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Resumo - O objetivo deste trabalho é apresentar a importancia das relagdes interpessoais atualmente nas
empresas, a partir de uma amostragem verificada em uma empresa de grande porte. Para a realizacdo
deste estudo foi utilizada, como metodologia, a pesquisa exploratéria com reviséo bibliografica e estudo de
caso. Para o estudo de caso foi aplicado, como instrumento de coleta de dados, questionario com 08
questdes, em uma empresa de Sao José dos Campos, denominada Alpha, que tem como ramo de atividade
um centro de lojas varejistas. Os resultados obtidos mostram que os entrevistados acreditam ser
necessarias melhorias no relacionamento entre o publico interno.
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Introducéo

Vivemos hoje a era do conhecimento. Uma
época em que a globalizacdo e a informacéo
trazem oportunidades e a necessidade de
mudanca nas empresas. Com isso, € possivel a
busca de entendimento, compreensdo; em suma,
contato, relacéo interpessoal.

O presente trabalho tem como objetivo
refletir sobre as relagdes interpessoais na empresa
como diferencial competitivo, apresentando ao
cliente a importancia da fidelizagdo para a
manutencdo no mercado, hoje extremamente
competitivo.

1. O processo e Comunicagédo

E uma ligagdo, transmiss&o de sentimentos
e idéias, sempre com o pressuposto do retorno,
isto €, a pessoa que da inicio ao processo, cria a
expectativa de uma reacdo (resposta) do(s)
outro(s) envolvido(s) no mesmo.

Nas organizagBes, o0s sistemas de
comunicacdo adotados por elas definem a forma
de transmissdo e recep¢do de acordo com o
relacionamento existente e com o grau de
liberdade entre grupos e niveis hierarquicos.

O ritmo da comunicagdo nas organizacdes
enfrenta a aceleracdo dos fluxos de informacdes e
assume funcdo de elo, de inter-relacdo, de
integracdo, no processo de identificagdo da
empresa e de seus publicos.

2. Relacionamento Interpessoal

N&do existem duas pessoas que ajam
exatamente do mesmo modo. Todos os individuos
tém modos mais ou menos estaveis de comunicar.
Mesmo que uma pessoa consiga comunicar de
diferentes modos e saiba fazé-lo, ela escolhe
sempre a maneira que mais gosta para se
relacionar com 0s outros.

Por isso, pode-se considerar que existem
estilos de comunicacdo que ndo sdo mais do que
formas diferentes de abordar a situacdo
interpessoal (relacdo entre pessoas).

O relacionamento interpessoal é a interacéo
de duas ou mais pessoas e esta diretamente
ligado a forma como cada uma percebe ou sente a
outra. No ambiente de trabalho, € importante
manter  contatos saudaveis, que gerem
sentimentos positivos, facilitando ndo s6 a
harmonia, como também a produtividade e a
eficacia.

Segundo Magalhdes (1999:18), as relacdes
interpessoais séo as trocas, as comunicagdes, 0s
contatos entre as pessoas, umas interagindo com
as outras nas mais diferentes situac6es que fazem
parte da existéncia humana.

O relacionamento interpessoal pode ocorrer
entre:

a) uma pessoa e outra — ex.. marido e
mulher;
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b) entre membros de um grupo — ex.: pai,
mae e filhos;

C) entre grupos numa organizagao — ex.: 0S
grupos de trabalho.

A interacdo em situacbes de trabalho néo
tem relagdo com a competéncia técnica de cada
um, pois funcionarios competentes podem render
muito abaixo de seu potencial em funcdo da
influéncia do grupo.

Isso ocorre porque a maneira de lidar com
diferencas individuais cria um clima entre as
pessoas que influencia o comportamento do
grupo, podendo o comportamento interpessoal
tornar-se harmonioso e permitir o trabalho em
equipe, ou tornar-se muito tenso, levando a
divisio de energias e a deterioracdo do
desempenho do grupo.

Desta forma, a relacdo interpessoal tem
dado um enfoque muito interessante a formacao
do eu, a compreensdao do individuo, tanto da
percepcdao de suas qualidades, como das
condic¢8es de vida dos grupos.

A concorréncia crescente, ndo € sO entre
adversérios tradicionais em mercados tradicionais,
mas também com novos personagens em nichos
ou setores especificos de negécios. Além disso,
com o advento da Internet e da globalizacdo
desintegrando as fronteiras, as empresas ja nao
podem ficar confiantes em sua participacdo de
mercado e em sua posicdo competitiva. A
concorréncia pode mudar inesperadamente, as
fusbes e aquisicbes alteram a relacdo de forca
existente no mercado.

E preciso competir em tempo real alterando
0 préprio sistema de marketing, criando novos
produtos, usando novas midias, oferecendo novos
servicos, obtendo melhor e mais rapido feedback
das informacdes sobre o comportamento do
cliente e, com isso, melhorar a qualidade dos
processos operacionais, vendas e atendimento.

Com isso, as relagdes interpessoais devem
fazer parte da filosofia empresarial, orientados
para o bem comum dos clientes e para o lucro por
parte de toda a empresa. Desta maneira devem-se
buscar novas formas de comunicacdo para
estabelecer um relacionamento profundo e
duradouro com os clientes, clientes potenciais
(prospects) e todos os agentes da infra-estrutura,
como forma de obter uma vantagem competitiva
sustentavel, quer seja por reducdo de custo ou
diferenciando os servicos.

