comunicacdo para desenvolver e implementar, com agilidade, processos digitais



gue contribuiram para demonstrar aos clientes e a sociedade serem merecedores da sua confianca
e preferéncia para relacionamentos comerciais duradouros de forma a ampliar ou preservar o

resultado financeiro.

As inovagOes para melhorias afectam também o ambiente interno dos bancos, provocando
reestruturacdes e diversificagcbes nos canais de relacionamento com o cliente, assim como nos
processos de trabalho, rotinas, procedimentos e capacitacdo constante dos seus funcionarios.
Além disso, a crescente demanda por facilitadores de atendimento vem provocando a quebra de
paradigmas como é o caso da flexibilizagdo do horério de atendimento pessoal aos clientes
(Casagrande, 2017).

Na visdo (Casagrande 2017) a demanda por uma velocidade crescente na implantagdo de
inovagOes vem provocando a necessidade de reformular a forma de administrar processos
internos, 0 que envolve o aprendizado de novas préticas e solucdo de conflitos até entdo
inexistentes ou de menor relevancia. Dessa forma, manter os funcionarios motivados e alinhados
aos objectivos organizacionais é outro desafio que se apresenta na actualidade, tendo em vista
atender os objectivos organizacionais de longo prazo, especificamente quanto a obter a satisfagcdo
e afidelidade do cliente.

Analisando de forma mais profunda, o estilo de lideranca e a cultura de inovacéo no banco BCI é
caracterizado por uma combinacdo de esforcos entre o lider, colaboradores e os usuérios dos
servicos bancérios oferecidos por essa instituicdo e outros agentes que tornam exequivel a
cultura de inovagdo e o desenvolvimento pleno das novas tecnologias bancérias. Desde os
tempos, estes actores funcionam de forma sistémica, isto €, 0 sucesso de um implica o sucesso do
outro. Por esta razéo torna-se importante a potenciacdo de todos estes intervenientes para que as
novas tecnologias de informagdo e comunicagdo bancérias implementadas na organizagdo ndo
sgjam algo fracassado.

1.1. Contextualizacéo
Pela sua natureza, e convivéncia constante com o cliente, o sector bancario deve oferecer
servicos de alta qualidade a todos os usuarios. Portanto, ha necessidade de dinamizar servicos de

atendimento que respondam todas as necessidades dos clientes. Para que haja um atendimento de
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gualidade e que responda os anseios de todos num ambiente de negdcios multifacetado como é o
banco, € importante perceber profundamente e encarar as necessidades dos clientes, assim,

destaca-se 0 papel de lideranga ao estimular a cultura de inovagao na organizagao.

Desta feita, Cobra (2001) ressalta tal importancia enfatizando que esse cen&rio exige das
empresas, principalmente as de servicos, 0 acompanhamento da evolugéo tecnoldgica e o novo
perfil dos clientes para poder conhecé-los e atendé-los em suas necessidades, desejos e fantasias.
Essa postura voltada para o cliente, deve permitir & organizacéo, uma visdo mais abrangente do

atendimento a clientes e de como ele deve acontecer de formaintegrada e efectiva.

S80 inevitaveis as inovagdes tecnol dgicas nas organizagdes, assim como na sociedade, havendo
no entanto, necessidade de envolvimento de todos actores responsavels por este processo de
forma mais abrangente, com vista a satisfazer as suas necessidades e tomar decisdes que

respondam os anseios de todos no que diz respeito alideranca e inovagdes organizacionais.

1.2. Delimitacéo do tema

Em qualquer organizacdo, a lideranca desempenha papel fundamental para o desenvolvimento
institucional. Sendo o papel do lider, fundamental para manter a organizacd em condicdes
harmoniosas e convivéncia positiva com os demais colaboradores do organismo. E ainda
importante que o lider estgja inteiramente ligado com as inovagdes que ocorrem na sua area de

trabalho e concilia-las com as dindmicas mundiais e as exigéncias dos clientes.

Com o avanco tecnoldgico e alteragbes do perfil bancario, as equipas que lideram os bancos
Nacionais empenham se na busca pela diferenciacéo, olhando para a cultura de inovagéo como
arma fundamental para tornar 0s seus servicos mais atraentes e convincentes para os clientes

nesta era de digitalizacéo.

E desta feita que a pesquisa tem como tema: A lideranca nas or ganizagdes em Mogambique:
um olhar sobre os estilos de lideranca voltada para o desenvolvimento da cultura de

inovacao, caso do BCI na cidade de Maputo.



1.2.1. Delimitacéo espacial

O BCI dividiu as agéncias bancérias da cidade de Maputo assim como as dos demais pontos do
pais em regifes. Desta feita, a pesquisa decorreu no espaco de quatro agéncias do BCI,
localizadas em quatro regides diferentes da Cidade de Maputo, nomeadamente: Agéncia
Filmarte, localizada na Av. 24 de Julho, Alto Mag, n°3288 (Regido de Maputo Alta); Agéncia
Exclusivo Jat 6, localizada na rua dos Desportistas, prédio Jat 6 (Regido de Maputo Baixa);
Agéncia Exclusivo Solar das Acécias, localizada na Av. Jilios Nherere, n° 4000 (Regido de
Maputo Polana) e Agéncia Malhangalene, localizada na Av. Vladimir Lenine, n® 1480 rés-do-
chéo (Regi&o de Maputo Central).

1.2.2. Delimitagao temporal

Devido amigracdo digital e inovagdes no sector bancarios, com o trabaho, pretendemos estudar
a Lideranca e Inovag&o nas organizagoes em Mocambique: Um olhar sobre o estilo de lideranca
voltada para o desenvolvimento da cultura de inovagdo, caso do banco BCI em Maputo, num
periodo temporal compreendido entre (Janeiro a Junho de 2020). A escolha desse periodo
temporal, deve-se a observancia de diversas inovacfes tecnol 0gicas desenvolvidas nesta época,
com vista a melhorar o0 atendimento e a facilitar 0 acesso aos servigos bancérios através de
diversas plataformas digitais.

1.3. Problematizacao

Actuamente o mundo vive um cenério de grandes transformagdes, como o da globalizacéo e a
abrangente evolucdo tecnologica. A sociedade ingressou em uma nova fase, a do Conhecimento,
onde o mercado foi dominado por bens e servigos sustentados por este. Cada vez mais, a
capacidade de gerar conhecimento e inovagéo mostra-se valiosa e fundamental para atendimento

das demandas da sociedade.

O temainovacéo vem ganhando destaque, e torna-se um importante fundamento estratégico para
garantir a sustentabilidade de organizacOes privadas e publicas. Para Figueiredo (2009, p. 30),
inovacdo também envolve: (i) introducéo de novos produtos; (ii) introducdo de novos métodos
de producéo; (iii) abertura de novos mercados; (iv) desenvolvimento de novas fontes provedoras

de matérias-primas e outros insumos e (v) a criacdo de novas estruturas de mercado.



Nas instituicbes bancarias, a cultura de inovagdo implica participacdo de todos actores no
processo de tomada de decisdo, apostando na construcdo colectiva dos objectivos e do
funcionamento da instituicdo através do didlogo e do consenso quando se traz algo de novo na
organizacdo. Neste modelo de gestdo, o lider € um elemento de fundamental importancia, pois
com a sua participagéo, faz-se necessaria uma direccdo firme e consciente a qual auxiliard o
mesmo natransformacgdo das politicas administrativas bancarias naintroducdo de novos produtos

ou de novos métodos de trabalho mais comodos e eficientes.

Alarcdo (2001, p.20), referindo-se as organizagdes inovadoras, tem como fundamento uma
organizagao participativa e democrética, as iniciativas sdo acolhidas porque a abertura as ideias
do outro e o envolvimento de todos no trabalho em conjunto séo reconhecidos como um dever e
uma riqueza. No entanto, € imprescindivel ter em conta os cinco pilares de manutencéo de uma

organizacao inovadora e dindmica: lideranca, visdo, didlogo, pensamento e ac¢ao.

As transformacfes sociais atingem as organizacfes bancarias, reforcam a necessidade imediata
de que cada lider e colaborador compreendam o seu papel como agentes transformadores do
contexto institucional. Alarcdo (2001, p. 26) refere que “diante da mudanca, da incerteza e da
instabilidade que hoje se vive, as organizagdes (bancos) precisam rapidamente se repensar,
regjustar-se, reequilibrar-se para actuar em diferentes situacfes”. No entanto, Segundo Faria &
Macada (2011), o desenvolvimento constante do sector bancério mundia tem ocorrido de forma
conjunta com a evolucdo da automacgdo bancéria através dos investimentos progressivos e

regulares das novas tecnol ogias de informagéo e comunicagao.

Com a digitalizacdo dos servigos bancarios e a intensiva incrementacdo das novas tecnologias,
vém agregando valor aos clientes do BCI, reduzindo a necessidade destes de se dirigirem as
agéncias para solucéo dos seus problemas. No entanto, as agéncias continuam a ser procuradas
por usu&rios e clientes que preferem o atendimento personaizado dentro da agéncia

ou ainda por clientes que ndo tem muito dominio das novas tecnologias digitais.

Olhando para o contexto actual das nas instituicfes bancérias, influenciadas pela pressdo de
distintos fendmenos, notamos a existéncia de uma lideranca democrética e estratégica focada na
inovagdo, atraves da adopcao de novas tecnologias de comunicagdo, que permitem aos usuarios

dos servicgos bancérios aceder as suas contas com facilidade e seguranca. Das constatagdes feitas,



nota-se que 0 novo processo de atendimento bancario contempla mudancas significativas, o que
gera inquietudes em funcionarios e clientes em particular. Inquietudes essas que derivam da
reestruturacdo, regjustes as novas exigéncias e implantagdo de uma inovagdo incremental
significativa como propdésito de melhorar o atendimento aos clientes.

Por outro lado, verificou-se que muitos usuarios dos servigos bancarios ndo tém dominio das
novas tecnologias, sendo no entanto necessario pedir apoio aos funcionarios do banco ou a
membros da sociedade para gjuda-los a aceder alguns servicos basicos bancarios, ou mesmo a

movimentag&o das suas contas.

Diante do exposto acima, foi levantada a seguinte pergunta de partida:
Até gue ponto a equipa gue lidera o BCI influencia no desenvolvimento da cultura de

inovag&o nos servigos bancérios?

1.4. Objectivos da pesquisa

1.4.1. Objectivo Geral
Analisar o estilo de lideranca adoptado pelo BCI e a sua influéncia no desenvolvimento

da cultura de inovagéo dos servigos bancarios.

1.4.2. Objectivos especificos
Descrever aimportancia da lideranga para o desenvolvimento da cultura de inovagao dos
servicgos bancarios.
Identificar os factores que promovem e/ou dificultam o trabalho do lider na promocgédo da
cultura de inovagéo.
Caracterizar o estilo de lideranca preval ecente no Banco BCI o e o nivel de influénciano

contexto do trabalho dos gestores e demais colaboradores.

1.5. Justificativa
A escolha do tema tem relevancia pelo facto de ser importante compreender o que esta sendo
feito para o desenvolvimento da cultura de inovagéo pelas liderangas das institui cbes bancarias €,

esta inserido na perspectiva de aplicacdo de modelos de lideranca com o propdsito de garantir o
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desenvolvimento da cultura de inovag&o nas institui¢des que lidam com os processos financeiros,

com vista a contribuir na melhoria da qualidade dos servicos bancérios prestados.

Prende-se ainda com a necessidade de identificar os factores que possam influenciar e contribuir
para a uniformizagdo dos processos de desenvolvimento da cultura de inovagdo. O resultado do
problema interessa aos profissionais da banca em aplicar todas as estratégias e procedimentos de

gest&o no que tange a lideranca no desenvolvimento da cultura de inovagéo.

Do ponto de vista profissional, este estudo € pertinente, pois, da a possibilidade de entender até
gue ponto a lideranca do Banco BCI influéncia no desenvolvimento da cultura de inovacéo nos
servigos bancéarios, num mundo de constantes mudangas tecnolégicas, onde, o sistema de
atendimento ao cliente no sector bancério tem sofrido dinamicas transformacfes de implantacéo
e assimilacdo de novas tecnologias, havendo no entanto, a necessidade da percepcdo dos

funcionarios que mantém contacto directo com os clientes.

No ambito académico, a pesquisa ira permitir verificar qual € o estilo de lideranca prevalecente
no Banco BCI, permitira ainda compreender quais s8o as ac¢oes desenvolvidas pelo banco parao
desenvolvimento da cultura de inovagdo. Por outro lado, o estudo poderd servir de referéncia
para estudos futuros concernentes a Lideranca e Inovagdo nos Servicos Bancérios.

A escolha do local de pesquisa, deve-se a dois factores. em primeiro lugar, pelo facto da sede do
Banco BCI localizar-se proximo da residéncia da autora do estudo na cidade de Maputo e, em
segundo lugar, pela curiosidade em querer saber qual € o estilo de lideranca prevalecente no

banco e quais sdo as actividades desenvolvidas para o progresso da cultura de inovagéo.

1.6. Estrutura do trabalho

Quanto & estrutura, o trabalho desenvolver-se em 5 (cinco) capitulos (Introducdo, Revisdo da
Literatura, Abordagem Metodologica, Apresentacdo, Andise e Interpretacdo de Dados e
Conclusdo e Recomendacdes). O Capitulo I, é Introducdo, que apresenta os antecedentes que
levaram ao desenvolvimento da investigagdo, desde a contextualizagdo e a delimitago do tema,
a formulacdo do problema, a definicdo dos objectivos (geral e especificos), a descricéo das

hipoteses, justificacdo da escolha do tema, assim como a formulagdo da estrutura do trabal ho.



