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Resumo:Este artigo busca avaliar a pratica do uso de feedback na &rea administrativa de uma Industria
de Telecomunicacdes localizada na Cidade de Sdo José, em Santa Catarina, Brasil. Aborda o tema
feedback como instrumento de desenvolvimento profissional, buscando mostrar a sua importancia na
imagem e eficécia das empresas. Por meio de um Modelo desenvolvido por Almeida (2008). Para tanto,
a pesguisa apoia-se nos resultados de uma pesquisa que envolveu a aplicacdo de 59 questiondrios,
distribuidos em quatro Departamentos Administrativos sendo: Apoio Administrativo, Controladoria,
Financeiro e Recursos Humanos. Os resultados mostram que a troca de feedback entre superiores e
colegas foi a variavel que apresentou o mais baixo valor em toda pesquisa e o departamento
controladoria se destacou pelo uso da pratica do feedback.

Palavras Chave: Feedback - Desenvolvimento - I nstrumento - Profissionais - Processo



UL
,37‘),7
.
1. INTRODUCAO

Atualmente muito se fala em desenvolvimento organizacional, profissional e pessoal.
Para tanto, preciso certificarmos que nossas estratégias e comportamentos estdo de acordo com
o0 planejado.

Em se tratando de individuos nas organizacdes, a cultura do feedback é um fator que
pode contribuir para o desenvolvimento das pessoas, e por consequéncia da organizacao e da
sociedade em geral.

Para tanto, o instrumento fundamental para o desenvolvimento dos profissionais o
feedback é um fator que estd implicito no sucesso organizacional, devendo ser incluido como
pratica diéria e ser cultivado pelas empresas. O seu principal objetivo é oferecer as informacdes
necessarias para que os profissionais possam potencializar suas forcas e superar suas fraquezas.

Uma publicacdo da Revista Exame.com em abril 2014 (STONE, 2014), aponta que
empresas que carecem de estabelecer uma cultura do feedback podem sofrer com baixa
produtividade e aumento da rotatividade da mao de obra, 0 que vem a causar falta de motivacéao
e, consequentemente, interferir na imagem e eficacia das empresas.

Entdo, podemos dizer que essa cultura do feedback produz efeitos positivos nas
organizagOes. Seja em comportamento ou em resultados.

Mas ainda encontra muitas resisténcias nas organizac6es. Pois ha uma dificuldade em
dar e em receber feedback. Ponto este, fundamental para o processo ter resultado satisfatorio.

Portanto, este artigo avalia o feedback como instrumento importante para a gestao
organizacional e de desenvolvimento para profissionais e colegas da area administrativa de uma
Industria, localizada na Area Industrial do Municipio de S&o José, no Estado de Santa Catarina.

Para tanto, utilizamos o Modelo de Almeida (2008) para a base tedrica e, principalmente
para a pesquisa de campo.

A pesquisa, realizada no més de maio de 2015, utilizou um questionario com abordagem
ao perfil dos profissionais administrativos da Indlstria e a utilizacdo do feedback no
departamento do respondente com o objetivo de identificar o uso desse instrumento de
desenvolvimento profissional no ambiente de trabalho.

2. CONCEITO DE FEEDBACK

Sua origem esta naturalmente associada a tornar operacional a informacé&o dentro e fora
de uma organizacdo. Neste sentido, para Lepsinger e Lucia (1997 apud REIS, 2010), a partir da
década de 50, duas ideias passaram a orientar o contetido e a forma do feedback recebido pelas
pessoas nas organizacoes.

Por um lado, a administracdo, por objetivos ajudou a formalizar e focar o processo de
feedback; por outro, pesquisas na area de motivacdo e satisfacdo estabeleceram relacdo entre
feedback recebido e produtividade com o trabalho. Essas tendéncias impulsionaram praticas de
reunides de feedback de desempenho, envolvendo superiores e empregados.

O feedback faz com que pessoas possam modificar seus comportamentos na dire¢éo
desejada, manter os comportamentos ja adequados e adquirir novas habilidades e Almeida
(2008) descreve feedback como “um processo de ajuda para mudancas de comportamento,
melhorias de desempenho e para desenvolvimento™.



Né&o € facil dar nem receber feedback, devido momento de alta exposi¢do das pessoas,
porém quando bem aplicado pode tornar-se algo altamente motivador, Almeida (2008) nos
apresenta cinco pontos essenciais para a eficacia do feedback:

a) estabelecer uma relacdo de confianga reciproca para diminuir as barreiras entre o
comunicador e o receptor;

b) reconhecer que o feedback é um processo de exame conjunto;
c) aprender a ouvir; a receber feedback sem reagdes emocionais defensivas;
d) aprender a dar feedback de forma habilidosa, sem conotages emocionais intensas;

e) delinear um plano de desenvolvimento para corre¢do dos pontos negativos e negociar
metas, prazos e Compromissos mutuos.

Conclui ainda, Almeida (2008) que além da sua importancia como fator de melhoria, o
feedback bem aplicado é capaz de motivar. As acbes motivacionais e o feedback vao incentivar
pessoas e equipes a trabalhar da melhor maneira possivel, através da construcdo de um ambiente
favoravel no desempenho de suas aptiddes, seguindo os atributos basicos de comportamento e
visando o atingimento das metas.

Para Moscovici (1985) o feedback ajuda na mudanca de comportamento, informando a
pessoas ou grupo, sobre suas acdes que estao interferindo nas acfes de outras pessoas. Sendo
eficaz, o feedback ajuda a quem o recebe e melhorar o seu desempenho a fim de alcancar seus
objetivos.