Materiais e Métodos

O trabalho foi desenvolvido a partir de uma
pesquisa exploratéria com estudo de caso que tem
como objetivo, segundo Gil (1991:35), descrever
as caracteristicas de determinada populacdo ou
fendmeno, ou, ainda, o estabelecimento de
relagBes entre as variaveis.

Foi realizada uma revisdo bibliografica a
partir de consultas em livros, artigos, revistas e

materiais disponibilizados na Internet.

A pesquisa foi realizada na empresa ALFA,
que possui 230 funcionarios, distribuidos em 05
geréncias e 08 centros de custo, e que relne
lojas varejistas. Os entrevistados que compdem a
populagdo que constitui 0 objeto de pesquisa
foram selecionados ao acaso.

Com o objetivo de caracterizar a relagéo
interpessoal da empresa, e saber a opinido dos
entrevistados sobre essa rela¢cdo no ambiente de
trabalho, foi aplicado um questionario de nove
perguntas: as quatro primeiras tracam o perfil do
entrevistado, e as demais, sendo duas fechadas e
trés abertas, verificam as relacdes interpessoais
na empresa ALFA, como diferencial competitivo.

Resultados
Perfil dos entrevistados:

1. Faixa Etaria

g

50
10% =

37%
19%

29%
[21A 30 ANOS
[041A 50 ANOS
WMMAIS DE 60 ANOS

m31A 40ANOS
O51A 60 ANOS

2. Estado Civil
10%
10%
20% 60%

O SOLTEIRA mCASADA ODIVORCIADA OQOUTROS

3. Nivel de Escolaridade.
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N 20%

55%

25%

OENSINO FUNDAMENTAL

EENSINO MEDIO

CJENSINO MEDIO PROFISSIONALIZANTE
OENSINO SUPERIOR

Dos entrevistados, 60% sdo do sexo
feminino e 40% do sexo masculino, sendo que
40% se encontram na faixa etaria dos 21 a 30
anos e 60% encontram-se solteiros.

Em relacdo ao nivel de escolaridade, 55%
possuem formac@o superior completo e 50%
atuam em sua area profissional ha mais de nove
anos, sendo eles duas assistentes de geréncia,
trés secretarias, um auxiliar de faturamento, trés
encarregados, dois técnicos em informatica, um
auxiliar de marketing e oito auxiliares
administrativos.

Quanto ao relacionamento com 0s
colaboradores da empresa 45% dizem ser regular,
40% satisfatorio e 15% otimo. Grande parte dos
entrevistados afirmaram que o entrosamento com
os colegas de trabalho é o6timo, mas com os
lideres deveria ser melhor.

Discusséao

Os funcionarios da empresa Alpha séo, na
maioria, do género feminino, jovens — entre 21 e
30 anos — solteiros e com formacdo superior
completa.

Esse perfil pressupbe conhecimento da
situagdo atual do mercado, da importancia das
relacdes interpessoais orientadas para o bem
comum dos clientes e para o lucro por parte da
empresa.

No entanto, foi detectado um problema de
relacédo interpessoal, quando a maioria concorda
que o relacionamento entre os colegas é 6timo,
mas com os lideres deveria ser melhor.

Os entrevistados acreditam que poderia
haver um maior entrosamento entre o0s
colaboradores, seja por meio de reunibes de
trabalho ou de happy hour.

O fato de o relacionamento com o lider ndo
ser o ideal demonstra que as relacbes
interpessoais ndo fazem parte da filosofia da
empresa.

O bom relacionamento entre funcionarios e
lideres seria necessario porgue, como Visto na
revisdo bibliografica, no ambiente de trabalho é
importante manter contatos saudaveis, que gerem
sentimentos positivos, facilitando ndo s6 a
harmonia, como também a produtividade e a
eficacia.

No mercado competitivo de hoje, as
relagBes interpessoais tornam-se o diferencial que,
unido a eficiéncia e eficacia, garantem a
fidelizacdo do cliente. Neste caso, tudo depende
dos funcionarios, que estdo em contato direto com
os clientes.

Os lideres sdao os responsaveis pelo
direcionamento dos funcionarios para atingir as
metas da organizacdo e seu desempenho é
fundamental, porque, como ja visto, a maneira de
lidar com diferencas individuais cria um clima entre
as pessoas que influencia o comportamento do
grupo, podendo o comportamento interpessoal
tornar-se harmonioso e permitir o trabalho em
equipe, ou tornar-se muito tenso, levando a
divisdo de energias e a deterioragdo do
desempenho do grupo.

A sugestdo dos entrevistados para que a
empresa desenvolva atividades que favoregcam as
relagbes interpessoais mostra a tentativa de
buscar novas formas para estabelecer um
relacionamento mais profundo entre os membros
da organizacdo que se refletirda nos clientes e
demais envolvidos no processo empresarial, que,
consequentemente, dara a empresa vantagem
competitiva diferenciando os servigcos prestados.

Concluséao

Este trabalho tinha por objetivo apresentar
a importancia das relacdes interpessoais para as
empresas hoje, ja que essas relacbes podem
constituir-se em  diferencial no  mercado
extremamente  competitivo  em que as
organizacgfes estdo inseridas.

A pesquisa foi feita a partir de estudo de
caso de uma empresa de Sédo José dos Campos,
e o0s resultados apontaram que as relagbes
interpessoais na empresa deveriam melhorar,
principalmenteno que se refere a relagédo
funcionarios/lideres.

Foram dadas sugestdes de atividades que
promoveriam maior entrosamento entre 0s
colaboradores e que, com certeza, se refletiriam
nos clientes.
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