No Capitulo 11, é apresentada a Revisdo da Literatura, onde séo arrolados e esclarecidos os
fundamentos tedricos do tema em estudo, desde as definigdes de conceitos tais como lideranca,
onde descreve-se ainda os tipos de lideranga e 0 papel da lideranca no desenvolvimento da
cultura de inovagdo, define-se também o conceito de cultura e a abordagem da aprendizagem
organizacional, por fim define-se 0 conceito de inovacéo, onde aborda-se ainda as teorias da
cultura de inovagdo, inovagao tecnoldgica, inovacdo no sector bancario, historia de inovagéo
tecnol 6gica nas institui¢des bancarias, estratégias de lideranca para o desenvolvimento da cultura

de inovacdo e por fim, os riscos ligados a cultura de inovacdo no sistema bancério.

O Capitulo 111, contempla a metodol ogia usada para realizagdo do trabalho, desde a descri¢do do
objecto de estudo, abordagem metodol 6gica, procedimentos de pesquisa, técnicas e instrumentos
de recolha de dados, ferramentas de organizacéo e tratamento de dados, populacéo e amostra e

por fim consideragdes éticas.

No Capitulo 1V, ser&o discutidos os resultados dos dados a serem recolhidos sobre: Lideranca e
inovagdo nas organizacbes em Mocgambique: um olhar sobre o estilo de lideranga voltada para o
desenvolvimento da cultura de inovacdo, caso do banco BCI em Maputo.

E por fim, o Capitulo V, apresenta a conclusdo e recomendagdes dos objectivos norteadores da
pesquisa e as sugestfes para a continuidade da cultura de inovagéo no banco BCI de Maputo,
assim como para estudos posteriores, dado que este estudo ndo oferece generalizagdes para 0s

servicos de inovagdo no sector bancério em Mogambique.



CAPITULO II: REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo apresentamos 0s conceitos e as teorias de lideranga gue achamos relevantes para o
presente trabalho. Em primeiro lugar discutiremos os conceitos chaves tais como: Lideranga,
Cultura, Inovagdo, Cultura de Inovagdo e inovagéo tecnoldgica. Em segundo lugar falaremos da
Inovagdo no sector bancério, Fases da inovagdo tecnologica nas instituicbes bancarias,
Estratégias de lideranca para o desenvolvimento da cultura de inovacdo, Papel de lideranca no

desenvolvimento da cultura de inovacdo e Riscos ligados ainovacéo no sistema bancério.

2.1. Lideranca
N&o existe um conceito universalmente padréo sobre lideranca, no sentido do seu enfoque, facto
justificado pela existéncia de uma infinidade de teorias que versam sobre esse fendmeno, o que

torna o seu processo de interpretacdo e pratica complexa.

Na perspetiva do Chiavenato, (2004, p.448), lideranca € um fendmeno tipicamente social que
ocorre exclusivamente em grupos sociais e nas organizacOes, lideranca é exercida como uma
influéncia interpessoal em uma dada situagcdo e dirigida através do processo de comunicacdo

humana para consecucéo de um ou mais objectivos especificos dos el ementos que caracterizam.

Ja Ferreira, (2011), lideranca tem sido entendida como caracteristicas de personalidade, como
forma de induzir obediéncia, como exercicio de influéncia, como comportamentos especificos,
como meio de persuasdo, como relagdo de poder, como meio de acangar objectivos, ou como
uma combinac&o de diversos el ementos.

Uma definicdo mais complexa é ade Y ukl (2002, p.5) que considera que se trata de um processo
de influéncia que afecta a interpretacéo dos inventos pelos seguidores, a escolha dos objectivos
para a organizagdo ou grupo, a organizagdo das actividades para alcance dos objectivos, a
motivacdo dos colaboradores para compreender os objectivos, a manutencéo das relacoes de
cooperacdo e do espirito de equipa, e obtencdo de apoio e cooperacdo de pessoas exteriores ao
grupo ou organizacao.

Portanto, consideramos lideranca como sendo a habilidade que um individuo tem para motivar,

influenciar, capacitar, dirigir, coordenar uma equipa a contribuir para 0 sucesso de uma

organizacao ou grupo socia onde se encontrainserido.



Podemos ainda definir a lideranga como um processo dindmico, critico e criativo através do qual
0 gestor propbe suas ideias com o proposito de melhor influenciar os seus subordinados a
trabalhar conjuntamente em direcgcdo a alcancar de forma eficaz e eficiente o objectivo comum

da organizacdo obedecendo aos critérios metodol gicos vigentes na organizagao.

2.1.1. Tiposdelideranca
Existem diversas abordagens sobre os tipos de lideranca, desta feita, importa-nos na pesquisa
discutir abordagens trazidas pelo (Chiavenato 2005), 0 mesmo, descreve 0s seguintes tipos de

lideranca: Lideranca autocrética, Liderancaliberal e Lideranga democrética.

2.1.1.1. Lideranca autocratica
O lider autocrético, nas suas abordagens, ndo permite a participacdo de grupos ou equipas de
trabalho no processo de tomada de decisdo, ele que estabelece os critérios de trabalho na

organizacdo, indicando as tarefas e funcbes de cada trabal hador.

Segundo (Chiavenato 2005), o lider autocratico centraliza as decisdes e imp8e suas ordens ao
grupo. O comportamento dos grupos mostra forte tensdo, frustragdo e agressividade, de um lado,
e, de outro, nenhuma espontaneidade, nem iniciativa, nem formacéo de grupos de amizade.
Embora aparentemente gostam das tarefas, ndo demonstraram satisfacdo em relacdo a situacéo.
O trabalho somente se desenvolve com a presenca fisica do lider. Quando ele se ausenta, as
actividades paralisam e 0s grupos expandem seus sentimentos reprimidos, chegando a explosoes

de indisciplina e agressividade.

Olhando para a cultura de inovagdo nas organizacOes, este estilo de lideranca ndo permite a
participacéo dos colaboradores e do publico externo no processo de tomada de decisdo, pois, pela
sua natureza, este tipo de lider ndo deixa espaco para criatividade e inovacdes, criticando sempre

os colaboradores nas suas abordagens.

21.1.2. Liderancaliberal
A lideranca liberal ndo permite que hgja producéo satisfatoria dentro da organizagéo, pois, o lider

ndo se impde e nem é respeitado pelos colaboradores. Devido a limitadas participacdes do lider
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no processo de tomada de decisdo, os colaboradores tem total liberdade de deliberar sem a

participacdo do lider.

Na visdo de (Chiavenato 2005), o lider delega totalmente as decisbes ao grupo e deixa-0
completamente a vontade e sem controlo algum. Embora a actividade dos grupos fosse intensa, a
producéo € mediocre. As tarefas se desenvolvem ao acaso, com muitas oscilagles, perdendo-se
tempo com discussdes por motivos pessoais e ndo relacionados com o trabalho. Notando-se forte

individualismo, agressdes e pouco respeito ao lider.

Tendo em conta a cultura de inovagdo nas organizagoes, este tipo de lider ndo transmite
confianca ao seu grupo de trabaho, pois, 0 grupo é que decide sobre as suas actividades, o lider
permite ainda que ao grupo agir livremente e apenas toma decisdes irregulares sobre as
actividades apenas quando é questionado, por isso, o grupo perde tempo falando discutindo

guestdes de vida pessoal e ndo questdes ligadas ao trabal ho.

2.1.1.3. Lideranca democr atica

A lideranca democratica apresenta-se como o melhor estilo de dirigir uma equipa de trabalho,
pois, o lider democrético permite a participagdo de todos no processo de tomada de decisdo,
incentiva debates com todos os colaboradores da organizacdo, permite que o grupo desenhe as

suas estratégias de trabalho com vista a atingir os objectivos da organizagéo.

Parafraseando (Chiavenato 2005), o lider conduz e orienta 0 grupo e incentiva a participacéo
democrética das pessoas. Incentiva formacdo de grupos de amizade e relacionamentos cordiais
entre os colaboradores. O lider e os subordinados desenvolvem comunicagBes espontaneas,
francas e cordiais. O trabalho mostra um ritmo suave e seguro, sem ateracdes, mesmo quando o
lider se ausentava. H4 um nitido sentido de responsabilidade e comprometimento pessoal além

de umaimpressionante integracéo grupa dentro de um clima de satisfacao.

Devido a0 seu comportamento de orientacdo e de apoio, nas organizagbes modernas e
globalizadas, ligadas a cultura de inovac&o, o lider democratico promove um bom ambiente de
trabalho, relacionamento e amizade entre os colaboradores, com vista a dinamizar e suavizar o

ambiente laboral. O lider democrético considera as ideias de todos permitindo a votacéo para se
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tomar qualquer decisdo considerada importante para o crescimento do grupo e desenvolvimento

da organizacéo.

2.2. Cultura

Na perspectiva de Dobin (2008, P: 540) a cultura tem sido definida com um contexto
multidimensional que incluem a intengcdo de ser invocativo, a infra estrutura que da suporte a
inovacdo, comportamento de nivel operacional necess&rios a influenciar o mercado e a
orientacdo de valor, e o ambiente para implementar a invoca. Percebe-se nesta definicdo
abrangente do contexto, incluindo aspetos estruturais e comportamentais, além de fatores
internos e externos a organi zagao.

Do ponto de vista de Gomes (2000, p. 115), “a cultura € um processo de aprendizagem.

Uma organizagdo tem a sua propria historia e tradi¢cdo, assm como comporta um saber-fazer
acumulado, que lhe ddo um sentido de desenvolvimento e evolucdo”. Além disso, a cultura
identifica a organizacdo e forma se através da interacdo socia por meio da comunicagdo. Desta

forma, a organizacdo € uma cultura.

Entendemos a cultura como um processo normativo e de harmonizagdo de valores, normas,
principios, significados, ritos, crencas, formas de pensamento que servem como base para o

desenvolvimento e identidade de uma sociedade, regido ou organizacéo.

2.2.1. Papel delideranca no desenvolvimento da cultura deinovagdo

De acordo com Guimardes (2002) o papel da liderangca nas organizacbes fundamenta-se, em
sintese, em articular as necessidades demandadas das orientages estratégias em harmonia com
as dos individuos orientando de ambas partes na direccdo do desenvolvimento institucional e
individual. Quando exercida por exceléncia a lideranca estimula 0 comprometimento dos
individuos, conduzindo-os a altos desempenhos, 0 que certamente gera resultados positivos
crescentes para organizago.

Pereira e Braga (2005), definem a importéancia do lider, como figura marcante no ambiente

organizacional, capaz de buscar a qualidade dos servicos e produtos oferecidos, sob diferentes
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aspectos (emocionais, sociais, econdémicas, politicos e educacionais), propiciando ao grupo
confianca e capacidade de transcender os limites das barreiras da prépria existéncia. Para gerar

essas transformagdes, o lider deve buscar dentro da sua personalidade e competéncias.

Portanto, € necessario que o lider busque novas formas de relacionamento e conduta, tanto dos
seus colaboradores quanto da ac¢do administrativa, criagéo e adopcdo de novas tecnologias que
visam o desenvolvimento da instituicdo bancéria. Ele deve estar apto a desempenhar um papel
mais afectivo na organizacdo, responsabilizando-se pela autonomia que |he sera dada pelo grupo
gue compde, comprometendo-se com a organizagao e assumir 0s riscos proveniente da adopgdo

de algo novo na organizagao.

Por conseguinte, o lider deve ser articulador responsavel pela mudanca, deve ainda mostrar e
gjudar as pessoas a perceberem as novas possibilidades de acgdo, conquistando-as de forma
determinante no processo de mudancga, possibilitando, assim, as expansoes das visdes pessoais, a
reavaliacdo dos modelos mentais, a realizacdo do processo de aprendizagem organizaciona e o
desenvolvimento do pensamento sistemético, deve possuir outras habilidades, como visdo

compartilhada, modelos mentais, aprendizado, trabalho em equipa.

E necessario que os lideres gjudem os seus colaboradores a aprenderem a gostar tanto da
inovagdo como da certeza. O desafio consiste em gerar um novo metabolismo organizacional,
mais criativo, mais adaptéavel e mais auto- assertivo, portanto, ha necessidade de incentivar os
colaboradores a superarem as barreiras relacionadas a mudancas organizacionais, de modo a
verem as mudancas como sendo algo necessario para O Seu crescimento e para o

desenvolvimento da organizacso.

2.2.2. Aprendizagem or ganizacional

Aprender € uma tarefa vital para as organizagOes que esperam alcancar suas metas no ambiente
empresarial nos dias actuais. Portanto, para que haa aprendizagem organizacional, ha
necessidade de optarmos num sistema de aprendizagem continuo, primeiro para que as
organi zagOes possam adequar facilmente as mudancgas, mas também, para facilitar a aquisicéo e

assimilacao de novos conhecimentos em todas as facetas da organizagao.
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Bolivar (2003), afirma gque o processo de aprendizagem organizacional funciona como referéncia
para entender como as mudangas cognitivas ou préticas dos individuos estdo dependentes de
novos padrdes. Este processo implica a criacéo de interpretagoes de factos e de conhecimentos
construidos socialmente que, gerados internamente ou provenientes do exterior se tornam parte
da organizacdo. Nesta perspetiva, (Garvin, 1993 como citado em Bolivar, 2003) afirma que
organizactes que aprendem estdo mobilizadas a volta de cinco grandes actividades, a saber:
i.  Resolugdo sistematica dos problemas;

li.  Experimentagdo com novos enfoques;

iii.  Aprendizagem com experiéncia passada;

iv.  Aprendizagem com experiéncia dos outros; e

v. Transferéncia de conhecimentos.

A relacdo de diade entre trabalhadores e superiores hierarquicos, denominada Troca Socia
Lider-Membro (Leader-Member Exchange - LMX), tem uma influéncia importante na
aprendizagem organizacional e nas atitudes de trabalho dos colaboradores (Dienesch & Liden,
1986). Um trabalhador que tem uma relacdo de elevada qualidade, ou sgja, uma relacéo positiva
com 0 seu superior hierarquico, sente a obrigacao de retribuir ao seu superior e a organizacéo
gue este representa pelos beneficios materiais e recompensas psicolégicas que retira dessa
relacdo (Silva, Santos & Caetano, 2010).

A teoria de relacionamento de troca lider-membro (LMX) sugere que os lideres ndo tém a
mesma forma de estar e de se relacionar com 0s seus subordinados, mas que desenvolvem
diferentes formas de relacionamento com cada um dos seguidores segundo (Liden,1998;
Bernerth,2007, citados Martins, 2011).

Numa primeira perspectiva existem aqueles que se relacionam com o lider apenas pelo seu
vinculo contratual e, por outro lado, ha agueles que tém como base de relacionamento com o
lider o trabalho, a confianga mutua, o respeito, o gosto, e a influéncia reciproca segundo Martins
(2011).

Esta teoria assenta em quatro dimensdes, segundo Martins (2011: 8), nomeadamente:

Afecto: Afeicdo muatua entre os elementos da relagdo diédica baseada na relagdo pessoal

e ndo estritamente no rel acionamento profissional;
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L ealdade: lealdade entre o lider e os membros do grupo, isto € como ambos se apoiam
mutuamente nas acgdes que desenvolvem;

Contribuicao: Percepcéo da quantidade, direccdo e qualidade do trabalho realizado que
cada membro coloca para os objectivos mutuos (explicito ou implicitos) dadiade;
Respeito Profissional: Percepcdo do grau em que cada membro da diade constréi
reputacdo e reconhecimento profissional, dentro e/ou fora da organizacéo;

Troca social: Troca socia (socia exchange vs VDL) implica o0 modo como o
individuo actua de modo a beneficiar outros, criando assm uma obrigacéo

implicita de futura reciprocidade.

Portanto, nota-se que a lideranca baseada na interaccéo entre o lider e o subordinado, existem
beneficios emocionais e recompensas materiais fornecidas pelo lider ao colaborador devido ao
desempenho na realizagdo de novas tarefas e na aprendizagem de novas experiencias. Por via
disso, o lider e o subordinado tornam-se parceiros para alcancar responder com sucesso 0s

objectivos organizacionais (Martins 2011).

2.3. Inovacao
Esforcos para definir o termo resultaram em muitos conceitos, mas nem sempre claros, concisos

€ precisos, pois, este fendmeno € muito volatil, dindmico e complexo, que antes de mais é social.

Para Cunningham, (2005, p. 101) o conceito de inovagdo esta associado a originalidade, a
novidade, e, sobretudo o facto de ser relevante e Unico. Define-se pela novidade em termos de
conhecimento aplicado para a criagdo de novos produtos e processos, realizagdo de um percurso
complexo que inclui mecanismos de feedback e interagdes, conhecimentos cientificos e

tecnol gicos, producdo politicas, resultados, comunicacdo e empreendedorismo.

Para Hamel (2006, p.64) inovagdo em gestdo - € a inovagdo dos principios e dos métodos
gerenciais que transformam as tarefas dos executivos e a forma como elas séo conduzidas. A
inovacdo trata da transformagdo de uma nova ideia em um novo processo, produto ou Servigo.
Ela é o resultado do processo de aprendizado, uma vez que envolve tornar um novo

conhecimento ou entendimento explicito.
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O termo inovagdo pode ser definido como mudancas no comportamento, implementacdo de
novas ideias, de conhecimentos que podem trazer algo de novo, melhorias na sociedade ou na

organi zagao.

2.3.1. Culturadeinovacao

Para a Fundacéo Nacional da Qualidade (FNQ, 2006, p. 10), a cultura de inovacdo € um dos mais
relevantes fundamentos da exceléncia em gestdo. A promogdo de um ambiente favoravel a
criatividade, experimentacéo e implementacdo de novas ideias que possam gerar um diferencial

competitivo para a organizacdo € imprescindivel nos dias de hoje.

Para permanecerem competitivas, as organizagbes inovadoras geram continuamente ideias
originais e as incorporam em seus produtos, processos e praticas gerenciais. Criam uma cultura
gue valoriza e incentiva o desgjo de fazer as coisas de maneira diferente, e capacidade de
entender de forma simples questdes complexas.

Steele e Murray (2004, p. 321) também percebem a cultura de inovacdo como forma de
manutencdo da competitividade organizacional. Os autores indicam que “a agilidade e habilidade
de uma organizacao responder as mudangas do mercado recai no capital intelectual das pessoas”.
Isso acarreta na seleccéo, retencéo e val orizag&o das pessoas no trabal ho.

De facto cultura de inovagdo é o processo pelo qua as organizagOes reformulam os seus
procedimentos, regras, valores, visdo, estratégias recursos, comportamentos, em cada realidade,
em diferentes concepgdes e contextos de aplicacdo, trazendo novas ideias, transformar ideias

existentes, com vista atrazer uma mel horia continua.

2.3.2. Inovacao tecnoldgica

Para definir o conceito de inovagdo tecnoldgica, faz-se necessario a essa pesquisa, definir
primeiro o conceito de inovagdo em servigos. A inovagdo em servicos é de dificil conceituagéo,
pois a intangibilidade ocasiona incerteza quando se utiliza os mesmos parametros de
classificacéo de inovagbes em produtos. Servigos sao produzidos e consumidos simultaneamente,

ou sgja, uma modificacdo na prestacdo do servico altera o proprio servico.
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Para Vasconcellos e Marx (2011, p. 445) inovagao em servicos € conceituada como:

“[...] a introducdo de uma caracteristica (tecnoldgica ou ndo) que propicie a prestacao
de um servigo para o usuario final de uma nova maneira ou de uma maneira melhorada.
O usuério final deve reconhecer que o conjunto dessas caracteristicas sgja traduzido

como beneficio e tenha impacto em sua avaliagdo da prestacéo do servigo”.

Parafraseando Vasconcellos e Marx (2011, p. 446), por inovagdes tecnologicas podemos
entender as melhorias de processos ou procedimentos aplicados a produtos ou servicos ja
existentes ou a introducdo de produtos e servigos tecnologicamente novos. Ao se tratar de
produto, € considerada uma inovacdo tecnologica, quando o processo tiver sido introduzido no
mercado (inovacdo de produto), ou utilizada no processo de producéo do mesmo (inovacdo de
processo). Nesse sentido os processos de inovagdo tecnoldgica apontam para a érea da
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo e novas tecnologias como o grande marco de
possibilidades de inovagdo. Acrescenta que tecnologia é grande aliada na oferta de novas opcoes
de produtos servicos e assim sendo, a criagdo de vantagem competitiva €, muitas vezes,

viabilizada por ela

Portanto, a industria bancéria é reconhecida por ser uma das que mais usam e investem na
tecnologia da informacdo. Ha varias décadas 0 sector passa por um processo de incorporacao das
novas tecnologias de informagdo e comunicacdo em seus produtos, processos e canais de uso,
existe a conviccdo entre bancos comerciais que, para serem lucrativos, € necessaria a
distribuicéo, o que aumenta sua eficiéncia operaciona e agrega vaor para os clientes. Além de
reducdo de despesas operacionais e manutencdo de controlo rigido de seus custos, salientam
Cernev, Diniz e Jayo (2009).

Desse modo, os bancos devem dar sequéncia aos processos de incorporacdo dos meios digitais
para que possam acompanhar a evolugdo do perfil de seus clientes, pois, para 0 contexto
mogambicano, onde cen&rio predominante € de pessoas pouco familiarizadas com processos
digitais. Dentro desse novo direcionamento, faz-se necessario a adaptacéo da jornada de trabalho

dos funcionarios para corresponder a esse novo padréo comportamental dos clientes.
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Também se faz essencial que os bancos desenvolvam um conjunto de capacitagdes e que o
processo de recrutamento e seleccdo de pessoal se adeque a cada modelo de agéncia, que €
alterado a fim de possibilitar a atuagéo de pessoas cada vez mais qualificadas para adaptarem-se

aum mundo de inovagdes tecnol ogicas.

2.3.3. Histéria da inovacao tecnologica nas instituicoes bancérias

Costa Filho (apud Scheuer, 2001, p.11) explica que o inicio da utilizacdo de computadores nos
bancos se deu a partir da década de 1950, estes executavam servicos centralizados nas areas de
suporte, através de processamento realizado a noite nos CPDs (Centro de Processamento de
Dados). Estes processamentos eram enviados as agéncias na manha seguinte na forma de
listagens de contas correntes cujas ateracbes de saques e depositos eram feitas a mdo pelos
funcion&rios. Este foi um dos pacos cruciais para a inovagao tecnol dgica nos bancos que ditou a

criagdo das geracdes on-line nos sistemas bancarios.

Na década de 1960 surge a primeira geracéo on- line, a qual durou aproximadamente 10 anos
(1965-1975). O processamento era centralizado e focado nas contas correntes e poupangas.
Como esclarece (Martins 2012, p. 72):

A grande revolucdo neste periodo foi a implementacdo dos sistemas on- line, que possuem a
capacidade de interligacdo de dados entre centrais e agéncias simultaneamente. O desgo de
automatizar os servicos administrativos motivou a capacitacéo do sistema de tel ecomuni cagoes

e aaguisi¢do de modernos equi pamentos de informética.

Parafraseando (Martins 2012, p.74), entre 1975-1985 se encontra a segunda geracdo on- line,
com a criagdo de Centros de Processamento de Dados regionais que reduziram
significativamente o volume de trabalho dos centros principais. Nesta fase, surge o cartéo de
débito com ampla gama de utilizagbes que vai dos cash dispensers, passando pelas ATM’s

(Automatic Teller Machine) até o POS (point-of-sale) nos estabel ecimentos comerciais.

A terceira geracdo on- line, vigora de 1985-1995, esta fase € marcada pela inteligéncia local em
todas as agéncias; bases de dados distribuidas (agéncias de banco com sua propria base de dados,
ficando independente das falhas dos sistemas de telecomunicagdes), base de dados distribuidas

com comunicagao entre si e arquitecturas de redes locais.
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Essa etapa se caracterizou pela introducdo de terminais nas agéncias bancarias ligados ao
computador central, permitindo o abastecimento das informacgdes em rede par o complexo de
agéncias de cada instituicdo bancéria. Nesse contexto, a diminuicdo ou até mesmo a
eliminacdo do trabalho manual de alguns processos diarios nas agéncias tornaram-se uma
constante. As inovacBes permitiram que o sistema on-line atingisse 0s servigos internos dos
bancos, em apoio as operagdes de cobranga, cambio, empréstimos, seguros e poupanga, €,

externamente, na medida em que racionalizava o atendimento aos clientes (Martins 2012, p.75).

A partir da década de 90, segundo Hoff (2003) as agéncias comecaram a ter 0 “sistema on-line”,
interligando todas as unidades de cada Banco, e as operagOes passaram a ser produzidas em
tempo real, com os clientes podendo obter o saldo de suas contas no horario que quisessem.
Conforme a Dieese (2000), ap6s o Plano Rea (1994), os bancos mudaram suas estratégias com
referéncia ao atendimento bancario. As retiradas e depositos, que eram as maiores transagdes das
agéncias na década de 80, foram considerados de menor prioridade nas actividades bancérias,

sendo transferidos para os canais alternativos, de menores custos unitarios.

Outras actividades, como o crédito e afidelizagdo, passaram a ser actividades mais rentaveis para
as instituicdes bancérias. Os canais aternativos geraram transagdes automatizadas via débitos em
contas e tarifas automaticas; as transagdes via Internet Banking e ATMSs, passaram a emitir, além
de extratos e saldos de contas, retiradas, depositos, taldes de cheques, emissdo de documentos,
pagamentos diversos, transferéncias entre contas, aplicacdes e resgates de Fundos de
Investimentos. As transagfes também passaram a ser efectuadas em outros locais, tais como
correspondentes  bancé&rios, locais ndo necessariamente bancé&rios como farmécias,
supermercados. Surgiram também as transagoes via tele marketing e centrais de atendimento
(Dieese, 2000).

Segundo (Sheuer 2001), as perspectivas futuras das empresas e instituicOes financeiras que
representam uma parcela significativa do mercado actual, embora esteja dominada por bancos
tradicionais que buscam reformular seus negocios e actividades em uma economia compartilhada
com 0 uso das novas tecnologias financeiras, vem desenvolvendo indmeras accdes com vistas a

modificar aforma de atender os mercados e clientes.
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Butamante (1999), citado por Godoy (2009), propde que uma organizacdo deve estar atenta a
sei's caracteristicas para implementar uma cultura voltada para o conhecimento com o fomento a

inovacao:

Estabel ecimento em todos niveis estratégicos de uma estratégia que valorize a aquisi¢cao,
criagdo e acumulacao, protecao exploracdo de conhecimentos;

Encorgamento da autonomia dos individuos para expressar opinifes e compartilhar os
conhecimentos ja obtidos;

Estabelecimento de infraestruturas para comunicagdo que suportem e enaltegcam a
transferéncia de ideias, sem limitagGes dos potenciais criativos e dos guestionamentos
acerca das actividades actuais, desde que estes incluam atitudes bésicos e sgjam usados
para entender o mundo e ser fonte de novas solugdes para a percepcéo dos problemas;
Valorizacdo da existéncia de programas com o mesmo objectivo, que visem facilitar o
crescimento das trocas comunicacionals de ideias e compartilha de conhecimentos
tacitos, provocando pesquisas proactivas de solucbes e melhor entendimento dos
problemas com que aempresalida;

Busca de entendimento da diversidade e complexidade organizacional, porque ha
necessidade de gerir adequadamente as mudancas ambientais;

Criacdo de cultura que busca a assimilagdo de conhecimentos externos que agreguem
valor aos conhecimentos e experiéncias internas, minimizando os efeitos de sindrome

denominada de n&o inventado aqui.

A par das caracteristicas prende-se a necessidade de vaorizagdo do ser humano e as suas

competéncias para 0 desenvol vimento das organizacoes.

2.3.4. Estratégias de lideranca para o desenvolvimento da cultura deinovacao

A definico da lideranca estratégica no pensamento de Mintzberg (1987a, 1987b), pressupde a
habilidade de influenciar subordinados, pares superiores. Também presume que o lider entenda o
processo da estratégia emergente, que alguns autores consideram mais importante do que o

processo de planeamento estratégico.
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Emergindo da globalizacdo uma nova dinamica, na esfera politica, econdémica e socia, 0s bancos
tém vindo a afirmar-se cada vez mais 0s seus processos inovadores. A par de uma sociedade em
mudanga, com diferentes normas e valores, também o banco € avo de mudangas na sua
realidade. Neste &mbito exige-se uma organizagdo bancaria mais activa, dindmica e aberta ao
meio, que responda as novas realidades sociais cabendo a esta desenhar estratégias que possam

conduzir ao desenvolvimento de uma cultura inovadora.

Neste contexto Chiavenato (2010, p. 42), resume gue nessa era de informagdo, lidar com as
pessoas deixou de ser um problema e passou a ser solugdo para as organizaces. N&o constitui

desafio, passou a ser vantagem competitiva para as organizagtes bem-sucedidas.

Portanto, é competéncia de um lider em organizagdes bancarias assumir responsabilidade diante
de situagBes novas e complexas e que exigem determinado grau de conhecimento e raciocinio
[6gico para encontrar solucéo de problemas, porém, esse é o comportamento muito solicitado nas
organizacfes, onde o0 tempo e recursos se tornam cada vez mais escassos e saber utiliza-los de

forma racional significa acréscimo de resultados.

2.3.5. Riscos ligados ainovagdo no sistema bancario

Na visdo de Bernard (2003) existe uma percepcao de que os problemas ligados a seguranca
podem levar a uma usurpacdo de identidade, estabel ecendo limites ao uso e acesso. A divulgacéo
de novas tecnologias encoragja seu uso com acessos rapidos, mas também cria desconfianca e
aumenta 0s riscos nos negocios, uma vez que leva necessariamente a recorrer ao sistema de

seguro individual.

Huber (1990), por sua vez, admite que 0s riscos no uso das novas tecnologias deverdo
estar presentes mesmo em tecnol ogias futuras e inovadoras. Os efeitos podem ser pequenos, mas
sempre estara presente no processo de decisdes que sdo tomadas e que afectam directamente
processo diario de gestdo dos negécios. Como exemplo, cita o caso dos processos regul atorios
nos paises em crescimento que podem mudar as regras a qualquer momento e colocar 0s

empresarios diante de uma situacdo constrangedora.
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O lider em exercicio de fungdes numa organizagaéo bancéria € um profissional que gere pessoas,
sentimentos, emocdes, sonhos, conhecimentos e politicas bancérias e financeiras que orientam o
funcionamento da organizagdo. Por isso, a funcdo principal do lider € conseguir mobilizar os
outros para poder implementar uma boa gestdo e o cumprimento das politicas bancérias e
financeiras previamente estabelecidas. Portanto, € importante o trabaho em equipa,
potencializando o valor de cada um na assuncéo e no desenvolvimento de estratégias de colmatar

os riscos ligados a introduc&o de novas tecnologias no sector bancério.

2.4. Sintesetedrica

Actuamente, as organizagdes bancarias tem vindo a demonstrar crescimento galopante a nivel
internacional abrangendo todas as esferas da sociedade, devido a0 comprometimento da
lideranca das mesmas instituicdes em adoptar a cultura de inovagdo para que 0S Servigos
bancarios ndo estgfam enraizados apenas ao atendimento personalizado dos seus utentes dentro
das agéncias bancérias, mas sim pela expansdo dos seus servigos em diversas plataformas

digitais e de facil acesso para os seus cliente, como éo caso das TIC's.

Devido as exigéncias das organizacOes, demandadas pelo crescimento tecnologico lider
organizacional deve ser capaz de buscar a qualidade dos servicos e produtos oferecidos pela
organizacdo. Para tal, ele deve ser competente para motivar, influenciar, capacitar, dirigir,
coordenar uma equipa de modo a proporcionar confianga e capacidade de superar as barreiras
organizacionais e as expostas pelo mundo exterior, orientando os seus colaboradores para

resultados satisfatérios que proporcionam o desenvolvimento da organizacéo.

O processo de aprendizagem organizacional pressupde uma dinamica progressiva e crescente em
todas as organizagdes dinamicas gque capacitam os seus colaboradores e clientes para adoptar a
inovagdo como ferramenta fundamental para a expansao dos servicos prestados pela organizagéo.
Havendo necessidade de fazer acompanhamento do mundo exterior ou organizagdes que prestam
0S mesmos servicos, de modo a aprender com as experiencias dos outros ou experiencias

anteriores e dinamizagdo de novos horizontes dentro da equipa de trabal ho.

Desta feita, o processo de aprendizagem organizacional preconiza a criagdo de um loca

produtivo e adequado que o trabalho se torne uma forma de aprendizagem, com estruturas
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flexivels dos sectores ou estruturas organizacionais das equipas de trabalho através da adopcéo
das seguintes actividades: resolucdo sistematica dos problemas; experimentacdo com novos
enfoques; aprendizagem com experiéncia passada; aprendizagem com experiéncia dos outros; e
transferéncia de conhecimentos.

A aprendizagem organizaciona preconiza ainda uma relagdo diferenciada entre o lider-membros
da organizacao, baseada na relagcdo com o trabalho, confianga mitua, respeito, gosto e influéncia
reciproca, onde o membro na sua relacdo positiva com o lider, sente se na obrigacdo de

apresentar melhores resultados na organizacéo.

Sendo inovagdo processo de transformacdo de uma ideia em um novo processo, produto ou
servigo, pressupde mudangas e implementacdo de novas ideias, de conhecimentos que podem
trazer algo de novo ou melhorias na organizagdo assim como ha sociedade, esta (inovacéao) deve
tornar se cultura dentro das organizagOes, pois, permite reforma nos procedimentos, regras,
objectivos, visdo, missdo, financiamento e formagdo de recursos humanos capazes de dinamiza-

la na organizagao.

No sistema bancario, as inovacoes tiveram lugar desde o inicio da utilizacdo do computador nas
transagBes bancarias. Os primeiros marcos histéricos deram-se a partir dos anos 1960 com o
surgimento da primeira geracéo on-line, com capacidade de interligacdo de dados entre centrais e

agéncias em simultaneo.

A segunda geracéo on-line deu-se entre 1975-1985, esta foi marcada pela criagdo de centros de
Centros de Processamentos Regionais e a criagdo do cartéo de débito.

A terceira geragao on-line vigorou a partir dos anos 1985-1995, marcada pela inteligéncia local
em todas as agéncias e base de dados distribuida com comunicacdo entre si e arquitetura de redes
locais. Permitindo que as operagOes sgam produzidas a tempo real, com os clientes podendo

obter o saldo das suas contas no horario que quiserem.

Diante de um novo senario que caracteriza as organizagdes bancarias, nota-se maior necessidade
dos lideres destas instituicdes apostarem massivamente em novas estratégias que vislumbram a
cultura de inovagdo e adopgao de novos servigos oferecidos pelas tecnologias de comunicagéo e
informagdo, permitindo mudancgas no seu dia-a-dia e abertura a0 meio e as novas realidades
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demandadas da sociedade e assun¢do de riscos advindos da adop¢do de novos servicos, de modo
afacilitar o trabaho dos seus colaboradores e a vida dos seus clientes neste mundo de constantes

mudangas activas e dinamicas.
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CAPITULO I1l1: METODOLOGIA

No presente capitul o, descrevem-se os procedimentos metodol 6gicos adoptados para a realizacéo
da pesquisa, apresentando, em primeiro lugar, a descricdo do local do estudo, em segundo,
descrevemos a abordagem metodol 6gica quanto ao tipo de pesquisa, descricdo da populacdo e a
amostra, as técnicas e os instrumentos de recolha de dados, aspectos éticos bem como a forma

como os dados foram processados e analisados.

3.1. Descricéo do objecto do estudo

O BCI*é um banco com sede localizada na Cidade de Maputo, Av. 25 de Setembro n°4. O banco
surgiu em 1996, com a designacéo Banco de Investimento (AJM), com um capital de 30 milhdes
de meticais, subscrito e realizado principalmente por investidores mogambicanos. Desde a sua
criagdo, tem sido caracterizado por constantes transformagdes e adaptagoes aos mais diversos
sendrios econdémicos, politicos, socais que 0 pais e o0 mundo tem atravessado, garantindo a

continuidade e a competitividade com os demais bancos na resposta as demandas de marcado.

A designacdo inicial foi alterada em Junho do mesmo ano para Banco Comercia e de
Investimentos, SARL, mantendo-se as actividades circunscritas na aea da banca de

investimento.

No dia 18 de Abril de 1997 a estrutura accionista do BCI foi modificada com a entrada da Caixa
Geral de Depdsitos (CGD), depois de um aumento de capital de 30 para 75 milhdes de meticais.

A CGD assumiu uma participacao de 60% das acgdes do banco.

Dos restantes 40%, a SCI — Sociedade de Controlo e Gestéo de Participacfes, SARL, a empresa
gue agrupava a maior parte dos investidores iniciais, assumiu 38,63%, e os restantes 1,37%
foram distribuidos por pequenos accionistas. A 24 de Abril de 1997 o BCl comegou a operar
como banco comercia através da sua Agéncia Pigalle sitana Avenida 24 de Julho em Maputo.

Em Dezembro de 2003 o BCI fundiu-se com o Banco de Fomento (BF) através daintegracdo de
todos os activos do BF no BCI e a extingdo do BF. De seguida 0 Banco adoptou a designagéo
comercial. BCI Fomento. Esta situacéo tornou possivel a entrada de um novo grande accionista,

0 Banco Portugués de Investimento (BPI), com 30% das accles.

! Fonte: www.bci.co.mz acessado em 24/07/2020
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Em 2007 a estrutura accionista do BCI foi alterada com a saida do Grupo SCI e a entrada do
Grupo INSITEC, com 18,12% das accbes. A participacdo da CGD passou para 51% e a do
Grupo BPI passou para 28,55% das acgoes.

Para a banca comercial o BCI tem associado canais e meios electronicos de distribuicdo, que
visam garantir que o cliente tenha acesso aos servicos do banco por varias formas alternativas. A
rede de ATMs, POS das redes Ponto 24 e VISA, o Internet Banking e o BCI SMS (Short

Message Service: Servigco de Mensagens Curtas) sdo 0 exemplo destes canais.

3.1.1. Areas de actuaccio

Com um capital actual de mais de 10 mil milhGes de meticais, 0 BCI actua nas areas da Banca
Comercia e Banca de Investimento. A Banca Comercial € a area de negécio predominante na
actividade do BCI, tanto em termos de volume de negdcios como em resultados. A nivel da
captacdo de depositos e concessdo de crédito, quer junto de particulares, quer junto de empresas.
Possui uma rede alargada de mais de 600 agéncias, com mais de 1000 caixas autométicas e mais
de 120 centros de atendimento especializados para empresas, € composta pelos depdsitos,

créditos, cartbes de débito e de crédito (www.bci.co.mz).

Na é&rea de banca de investimento, o BCI promove a utilizagdo de linhas de crédito contratadas
junto de entidades nacionais e internacionais, tendo em vista a comparticipacdo de risco e/ou
beneficios de bonificagdo na taxa de juro. Estas linhas de crédito tém em vista impulsionar o
investimento privado no pais em areas ou grupo de mutuérios considerados estratégicos pelas

organizacdes que comparticipam nestas linhas de crédito (www.bci.co.mz).

3.1.2. Visao

A visdo do BCI é ser um Banco inovador, agil, flexivel, com capacidade de antecipar-se as
necessidades financeiras dos clientes, oferecendo produtos e servicos integrados de qualidade
superior, visando a conquista de uma posi¢do de destaque no mercado naciona e internacional

(www.bci.co.mz).
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3.1.3. Missdo
O BCI é um Banco universal, cuja missdo € a de prestar servigos financeiros de reconhecido
valor para os clientes e proporcionar uma atractiva rentabilidade aos aforradores, accionistas e

demais grupos de interesse (www.bci.co.mz).

3.14. Valores

Os valores do BCI centram-se nos conceitos préticos e numa base cultural que devem orientar a
atitude dos colaboradores no esforco de melhoria constante: satisfacdo do cliente, espirito
ganhador, espirito BCI, orientagdo para resultados, conduta profissional, ética irrepreensivel,

respeito e confianga nos colaboradores (www.bci.co.mz).

3.2. Abordagem metodol 6gica

Para o0 presente estudo, usou-se uma abordagem metodol 6gica qualitativa. O método qualitativo
serviu para arecolha e organizagao dos dados, assim como ainterpretacdo dos resultados obtidos
através da entrevista e do questionério, destacando as opinifes dos inquiridos sobre a influéncia

dalideranca no desenvolvimento da cultura de inovagéo.

3.2.1. Abordagem qualitativa

O método qualitativo foi o mais predominante no estudo, pois, visafazer a analise dos dados que
foram obtidos a partir da aplicacéo dos instrumentos para a colecta dos mesmos que serviram de
objecto de investigacdo para esta pesquisa.

Parafraseando Silveira e Cérdova (2009, p. 31), afirmam que a abordagem qualitativa ndo se
preocupa com representatividade numeérica, mas, sim, com o aprofundamento da compreensao de
um grupo social ou de uma organizacdo. O método qualitativo permite trabalhar com o universo
de significados, motivos, aspiragdes, crencgas, valores e atitudes, o que corresponde a um espago
mais profundo das relagdes, dos processos e dos fendmenos que ndo podem ser reduzidos a

operacionalizagéo de variaveis.
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3.3. Procedimentos de pesquisa

Foram aplicados no trabalho conjuntamente dois procedimentos de pesquisa, nomeadamente: (i)
0 Estudo de Caso, com vista a anaisar os estilos de lideranca adoptados pela banco e a sua
influéncia no desenvolvimento da cultura de inovagdo e (ii) a Pesquisa Bibliogréfica, esta

permitiu fazer o levantamento do material tedrico que aborda o tema em estudo.

3.3.1. Estudo de Caso
De acordo com Marconi e Lakatos (2003), o Estudo de Caso consiste em analisar e fazer um
exame detalhado de uma sSituagdo particular, o caso Influencia da Lideranca no

Desenvolvimento da Cultura de inovago.

Para Gil (2007) citado por Silveira e Cérdova (2009, p. 39), um estudo de caso pode ser
caracterizado como um estudo de uma entidade bem definida, como um programa, uma
ingtituicdo, um sistema educativo, uma pessoa, ou uma unidade social. Visa conhecer em
profundidade o como e o porqué de uma determinada situagdo que se supde ser Unica em muitos

aspectos, para procurar descobrir o gue ha nela de mais essencial e caracteristico.

Todavia, a pesguisa centrou-se no contexto bancario, concretamente na direccdo do banco e
demais colaboradores, pois, achamos que sd0 pessoas mais indicadas para fornecerem

informagdes necessarias.

3.3.2. Pesquisa Bibliogréfica

A pesquisa bibliogréfica € feita a partir do levantamento de referéncias teoricas ja analisadas, e
publicadas por meios escritos e electrénicos, como livros, artigos cientificos, paginas de web
sites. Qualquer trabalho cientifico inicia=se com uma pesquisa bibliogréfica, que permite ao
pesquisador conhecer 0 que ja se estudou sobre o assunto. Existem, porém pesquisas cientificas
gue se baseiam unicamente na pesquisa bibliografica, procurando referéncias tedricas publicadas
com o objectivo de recolher informagdes ou conhecimentos prévios sobre o problema a respeito

do qual se procura aresposta (Fonseca, 2002, p. 32).

Na realizacdo do presente estudo foi imprescindivel aleitura de diversas obras bibliogréficas que

abordam o tema em estudo. Para ter acesso as obras bibliogréficas que abordam o tema foi
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necessario aceder algumas bibliotecas localizadas em diversas artérias da cidade, foi ainda

necessario usar alguns artigos, revistas e livros disponiveis nainternet.

3.4. Técnicas einstrumentos de recolha de dados

De acordo com Lakatos e Marconi (2009), as técnicas de colecta de dados, um conjunto de
processos de que se serve uma ciéncia e para se efectuar a pesquisa. Para a pesguisa, foram
utilizadas duas técnicas de recolha de dados nomeadamente (a Entrevista semi-estruturada e o
Questionério). Através da aplicacdo destes dois instrumentos foi possivel obter maior nimero de
informagdes necessarias, através da compilacdo de dados provenientes de diferentes fontes ou

informantes.

3.4.1. Entrevista semi-estruturada

A entrevista semi-estruturada permitiu recolher informagdo detalhada, opinides e experiéncias
vivenciadas por diversos actores sobre a influéncia da lideranca no desenvolvimento da cultura
de inovacdo. Por isso, na pesguisa a entrevista semi-estruturada foi enderecada a cinco gestores

de diversas agéncias do BCI, localizadas na cidade de M aputo.

De acordo com Silveira e Cérdova (2009, p. 72), na entrevista semi-estruturada o pesquisador
organiza um conjunto de questdes (roteiro) sobre o tema que esta ser estudado, mas permite, e as
vezes até incentiva, que o entrevistado fale livremente sobre assuntos que vao surgindo como

desdobramentos do tema principal.

A escolha da entrevista semi-estruturada deveu-se ao facto desta oferecer a possibilidade do
entrevistador esclarecer o significado das perguntas, facilitando por isso a comunicagdo com o

entrevistado, permitindo deste modo responder as questfes de formafacil e espontanea.

3.4.2. Questionario
Segundo Deshies (1992, p. 35), questionario € um instrumento de investigacéo que visa recolher
informagdes baseadas geralmente a aquisicdo de um grupo representativo da populagdo em

estudo para tal coloca-se uma serie de questdes que abrangem o tema de interesse para o
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investigador. Este € um instrumento importante e privilegiado na recolha de informagdes para a

pesquisa e ndo exigi treinamento de pessoal e garante 0 anonimato.

O que nos levou a trabalhar com o questionario € por este permitir contacto com um ndmero
elevado de participantes num curto espaco de tempo, permite ainda um f&cil tratamento da
informagd@o recolhida através do uso das ferramentas estatisticas de andlise e tratamento de
dados. Desta feita, 0 questionario foi destinado a 16 funcionarios de quatro agéncias do BCI,

onde em cada agéncia foram inquiridos quatro funcionarios

3.5. Ferramentas de organizacgao e tratamento de dados

Para organizar, analisar e interpretar os dados, usou-se os programas Microsoft Office Excel
2013, para interpretacdo de dados quantitativos e criacdo de tabelas e figuras de frequéncia
estatistica. Usar-se-a4 ainda o programa Microsoft Office Word 2013 para andlise, interpretacdo e
organizacdo dos dados qualitativos. Estes programas permitirdo fazer a interseccdo das

informacbes dadas pela direccdo e por demais funcionarios.

3.6. Populacdo e Amostra

3.6.1. Populacéo

Parafraseando (Gil, 2008, p. 28), populacdo constitui todos os individuos do campo de interesse
da pesquisa, ou sgja, o fendmeno observado. Sobre ela se pretende tirar conclusdes. Fala-se de
populacdo como referéncia ao total de habitantes de determinado lugar. Desta feita, o BCI conta
com uma populacdo de 2956 trabalhadores distribuidos em diferentes provincias do pais e em

diferentes agéncias distribuidas por regides de cada provincia ou cidade.

3.6.2. Amostra

Navisdo de (Gil, 2008, p. 19), de um modo geral, as pesquisas sociais abrangem um universo de
elementos t&o grande gque se torna impossivel considera-los em sua totalidade. Por razéo,
nas pesquisas sociais é muito frequente trabalhar com uma amostra, ou sgja, com uma pequena
parte dos elementos que compdem o universo.

30



Conforme Marconi e Lakatos (2002, p.30) amostra revela-se “como uma parcela
convenientemente seleccionada do universo (populacgdo); isto é, um subconjunto do universo”.
No presente trabalho, foi usada uma amostragem aleatéria simples, onde foram considerados
todos os colaboradores da organizagdo como o estrato da populacéo.

De forma a dar resposta ao problema e aos objectivos da pesquisa, foi necessario entrevistar
quatro gestores de quatro agéncias da cidade de Maputo, nomeadamente: Agéncia Filmarte,
Agéncia Exclusivo Jat 6, Agéncia Exclusivo Solar das Acécias e Agéncia Mahangaene. Nas
mesmas agéncias, foram inquerir através do questionario quatro funcionérios em cada uma delas,
portanto participaram na pesquisa 16 colaboradores e quatro gestores, sendo assim a amostra foi
de 20 funcionarios. A escolha desses funcionarios deveu-se ao facto de serem agentes
dinamizadores e responsaveis em promover as diversas inovagdes adoptadas pela lideranca do

banco.

Devido a sua organizacgéo e distribuicdo das agéncias por regido, todas foram seleccionadas de
forma aleatéria, por via disso, a pesquisa abrange as agencias localizadas na cidade de Maputo
distribuidas nas seguintes regides. Maputo Alta, Maputo Baixa, Maputo Polana e Maputo
Central.

3.6.2.1. Caracteristicas da amostra

Na pesquisa, participaram 20 funcionérios das seguintes Agéncias do BCI: Filmarte, Exclusivo
Jat 6, Exclusivo Solar das Acécias e Malhangalene, em cada agéncia, foram sel eccionados quatro
funcionarios e um membro da direccdo (gestor). De acordo com os dados apresentados na tabela

n°1, 35% dos participantes s3o do género masculino e os restantes 65% s30 do sexo feminino.

Tabela n?1: Género dos inquiridos

Variaveis fr. Per centagem
Masculino 7 35%
Feminino 13 65%

Tota 20 100%

Fonte: a Autora
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De acordo com os dados apresentados no gréfico n°l, quanto as habilitacOes literarias dos
inquiridos, 20% tém o nivel médio, 30% possuem o nivel de bacharelato e por fim, 50% detém o

nivel de licenciatura em diversas areas de formagao.

Gréfico n®1: HabilitagGes literdrias dos funcionarios do BCI

®EMédio

m Bacharelato

Licenciatura

Fonte: a Autora.

Quanto ao tempo de servigo, pode-se constatar que a maior parte dos funcionérios do BCI nas
agéncias onde a pesquisa decorreu tem muitos anos de experiéncia na area bancaria, por via
disto, sdo considerados na pesquisa funcionarios capazes de fornecer os dados necessarios para o
estudo, pois, 15% dos inquiridos tém entre 1 a 5 anos de experiéncia, 30% estéo no intervalo dos
6 a 10 anos de experiéncia, 20% tém entre 11 a 15 anos de experiéncia, 25% estdo no intervalo
dos 16 a 20 anos de experiencia e por fim, 10% tém mais de 20 anos de experiencia (vide gréfico
n°2).

Gréfico n®2: Tempo de servico
‘. = 1a5anos
= 6 a10 anos
11 a15 anos

= 16 a 20 anos

= Mais de 20 anos

Fonte: a Autora.
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3.7. Consider acOes éticas

De forma a dar seguimento com a pesquisa, foram levados em conta todos 0s principios éticos e
deontol 6gicos recomendados para a elaboracdo de trabalhos de culminagdo do curso. Antes da
recolha de dados, foi enviado uma credencia ou carta de solicitagdo para recolha de dados, onde
apos analise e aprovacdo da mesma, foi feita ainteraccéo com os inquiridos. Antes da entrega do
guestionario e apresentacdo do guido de entrevista, os membros da direccéo e os funcionarios
gue participaram na pesquisa foram esclarecidos sobre o tema e 0s objectivos da pesquisa. Foram
ainda esclarecidos as suas duvidas durante a sua participagdo. Foi garantido o anonimato de
todos que participaram na pesquisa. De modo a salvaguardar o nome e identidade dos inquiridos

e entrevistados, foi feita a codificacdo dos instrumentos de recolha de dados usados.

3.8. LimitagOes do estudo

A limitagcdo deste estudo prende-se com o facto de abordar a lideranca nas organizagbes num
espaco reduzido o que ndo permitiu efectuar generalizagbes. Contudo, pode se permitir que sgja
realizada disseminacéo de seus resultados considerando os aspectos positivos que poderédo agudar
a perceber e a esclarecer algumas questdes relevantes para a ampliagdo do campo da lideranca

organizaciona e cultura de inovacéo.

Outra limitagdo foi o facto de ndo poder inquirir todo nimero de funciondrios descritos na
amostra no espaco de tempo inicialmente previsto devido a pandemia da Covid 19, pois esses
ndo estavam disponiveis cumprindo com as medidas de distanciamento social e escalas de
trabalho desenhadas pelas suas agéncias de trabalho e pelo BCl em particular. Foi possivel notar
no entanto, ao longo das entrevistas indisponibilidade dos gestores na resposta de algumas
questdes consideradas também fundamentai s para o desenvolvimento da pesquisa

Verificou-se ainda a indisponibilidade de um dos gestores bancéarios devido a agenda de trabalho
e outros motivos ndo especificados, dai ter-se considerado a opinido do representante do gestor

em uma das agéncias bancérias.
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CAPITULO IV: APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOSRESULTADOS

Este capitulo tem como objectivo apresentar, analisar e discutir os resultados recolhidos em
diferentes funcion&rios do BCI, através da aplicacdo de instrumentos de pesquisa tais como
guestionario, entrevista. Os resultados do questionario estdo agrupados mediante aos seguintes
objectivos especificos da pesquisa: Descrever aimportancia dalideranca para o desenvolvimento
da cultura de inovacdo dos servicos bancérios; Identificar os factores que promovem e/ou
dificultam o trabaho do lider no contexto da promog&o da cultura de inovagdo; e Caracterizar o
estilo de lideranca prevalecente no Banco BCI o e o nivel de influéncia no contexto do trabaho
dos gestores e demais colaboradores. Em cada pergunta, apresenta-se e analisa-se 0s resultados,
podendo ser quantificados ou qualificados e depois a discussdo dos mesmos. Cruzamos ainda os

dados colhidos no local de pesguisa com as fontes que evidenciaram os estudos anteriores.

4.1. Apresentacdo dos resultados do questionario

O questionério € predominantemente composto por perguntas fechadas e usando a escala de
Likert, obedecendo as seguintes opcdes de respostas: Discordo, Discordo totalmente, Indiferente,
Concordo e Concordo totalmente, portanto, na andlise de dados, as opc¢des de respostas como
(Discordo, Discordo totalmente sdo consideradas como discordo e o Concordo e Concordo
totalmente € considerado concordo). Importa transparentar que as perguntas em comum,
respondidas pelos inquiridos assim como pelos entrevistados séo todas abordadas e discutidas na
apresentacdo dos resultados do questionario. Portanto, os resultados da entrevista apontam as

perguntas que ndo fazem parte do questionario.

4.1.1. Importancia da lideranca para o desenvolvimento da cultura de inovagao
Godoy (2009), propde que um lider organizaciona deve estar atento as diversas caracteristicas
para implementar uma cultura voltada para o conhecimento com fomento a inovagéo, de entre
elas.
O estabelecimento, em todos os nivels estratégicos, de uma estratégia que valorize a
aquisi¢ao, criagao e acumulagdo, protecdo e exploracdo de conhecimento;
Encorgjamento da autonomia dos individuos para expressar opinides e compartilhar os

conhecimentos ja obtidos;



Busca do entendimento da diversidade e complexidade organizacional, porque ha
necessi dade de gerenciar adequadamente as mudancas ambientais;

Vaorizacdo da existéncia de programas com mesmo objectivo, que visem facilitar o
crescimento das trocas comunicacionals de idelas e o compartilhamento de
conhecimentos técitos, provocando pesquisa pro-activa de solugbes e melhor

entendimento dos problemas com que a empresa lida.

i O BCI estimula os colaboradores a desenvolver a sua criatividade em relacéo a
inovacao no trabalho?

De acordo com os dados apresentados no gréfico n°3, 19% discordam que o banco tem
estimul ados os seus colaboradores no desenvolvimento da sua criatividade em relagdo ainovacéo
no trabalho, 12% foram indiferentes em relacéo a questéo e por fim, 69% concordam em afirmar
gue o BCI estimula os colaboradores a desenvolver a sua criatividade em relagdo a inovagdo no
trabalho. Feita a mesma questéo aos entrevistados eles responderam que é atraves das formagdes
continuas e partilha de informacéo em diversas plataformas de comunicacédo adoptados pelo
banco, 0 mesmo estimula estimulados os seus colaboradores no desenvolvimento da sua
criatividade emrelacdo a inovagéao no trabal ho.

Portanto, Parjanen (2012), salienta que os lideres podem influenciar a inovacdo ao conceberem
grupos de trabalho em que estggam presentes membros diversamente hébeis, facilitando a
abertura para novas ideias, para a confianga interpessoal, para 0 comprometimento com o
trabalho e com a comunicacdo, em que os membros construtivamente desafiam as ideias uns dos

outros.

Gréfico n®3: Estimulo ao desenvolvimento da criatividade e inovag&o no trabalho

m Discordo

m Discordo totalmente
Indiferente

m Concordo

® Concordo totalmente
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Fonte: a Autora.

ii. O lider é suficientemente flexivel para responder & mudancas e inovagdes dos

servigos bancarios?

No que tange a flexibilidade do lider, de acordo com os dados disponibilizados pel os inqueridos,
pode-se perceber que o lider do BCI é suficientemente flexivel para responder & mudangas e
inovagdes dos servigos bancarios, demandados pela conjuntura internaciona no que diz respeito
a concorréncia no mercado e satisfacdo das necessidades dos clientes. Pois, de acordo com os
dados da pesquisa, 19% dos inquiridos foram indiferentes quanto a flexibilidade do lider para
responder a mudancas e inovagtes dos servicos bancérios e os restantes 81% concordam em
afirmar que o lider do BCI é suficientemente flexivel pararesponder a mudancas e inovacfes dos

servicos bancérios (vide gréfico n%4).

Na optica de (Casagrande 2007), no contexto da criatividade organizacional, a flexibilidade,
legitimidade social, a necessidade de acesso a recursos, 0 imperativo de partilha de ideias e a
exigéncia do uso de experiéncia diferenciadas compdem o cenario da acg¢éo do lider no contexto

colectivo dainovagao.

Assim, recorrendo aos dados de pesquisa em conexdo com as ideias do autor supracitado, recai
ao lider a flexibilidade na dinamizac&o da cultura de inovagdo nos servicos bancérios através da
aprendizagem sobre experiencias dos outros, assim como passadas, visdo partilhada sobre a
tendéncia de inovar, transferéncia de conhecimentos, resolucdo sistémica de problemas e
experiencia com novos enfoques, permitindo assim que a ingtituicdo bancéria torne-se uma

organizacdo aprendente que cria, inova e renova constantemente.

Gréfico n®4: Flexibilidade do lider na resposta a mudancas e inovagoes

[VALUE]
[VALUE]
[VALUE] [VALUE] ﬂ [VALUE]
— — = p
Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
totalmente totalmente
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Fonte: a Autora
iii. A lideranca incentiva os clientes a lidar com processos de mudancga e inovagao nos

servigos bancarios?

Nota-se perante as respostas desta questdo um maior empenho da lideranca e dos demais
colaboradores do banco em cooperar massivamente com 0s seus clientes e com o publico em
gera através da divulgacdo dos seus servicos de uma forma presencial e em diversas plataformas
digitais que permitem alcancar maior de nimero de clientes. Desta feita, de acordo com o grafico
n°5, todos foram unanimes e afirmar que o lider do BCI contribui de uma forma positiva para o
desenvolvimento da cultura de mudanga, incentivando os seus clientes a lidarem com o processo

de mudanca e inovagdo dos servigos bancérios atraveés da divulgagdo dos seus servigos.

Quando feita a questdo em andlise aos entrevistados eles declararam que: todas as inovacoes
feitas pelo BCI tém em vista acompanhar as necessidades dos clientes, por isso com vista a
responder as necessidades dos mesmos, sdo seleccionados alguns clientes para participarem no
processo de adopcdo de novos servicos, onde é feita a simulacdo de como fazer o uso e
apresentacao das devidas vantagens, de modo a incentiva-los a participar nas mudancas

bancérias.

Gréfico n®5: Incentivo aos clientes & mudanca e inovagdo nos servigos bancérios

m Discordo
m Discordo totalmente
87% Indiferente

Concordo
m Concordo totalmente

Fonte: a Autora
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4.1.2. Factor es que promovem e/ou dificultam o trabalho dalideranca

A literatura aborda sobre diversas caracteristicas e perfis de liderancas que sdo alinhadas ao
contexto criativo e inovativo que podem conjugar a existéncia de factores que promovem e/ou
dificultam o trabaho da lideranga numa gest&o baseada na cultura de inovagéo. Byrne, Mumford,
Barrett, e Vessey (2009) indicam a experiéncia técnica e a capacidade de resolucéo criativa de
problemas, a competéncia de estabelecer uma missdo em que os liderados possam enxergar
claramente seus objectivos, a capacidade de oferecer suporte aos seus liderados, a aptidéo de
subsidiar uma estrutura que possibilite a criacdo de grupos técnicos de experiénciacom a
promocgdo da comunicacdo, a competéncia de fornecer um feedback (comentario) construtivo
gue busgue ndo excluir uma ideia em s, mas que tente fazer com que essa ideia sga

desenvolvida ao ponto de se tornar viavel.

De acordo com (Chedli, 2014), o profissional estd inserido em uma conjuntura social e sua criatividade
sofre influéncia desse sistema colectivo, seja por normas, por processos de comunicagcdo ou por relacoes

interpessoais, que podem facilitar ou dificultar a ac¢do criadora e inovadora.

Neste contexto, o lider inovador estimula mudangas organizacionais com objectivos claros de
aprimorar nas equipas de trabalho habilidades adequadas em virtude da inovacéo excitando nos
seus col aboradores comportamentos gue estimulem a busca por novas ideias e umaformade agir
baseada na criatividade e inovago.

iv. A lideranca promove o espirito de trabalho em equipa e visdo partilhada na criacéo

de novos servicos bancarios no BCI ?

Face a questéo acima, 13% dos participantes discordam com a questdo, 13% foram indiferentes e
por fim 75% dos inquiridos concordam que a lideranca promove e encorgja o espirito de trabalho
em equipa e visdo partilhada na criacdo de novos servigos bancérios (vide gréfico n°6). Na
mesma questdo, os entrevistados afirmam que todo trabalho desenvolvido no banco requer
frequentemente a partilha de informagdo com os demais colaboradores ou gestores de clientes,

por isso, requer o trabalho em equipa e visao partilhada.
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Para Wolff (2013), num cenério de alta complexidade, em que a interdependéncia e diversidade
s80 caracteristicas essenciais e marcantes, as politicas de gestédo de pessoas devem enfatizar a
importancia de encorgjar o trabalho em equipa, a autonomia dos trabalhadores, a partilha de
opinides e informagdes, desenvolvendo competéncias para a inovagdo e capacidades para

assumir responsabilidades de tomadas de deciséo.

Gréfico n®: Promog&o do trabalho em equipa e visio partilhada

= Discordo

= Discordo totalmente
Indiferente

= Concordo

= Concordo totalmente

Fonte: a Autora

V. A direccdo intervém para a superacéo de barreiras e resisténcia a mudancas por
parte dos colaboradores, assim como dos clientes?

Portanto, compreende-se com a intervencéo dos inquiridos que o banco desencadeia esforgos
para gque 0s seus colaboradores e clientes fagcam parte de todas as inovagdes desenvolvidas dentro
da organizacdo. Desta feita, com base nos dados do gréfico n°7, 69% dos inquiridos concordam
gue a lideranca do BCI intervém na resisténcia a mudancas e superacdo de barreiras
organizacionais por parte dos colaboradores assim como dos clientes através da partilha regular
de informagdes e conhecimento nos canais internos de comunicagdo assim como nos midias,
para que os colaboradores e clientes tenham acesso as informagdes sobre as politicas do
funcionamento do banco e sobre a introducéo de novos servicos, 13% foram indiferentes e os
restantes 13% discordam que a lideranca intervém na resisténcia a mudancgas e superacéo de

barreiras por parte dos colaboradores assim como dos clientes.

Os entrevistados ndo foram deixados fora desta questdo, portanto, eles afirmam que além de
barreiras profissionais por parte dos colaboradores, enfrentam clientes que sdo resistentes a

mudancas pelo facto de uma boa parte dos clientes do BCI serem analfabetos e ndo estarem a
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par do uso das diversas tecnologias que facilitam a vida dos mesmos na reducdo de filas
enormes a procura do atendimento personalizado. Portanto, destacam que a lideranca do BCI
intercede na resisténcia a mudancas e na superacdo de barreiras profissionais por parte dos
colaboradores através de formagdes continuas quando se implementa algo de novo e de
persistente apelo a adopcdo das novas medidas e novas formas de trabalho, dando énfase as

vantagens.

Merton (1959) citado em Chiavenato (2005) destaca que a resisténcia a mudancas e superacéo de
barreiras € uma das disfungdes do desenvolvimento organizacional, como tudo dentro da
burocracia € rotineiro, padronizado, previsto com antecipacdo, o funcionario geralmente se
acostuma a uma completa estabilidade e repeticdo daquilo que faz, o que Ihe possa proporcionar
uma completa seguranca a respeito de seu futuro na burocracia. Quando surge aguma
possibilidade de mudanca dentro da organizagdo, essa mudanca tende a ser interpretada pelo

funcionério como algo que ele desconhece, e, portanto, algo que pode vir a trazer perigo a sua
seguranca.

Gréfico n®7: Intervencdo na resisténcia a mudangas e superacio de barreiras

Concordo totalmente ¥ 0%
Concordo 169%
Indiferente TN 13%
Discordo totalmente  # 0%
Discordo S 13%

Fonte: a Autora

Vi. Os colaboradores sentem-se motivados em relacdo a actuacéo da lideranca na

introducao de novos servicos bancarios?

Nas suas respostas, pode-se aferir que os colaboradores do BCI sente-se motivados quanto ao
trabalho desenvolvido pela lideranga na introducéo de novos servicos bancérios que gjudam na
atraccdo de novos clientes e parceiros. Desta feita, com base nos dados apresentados pela tabela

n°2, 19% discordam que os colaboradores sentem-se motivados em relagcdo a actuacdo da
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lideranca na introducéo de novos servicos bancarios 6% dos inquiridos foram indiferentes em
relacdo a questdo e os restantes 76% concordam que os colaboradores do BCl sentem-se

motivados em relagdo a actuagdo da lideranca na introdugdo de novos servicos bancérios.

Tabela n®2: Motivacdo em relacdo a actuacdo dalideranca

Variaveis fr. Per centagem

Discordo 3 19%
Discordo totalmente 0 0%
Indiferente 1 6%
Concordo 10 63%
Concordo totalmente 2 13%
Total 16 100%

Fonte: a Autora

Vii. O atendimento e as inovagbes feitas pelo BCl satisfazem plenamente as
necessidades do cliente?

A maior parte dos inquiridos que participaram na pesquisa destacam que o banco faz sempre
avaliagdo da satisfacéo dos clientes e colaboradores quando introduz servigos inovados. De
acordo com os dados apresentados pelo gréfico n°8, 31% discordam que o atendimento e as
inovagdes feitas pelo BCI satisfazem plenamente as necessidades do cliente pois, alguns clientes
tém preferéncia em atendimentos presenciais dentro do banco, dispensando as inovagGes
tecnol6gicas desenvolvidas pelo banco, 12% foram indiferentes com a questdo e os restantes
57% concordam que o atendimento e as inovacoes feitas pelo BCI satisfazem plenamente as
necessidades do cliente, contribuindo deste modo para reducdo de longas filas no atendimento

personalizado nas caixas bancérias.

Parafraseando Chiavenato (2005.p. 209) no negdcio, o atendimento ao cliente € um dos aspectos
mais importantes, sendo que o cliente € o principal objectivo do negécio. O atendimento ao

cliente esta relativamente ligado ao marketing de uma empresa.

Portanto, pode-se aferir a qualidade do atendimento que o disponibiliza aos clientes de qualquer

instituicdo determina o sucesso ou fracasso e o crescimento ou faléncia da organizacdo. Embora
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a maior parte dos inquiridos afirmam que o atendimento e as inovagdes disponibilizadas aos
clientes do BCI é satisfatorio, existe um menor nimero de funcionarios que discordam com esta

afirmagdo, havendo necessidade de melhorar alguns servicos prestados pel a organizagéo.

Gréfico n®8: Satisfacdo das necessidades do cliente

m Discordo

m Discordo totalmente
Indiferente

m Concordo

= Concordo totalmente

Fonte: a Autora

4.1.3. Estilo delideranca prevalecente no Banco BCI

Para 0 desenvolvimento organizacional, o lider deve ser criativo, responsavel pela mudanca,
capaz de apresentar na sua equipa novas possibilidades de desenvolvimento demonstrando uma
visdo de inovagdo, permitindo desta feita expansio de novos horizontes, de novos conhecimento,
desenvolvimento de modelos mentais reativacdo do pensamento sistémico e dinamizacdo do
trabalho em equipa de modo a permitir que a aprendizagem organizacional e inovagao para
actuar num mundo contemporaneo onde as organizacOes sd0 competitivas sgja efectivada. Desta
feita Santanna (2011), tipifica 6 diferentes tipos de lideres a saber:

Autoritario: o lider autoritéario é dominador e determina 0 que serd executado pelo
grupo, o que implica na obediéncia pelos demais; se assemelha ao antigo “chefe”. E
pessoal nos elogios e nas criticas ao trabalho de cada um. Consequéncia: 0 grupo, de
modo geral, reage de forma hostil e agressiva, se distanciando por medo.

Indeciso: este lider, ndo direcciona o grupo e ndo assume responsabilidades. Como
conseguéncia: a equipa se sente desorganizada, gerando inseguranca e até atritos entre os

membros.
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Democrético: este lider se preocupa com a participacdo do grupo, estimulando e
orientando. Ouve as opinides da equipa e determina junto com ela os objectivos
desgjados e as tarefas a serem realizadas. E impessoal e objectivo em suas criticas e
elogios.

Conseguéncia: 0 grupo € interativo, participativo e entusiasmado.

Liberal: o liberal participa minimamente do processo. A equipa possui total liberdade
para definir directrizes e objectivos. Como consequéncia, em geral o grupo fica perdido.
Situacional: o lider situacional assume seu estilo de liderar mais de acordo com a
situagdo do que com a personalidade. A postura deste lider varia conforme as diferentes
situacbes do dia-a-dia. Ele se adequa a cada situagdo. Permitindo que o grupo sentir-se
motivado e seguro.

Emergente: é o lider que surge e assume a direcc@o por reunir mais habilidades para
conduzir a equipa aos objectivos directamente relacionados a uma situacdo especifica,
onde determinadas acgOes devem ser tragadas de imediato. Consequénciaz a equipa
participa, colabora e se sente segura, sabendo que se houver emergéncia, o lider saberd o

que fazer.

No entanto que ndo existe um tipo ou estilo de lider melhor que o outro, cada um, adequa-se a
situacdo estalada dentro da organizagdo. Todavia, importa salientar que um bom lider deve ter
entusiasmo, ser motivado e participativo, ter espirito de equipa, saber delegar tarefas e cobrar

resultados.

viii. A lideranga do banco proporciona um bom ambiente de trabalho para os
colaboradores?

Quando se fala do ambiente de trabalho no BCI, percebe-se que os colaboradores trabalham de
uma forma ordeira num ambiente saudavel, onde todos tém as mesmas oportunidades de crescer
profissionalmente bastando mostrar as suas competéncias nas suas actividades laborais. No
entanto, face a esta questdo, 81% concordam que o lider do BCI trabalha de uma forma
cooperativa com 0s seus colaboradores proporcionando o bom ambiente de trabalho a todos, 6%
foram indiferentes e os restantes 13% discordam que a lideranca do banco proporciona um bom

ambiente de trabal ho para os colaboradores (vide o gréfico n°9).
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A satisfagdo estd ligada aos processos de aguisicdo, consumo e nos fendmenos pos-compra,
como mudanca de atitude, reincidéncia da compra e lealdade a marca. Dessa forma, a satisfacéo
pode ser definida como sendo a avaliacéo realizada ao final de uma experiéncia de consumo. A
satisfacdo relaciona-se com o sentimento do cliente, ja que esta ligado as suas necessidades e
seus desgjos. Pode-se afirmar, portanto, que a satisfacdo sera mensurada de acordo com a
expectativa e a percepcdo do cliente. Se o grau de percepcao for maior que a expectativa, tem-se
um cliente satisfeito, porém se o grau de expectativa for maior do que o servigco percebido, o
cliente, certamente ndo estara satisfeito com o resultado do processo (Surprenant e Churchill
1982).

Gréafico n29: Ambiente de trabalho satisfatério

Concordo totalmente 0%

Concordo N <10/,
Indiferente T 6%

Discordo totalmente ¥ 0%

Discordo 113%

Fonte: a Autora

IX. O lider do BCI estimula os colaboradores a planearem frequentemente as

actividades diarias?

A planificagdo constitui um dos instrumentos fundamentais para o desenvolvimento das
actividades diarias, semanais, mensais até mesmo anuais de qualquer organizacdo, e é o factor
determinante para alcancar resultados satisfatorios que determinam o crescimento da mesma.
Para responder esta questdo, 6% dos inquiridos foram indiferentes em relacdo a questdo e os
restantes 94% concordam em afirmar que a lideranga do banco estimula os colaboradores a
planearem frequentemente as actividades didrias (vide gréfico n°10). Nos depoimentos dos
entrevistados em relacdo a questdo acima, eles afirmam que o lider do banco assim como os

44



gestores estimulam a planificacdo das actividades diarias através da fragmentacéo das metas de
trabalho.

E papel do lider estimular a planificacdo das actividades didrias da organizagdo, pois Capra
(2002) refere que ha necessidade de encontrar equilibrio entre a lideranca e o planeamento
através da articulacéo das seguintes habilidades do lider: @ formar com clareza os seus
subordinados e comunica-lo com paixao e carisma, isto € proprio dos lideres planeadores; b) ser
um facilitador e habilitar a comunidade como um todo a ser inovadora, usando o poder da

autoridade para capacitar, desenvolver e fortalecer o poder dos outros individuos.

A exigéncia da planificagcdo das actividades didrias dos colaboradores demonstra que a
instituicdo esta preocupada em crescer no mercado e responder as necessidades dos clientes. No
entanto, 6% dos inquiridos foram indiferentes com a questdo, cabendo a empresa analisar onde é

possivel melhorar para que a planificac8o seja efectiva em todos os col aboradores.

Gréfico n®10: Planificagdo das actividades diarias

= Discordo

= Discordo totalmente
Indiferente

= Concordo

= Concordo totalmente

Fonte: a Autora.

X. A lideranca do BCl promove a participagdo dos clientes na adopgdo de novos

Servigos?

Os clientes sGo0 0s maiores benefici&rios de todas as actividades desenvolvidas dentro das
instalagdes do BCI, havendo no entanto a necessidade de eles participarem activamente nos
processos de tomada de decisdo e na adopgdo de novos Servigos que vao impactar positivamente
ou negativamente na relacdo entre o banco e os clientes. Em resposta da questdo acima, 6% dos

participantes da pesquisa discordam totalmente em relacéo a questéo, 6% foram indiferentes e os
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restantes 88% concordam que a liderangca do BCl promove a participacdo dos clientes na
adopgao de novos servigos bancérios (vide gréfico n® 11). Os entrevistados afirmam em relagdo a
questdo acima que os clientes participam activamente na adop¢do de novos servigos bancério,
pois, sdo 0s maiores beneficiarios de todas as actividades desenvolvidas no banco e salientam

ainda que sem clientes ndo ha razéo de existéncia de banco e nem de adopc¢ao de novos servicos.

A gestéo participativa ndo deve ser observada apenas nos processos de tomada de decisdo, mas
também nos processos inovativos pois, as inovagdes impactam sobre maneira na vida dos
colaboradores assim como dos consumidores (clientes). Cernev, Diniz e Jayo (2009) consideram
que a “gestdo participativa” é normalmente entendida como uma forma regular e significante de
envolvimento dos funcionérios e dos demais beneficiarios de uma organizac&o no seu processo

decisorio.

Gréfico n® 11: Participacdo dos clientes na adopcdo de novos servicos

88%
6% 6%
0, 0,
0% _— I 0%
Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
totalmente totalmente

Fonte: a Autora

Xi. O lider do BCI permite a participacdo de grupos ou equipas de trabalho e clientes

no processo de tomada de deciséo?
A participacdo de todos actores nos processos de tomada de decisdo € um dos factores
fundamentais para o desenvolvimento de qualquer organizacdo que permite o envolvimento
regular e significativo das premissas que ditam o funcionamento da instituicdo. Com base nos

dados apresentados na tabela n°3, percebe-se que 6% dos inquiridos discordaram com a questdo
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e 0s restantes 94% concordam em afirmar que a lideranca do banco permite a participacéo de
todos actores no processo de tomada de decisdo. Assim (Cernev, Diniz e Jayo 2009) destacam

trés niveis de participagdo no processo de tomada de decisdo:

A apresentacao de propostas de trabalho ou accdo sob forma de sugestdo mais ou menos
estruturadas aincluir no projecto da organizagao.
A discusséo dessas propostas nos diferentes 6rgaos componentes.

A tomada de decisdo propriamente dita.

Percebe-se que os funcionarios do BCI, clientes e demais actores sdo envolvidos na resolucdo de
problemas, na tomada de decisdes, na manutencdo de padrdes de desempenho e na garantia de
gue sua organizacdo esta atendendo adequadamente as necessidades do cliente. Prevalece no BCI
a lideranca democrética descrita pelo (Chiavenato 2005), como sendo a que o lider conduz e
orienta o grupo e incentiva a participacdo democratica das pessoas. |ncentiva formacéo de grupos
de amizade e relacionamentos cordiais entre os colaboradores. O lider e os subordinados
desenvolvem comunicagdes espontaneas, francas e cordiais. O trabalho mostra um ritmo suave e

seguro, sem ateracfes, mesmo quando o lider se ausentava.

Tabela n®3: Participagio natomada de decisio

Variaveis fr. Per centagem

Discordo 1 6%
Discordo totalmente 0 0%
Indiferente 0 0%
Concordo 15 94%
Concordo totalmente 0 0%
Total 16 100%

Fonte: a Autora

4.2. Apresentacao dos resultados da entrevista
A entrevista é composta por perguntas totalmente fechadas, requerendo-se no entanto a opiniéo
do entrevistado em relagdo as questbes expostas no guido de entrevista. Na andlise de dados

foram respeitadas todas as opinides apresentadas pelos entrevistados, ndo foi citado nome de
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nenhum dos entrevistados, por isso foi respeitado o principio de anonimato na recolha e andlise
de dados.

xii. ~ Como caracteriza o processo de lideranga do BCI ?
Em prole desta pergunta, os entrevistados demonstraram alguns pontos positivos do processo de
lideranca do BCI, embora tenham de obedecer algum status no processo de comunicagéo,
conforme pode-se observar no depoimento dos mesmos. O processo de lideranca do BCI esta
num bom caminho, embora, carece ainda de muitas melhorias no que concerne a relacéo com os

trabalhadores, todavia, caracteriza-se pelo dinamismo e inovacoes.

No entanto, pode-se destacar que, nos ultimos anos, o BCI vem instituindo novos servicos que
graduamente vem sendo criados e sistematizados nos servicos bancérios através de assimilacéo
de novos conhecimentos advindos do papel do lider na promogdo da comunicacdo interna entre

os colaboradores e valorizacdo das experiéncias dos outros e alargamento de novos servicos.

De acordo com diversas pesquisas existem 0s seguintes tipos de cultura (de CI& Inovativa;
Hierarquica e de Mercado). Na sua opini&o, que tipo de cultura existe no banco? Face a questéo
acima, demostra-se uma divergéncia entre as respostas dos inquiridos, onde alguns afirmam que
a cultura prevalecente no BCl é a cultura inovativa e outros deixaram claro que a cultura

preval ecente na sua organizagdo de trabalho € a cultura de mercado.

De acordo com (Cameron e Quinn 2006), a Cultura Inovativa: os lideres séo considerados
inovadores e empreendedores. E um lugar criativo e dindmico para o trabalho, e o que une a
organizacdo € 0 COMpromisso com a experimentacdo e a inovagdo. A énfase estd em ser
inovador, no crescimento e na aquisicdo de novos conhecimentos em produtos e/ou servicos.
Podemos perceber no entanto com base neste conceito que este tipo de cultura ndo esta aos
servicos bancarios, mais sim a organizagdes que trabalham com inovagdes tecnol 6gicas que tem
em vista a satisfagdo das necessidades do cliente e a competicdo com 0 mercado concorrente,
como é 0 caso das empresas de desenvolvimento de programas informaticos, producdo de

automoveis, de telemoveis.
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Enquanto de a Cultura de Mercado na visdo de (Cameron e Quinn 2006), é orientada para os
resultados, com preocupacdo no trabalho cumprido. As pessoas sd0 competitivas, orientadas para
0 objectivo. O que mantém a organizagdo unida é a énfase em vencer. Os lideres sdo produtores,
concorrentes, dificeis e exigentes. A reputacdo e 0 sucesso sdo preocupagdes comuns. Desta
feita, 0 BCI tem a cultura de mercado, orientado para o cumprimento de metas, prevalecendo as

mudangas e incertezas nos resultados e no desempenho.

xiii. O BCI estimula os colaboradores a desenvolver a sua criatividade em relacéo a

inovagao no trabalho?

Portanto, face a esta questdo, todos foram unanimes em afirmar que o BCl estimula os
colaboradores a desenvolver sua criatividade em relacdo a inovacdo no trabalho. Quanto as
estratégias usadas pela lideranca para incentivar os colaboradores e os clientes a lidarem com o
processo de mudangas e inovacdo os entrevistados destacam: a formacéo dos colaboradores, a
apresentacdo e divulgacdo das inovagdes nos servi¢os bancarios, nos canais televisivos, ATM’s,

cartazes, panfletos e em diferentes midias acessiveis para os colaboradores e clientes.

xiv.  Quais sdo as maiores inovacgdes desenvolvidas pelo banco no periodo de Janeiro a
Junho de 20207

Actuamente, pode-se notar que o BCI tem inovado frequentemente nos seus servicos, abracando
as novas Tecnologias de Informagdo e Comunicagéo (TCIls) como seu maior aliado. Portanto,
procurou-se saber dos entrevistados o seguinte:

Para esta questéo, os entrevistados salientaram que face a diversas mudancas sociais e sobre
tudo algumas provocadas pela Covid 19, o BCI inovou na sua forma de labor, atraves da
introducdo do teletrabalho para reduzir o nimero de colaboradores dentro das agéncias,
contribuindo assim para o cumprimento de rotactividade e distanciamento social, criacéo de
novas tecnologias que permite o cliente aceder as suas contas sem sair de casa, Como é 0 caso
do Whatsapp Daki contribuindo para a reducéo de filas nas agéncias bancarias nesta época
assolada pela pandemia do Corona virus. A avaliagdo da satisfacéo do cliente é feita também no

decorrer do atendimento do mesmo, assim como na adopcao do uso das novas tecnologias.
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CAPITULO V: CONCLUSAO E RECOMENDACOES

O presente capitulo tem a finalidade de apresentar a conclusdo e as recomendacdes tidas no
estudo. Todavia, 0 tema que norteou a pesquisa & A lideranca nas organizacbes em
Mocgambique: Um olhar sobre os estilos de liderancga voltada para o desenvolvimento da cultura
de inovacéao, caso do banco BCl na cidade de Maputo. Como objectivo geral procurou-se
Andlisar o estilo de lideranca adoptado pelo BCI e a sua influéncia no desenvolvimento da

cultura de inovag&o dos servigos bancérios.

5.1. Concluséo

Durante a elaboracéo do trabalho constatou-se varias dificuldades por parte dos inqueridos e
entrevistados, 1SS0 porque as pessoas Ndo estdo habituados a dar informagdes a terceiros no que
diz respeito a pesquisas académicas, mostrando sempre desconfianga e receios por parte dos

entrevistadores.

No tempo em que 0 mundo se encontra, devastado pela Pandemia da Covid 19 € necessé&rio que
as organizagdes bancarias inovem nos seus servicos, de modo a manter e atrair novos clientes e

permitir acesso de todos 0s servigos bancarios sem sair de casa, evitando contagio pela Covid 19.
Dapesquisaredizadafoi possivel concluir o seguinte:

~ Tanto os entrevistados como 0s inqueridos sdo de opinid que a lideranca do BCI
influencia positivamente para o desenvolvimento da cultura de inovagdo nos servicos
bancarios, pois, esta estimula os seus colaboradores a desenvolverem a sua criatividade
em relacdo a inovagdo no trabalho através das formagBes continuas e partilha de
informagdo em diversas plataformas de comunicagdo adoptados pel o banco.

~ A pesqguisa concluiu que a lideranga desencadeia um papel fundamental para a superacéo
de barreiras profissionais e resisténcia a mudancas, através da cooperagcao com os demais
colaboradores e com os publico externo, dinamizando a formagdo continua dos
trabal hadores e divulgac&o dos novos servigos em diversos canais digitais de facil acesso
guando se quer implementar algo de novo e apelo para gue 0s mesmos aceitem as novas
formas de trabalho, dando enfase nas vantagens,
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~ Sobre o estilo de lideranca prevalecente no BCI, o estudo concluiu que a lideranca do
banco é democratica, caracterizada pela participacéo de todos actores nos processos de

tomada de decisdo.

5.2. Recomendactes
Para que o papel da lideranca no desenvolvimento da cultura de inovagdo sgja fortificada com
base na partilha de responsabilidades, tomada de decisdbes em conjunto e coordenagdo na
execucdo de actividades, assim como no desenvolvimento de novas tecnologias que responde as
necessidades do mercado e do cliente, recomenda-se:
Melhoria da comunicagdo entre os colaboradores e a lideranca, permitindo que todos se
sintam a vontade para expor as suas ideias quando se pretende inovar nos servicos
bancéarios;
Continuar a dinamizar de forma sistemética a formagdo continua dos seus colaboradores,
de modo que a superarem as barreiras profissionais e resisténcia a mudancas, permitindo
gue 0S Mesmos Sintam-se auténomos para propor NOVOS Servicos,
Fortalecimento de uma lideranca democratica que continua envolvendo todos actores nos

processos de tomada de decisdo e adopgao de novos servicos.

5.2.1. Pesquisas futuras
Conforme foi referenciado ao longo do trabalho, o presente estudo procurou analisar o estilo de
lideranca adoptado pelo BCI e a sua influéncia no desenvolvimento da cultura de inovagdo dos
servigos bancéarios. O tema ndo abrange todas as organizagbes bancérias que prestam seus
servicos em Mogambique, dai que o estudo ndo efectua generalizagdes. Estando no entanto o
tema aberto a futuros estudos com vista a melhorar o papel da lideranca das organizagOes
bancarias no desenvolvimento da cultura de inovagcdo. Nesta linhagem, para os estudos futuros
da presente investigacdo sugere-se:
O adargamento do campo de pesquisa sobre a lideranca em Mocambique para o
desenvolvimento da cultura de inovagfes nos servigos bancérias para outros bancos ou

organizacOes que preocupam-se com o desenvolvimento da inovagao e criatividade,
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Construgdo de um referencial tedrico de autores nacionais de modo a se ter uma
abrangéncia contextualizada;

Inclusdo nas novas pesquisas de uma amostragem inclusiva (clientes e demais actores),
de modo a recolher as suas opinides sobre a satisfacdo com o0s servigos bancarios,

participacdo nos processos de tomadas de decisdo e na adopgdo de novas tecnologias.
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Apeéendices



Apéndice 1. Guido de entrevista ender ecado a direccdo Banco BCI

Saudagoes!

Esta pesquisa, de cunho académico tem como tema: Lideranga nas organizagdes em
Mocambique: um olhar sobre os estilos de lideranca voltada para o desenvolvimento
da cultura de inovacéo, Caso do BCI na Cidade de Maputo.

O tratamento dos dados € efectuado de uma forma global, ndo sendo sujeito a uma
andlise individualizada, motivo pelo qual solicita-se a vossa sinceridade nas respostas.

Dados pessoais
1. Género: a. Masculino b, Feminino
2. Habilitacbes Literarias. a. Médio b. Bachardato c. Licenciatura ___ d.

Mestrado  e. Outras

3. Experiénciaprofissiona: a lab5anos_  b.6alOanos ~  c.1lalbanos__ d. 16a20
anos e Maisde20anos

Il. Parte
Gestdo Bancéria
1. Qual é o numero de colaboradores em prestacdo servicos na agéncia banc&ria da qual é
representante/responsavel?
a.  QuantosMasculino

b. Quantos Feminino

Il. Parte

Questdesrelacionadas com a lideranca e a cultura de inovagdo no BCI

1. Como caracteriza o processo de liderancano BCI?

2. A cultura é definida como (um processo normativo e de harmonizacdo de valores, normas,
principios, significados, ritos, crencas, formas de pensamento que servem como base para o
desenvolvimento e identidade de uma sociedade, regido ou organizagdo) e de acordo com a nossa
pesquisa existem 0s seguintes tipos de cultura (de Cl&; Inovativa; Hierarquica e de Mercado). Na
sua opinido, que tipo de cultura existe no banco?

3. Até que ponto direccdo do banco proporciona um bom ambiente de trabalho para os

colaboradores?
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4. Como é que a equipa de lideranca do banco incentiva os colaboradores a planearem
frequentemente as actividades diarias?

5. Actualmente, pode-se notar que o BCI tem inovado frequentemente nos seus Servigos,
abracando as novas Tecnologias de Informacéo e Comunicagéo (TCIs) como seu maior aliado.
Quais sdo as maiores inovagdes desenvolvidas pelo banco no periodo de Janeiro a Junho de
20207?

6. Qua € o impacto das inovagdes desenvolvidas pelo banco no dia-a-dia dos colaboradores e
dos clientes?

7. Quais sf0 as estratégias usadas pela lideranca para incentivar os colaboradores e aos clientes a
lidarem com processos de mudanca e inovagao Nos servigos bancarios?

8. Até que ponto equipa de lideranca promove a participacdo dos clientes na adopgdo de novos
Servicos?

9. Qual é importancia da lideranca para o desenvolvimento da cultura de inovagdo nos servicos
bancéarios?

10. Como avalia o nivel de motivagdo dos colaboradores em relaco as suas actividades e a
actuagdo da lideranga concernente a cultura de inovagao?

11. Como éfeita a avaliagdo do grau de satisfacéo dos clientes em relacéo a introducéo de novos
servigos bancarios?

12. Que factores possibilitam e/ou dificultam o trabalho do lider bancério no contexto da
promoca&o da cultura de inovagao?

13. A direccdo intervém para a superacdo de barreiras e resisténcia a mudangas por parte dos
colaboradores, assim como dos clientes?

14. Como gestor/lider, qual é o seu comportamento quando os colaboradores propdem alguma
mudanca ou inovagdo dos servigos bancario?

15. Qual é o estilo de lideranca adoptado pel o banco no desenvolvimento da cultura de inovagao?

16. Tem ago que gostaria de acrescentar para enaltecer a pesquisa?

Muito obrigado pela colaboracgao!
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Apéndice 2: Questionario para osfuncionarios do Banco BCI

Saudagoes,

O presente questiondrio, incide sobre a monografia intitulada: Lideranca nas organizagdes em
Mocambique: um olhar sobre os estilos de lideranca voltada para o desenvolvimento da
cultura de inovacéo, Caso do BCl na Cidade de Maputo. O tratamento das respostas €
efectuado de uma forma global, ndo sendo sujeito a uma andlise individualizada, motivo pelo
qual solicita-se a vossa sinceridade nas respostas.

Leia atentamente as questfes e responda com uma cruz (X) a resposta que Ihe parece a mais
correcta dentro do contexto. Selecciona apenas uma das respostas, com excepgao das perguntas
gue lhe é pedido o contrario.

|. Parte

Dados pessoais

1. Género: a. Masculino__ b. Feminino ___

2.ldade

3. HabilitacOes Literarias: a Médio b. Bachardlato c. Licenciatura

__d.Mestrado ___ e. Outras

4. TempodeServico: alabSanos_~  b.6allanos__  c.1llal5anos__ d. 16
a20anos e Maisde20anos
Provincia de origem:

|. Parte
Questdesrelacionadas a inovacéo no BCI

Avalie o seu grau de concordancia com as questdes abaixo, assinalando com um “circulo” a volta
do nimero que corresponde a sua opgao, utilizando a seguinte escala de avaliagdo: 1= Discordo
Totalmente; 2= Discordo; 3= Indiferente; 4=Concordo; 5= Concordo Totalmente (lembre-se que
1 corresponde a uma avaliacdo mais negativa e 5 a uma avaliagdo mais positiva).

QUESTOESLIGADASA INOVACAO DOSSERVICOS
N° BANCARIOS AVALIACAO
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O BCI estimula os colaboradores a desenvolver a sua criatividade em
1 relagdo ainovagdo no trabaho 1123415
O lider é suficientemente flexivel para responder a mudancas €
2 |inovagdes dos servicos bancarios 112|3|4]5
A lideranga incentiva os clientes a lidar com processos de mudanga e
3 |inovagdo nos servigos bancarios 1123 |4]5
A lideranca promove e encorgja o espirito de equipa e visdo partilhada na
4 |criagdo de novos servigos bancérios 1/2|3)|4]5
A lideranca intervém para a superacéo de barreiras e resisténcia a
5 |mudancas por parte dos colaboradores, assim como dos clientes 112[(3|4]5
O lider permite a partilha regular de informacéo e de conhecimento aos
seus colaboradores e clientes sobre as inovagdes desenvolvidas nos
6 |servicos do BCI 112|3|4]5
Os colaboradores sentem-se motivados em relacdo a actuacéo da
7 |lideranca naintroducéo de novos servicos bacarios 112|3|4]5
8 |Os colaboradores sentem-se satisfeitos com asinovagtesfeitaspeloBCl | 1 | 2 | 3 | 4 |5
O banco tem feito avaliagdo de satisfacdo dos clientes em relacdo a
9 |introduc&o de novos servicos 112|3|4]5
O atendimento e as inovagoes feitas pelo BCI satisfazem plenamente as
10 |necessidades do cliente 112,3,4)|5
N° QUESTOESLIGADASA LIDERANCA DO BCI AVALIACAO
A lideranca do banco proporciona um bom ambiente de trabalho para os
11 |colaboradores 1/2]3|4]|5
O lider do BCI estimula os colaboradores a planearem frequentemente as
12 |actividades didrias 112,3,4)|5
A lideranca do BCI encoragja os colaboradores e aos clientes a lidarem
13 |com processos de mudanca e inovagao nos servicos bancérios 1/2|3|4]5
14 |A lideranca do BCI promove a participacéo dos clientesnaadopcdode 1 | 2 | 3 | 4 |5




NOVOS Servicos

15

O lider permite a participacdo de grupos ou equipas de trabalho e clientes

Nno processo de tomada de deciséo

Muito obrigado pela colabor acgao!
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ANexos



Anexo 1. Credencial emitida pela Universidade Politécnica (Escola Superior Aberta) para

o BCl

Universidade Politéenica ESCOLA
A POLITECHICA SUPERIOR ABERTA - ESA

Ao
Banco Comerclal o de Investimenta - BCI iMogambigue)

Serve @ presente poara credenciar a Sra, Vanira da Shiva Adade Caba, esiudante com &
codigo n*. IB9ELE, do 47 ano, do Curss de Gostdo do Empresas, Ao Institulo Sugeriar Aberto
— A POLITECNICA, B apreseniar-se nessa institelcse, para recolha de dados o realizacio de
frabalho de pesquisa cientilica, através de observagio & entreviatss, sob o tama: A Lideranga

nas Drganizacdes am Mogs mhigue

Seem outro sasunio de momenta, subscrevo-me com alovads eslima e conslderagio.
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