Noe (1996) descreve que o feedback deve ser focado no comportamento ou resultado e
ndo na pessoa, minimizando-se as criticas e, finalmente, estabelecendo os objetivos a serem
alcancados.

O feedback pode ser realizado de forma oral e escrita e apresenta as vantagens e
desvantagens da forma aplicada, Megginson et al. (1998), refere-se a comunicagédo oral de
pessoa para pessoa como uma vantagem fundamental como oportunidade de interacdo e a sua
principal desvantagem ¢é a falta de registros como comunicacao escrita, apresentados por meios
de memorandos, relatorios e anotacdes.

Ribeiro (2005) enfatiza que o feedback faz parte do processo de avaliacdo de
desempenho, onde todo funcionario espera que seu superior se reuna com ele, a fim de obter
um balanc¢o de seu desempenho durante o ano. Tem o funcionéario interesse em saber como foi
a sua atuacdo, seu desenvolvimento e sua contribuicéo.

Roland e Bee (1996) completam ainda que o feedback permite modificar nossa maneira
de encarar e lidar com determinados assuntos e ideias e buscamos trabalhar com mais empenho
para um melhor resultado.

Ribeiro (2005) conclui ainda que realizado as premissas de um programa de avaliagéo
de desempenho, os passos para sua elaboracdo, 0s objetivos especificos e as questfes
enfrentadas durante o seu processo, faz-se necessario a reunido dessa avaliagdo através de
feedback. Segundo o autor esse é 0 momento de definir os pontos-chave, ter respostas para as
questdes relevantes, definir como iniciar a reunido e quais resultados deseja alcancar.



Quanto ao feedback, o autor define alguns pontos a serem seguidos:
a) ndo deixe passar muito tempo sem dar feedback;

b) seja especifico;

c) faca um balango negativo e outro, positivo;

d) trate um ponto de cada vez,

e) obtenha compromisso.

A todo o momento estamos recebendo feedback, e para Roland e Bee (1996) a critica é
parte fundamental do processo que orienta as pessoas a apresentarem comportamento e
desempenho adequados a uma determinada situacéo.

A capacidade de criticar construtivamente, de saber receber criticas e utiliza-las em
proveito préprio é fundamental, ndo apenas no ambiente de trabalho, mas também nas relac6es
sociais e familiares (ROLAND; BEE, 1996).

As pessoas bem sucedidas sabem valorizar as criticas que recebem no meio em que
vivem, independentemente de onde venha, seja de um colega ou de seu superior e aprendem
utiliza-lo em proveito proprio. Muitas vezes essas criticas sdo construtivas ou destrutivas.

Utilizando a combinag&o de elogios, somando-se as criticas construtivas, adicionando o
encorajamento e plano de melhoria, tudo nessa ordem formando um belo sanduiche. “Sanduiche
de Feedback” (ALMEIDA, 2008) divertido na expressdo o autor utiliza forma de abordar as
pessoas no momento de fornecer o feedback.

Ao tratar de tipos de criticas os autores especificam (ROLAND; BEE, 1996), ama critica
é positiva quando visa a reforcar o comportamento ou desempenho que esta atingindo o padréo
desejado, e negativo quando visa a corrigir e melhorar o comportamento ou desempenho de
baixa qualidade ou insatisfatorio.

Ao receber informagdes sobre sua atuagdo, o funcionario pode efetuar as corre¢cdes em
seu desempenho e, consequentemente, crescer no ambiente da organizacdo (RIBEIRO, 2005).

Os autores concluem ainda que cada vez mais, as pessoas trabalham como membros de
diversas equipes e passam de uma equipe para outra com uma frequéncia maior que a do
passado. Isso porque o trabalho em equipe vem tornando-se fundamental para o sucesso da
maioria das empresas. Em parte, a estrutura das empresas estd mudando devido
desaparecimento das estruturas formais e pelo incremento de equipes com projetos flexiveis. E
para a capacidade dos membros da equipe de criticar construtivamente € uma das pecas
fundamentais do processo de feedback (ROLAND; BEE, 1996).



O Quadro, a seguir, apresenta dois questionarios com as habilidades de fazer e receber
criticas durante processo de feedback.

Quadro 1: Fazendo e Recebendo Criticas no processo feedback.

Fazendo Criticas Recebendo Criticas

Eu as busquei? Sim/N&o. Se sim, quais
foram meus objetivos? Se ndo, como
deveria té-las buscado? Se ndo, quais foram
0s objetivos da pessoa que as fez?

O que esperava ao criticar?

Qual foi o resultado? Qual foi o resultado?

O que saiu bem e por qué? O que saiu bem e por qué?

O que néo saiu tdo bem por qué? O que néo saiu bem e por qué?
O que aprendi? O que aprendi?

O que farei de maneira diferente da|O que farei de maneira diferente da
proxima vez? proxima vez?

Fonte: Adaptado de Roland e Bee (1996, p. 58).

A sintetizacdo deste processo de fazer e receber feedback, apontado pelos autores,
trazem orientacGes de enfoques que podem ser abordados neste processo. Portanto, precisamos
criar um ambiente favoravel, ou seja, um contexto que possibilite que isso seja praticado nas
organizacOes. Sem criacdo de conflitos ou resisténcia. Para que se torne um processo natural e
espontaneo nas rotinas organizacionais.

3. METODOLOGIA

Instalado na Area Industrial de S30 José, no Estado de Santa Catarina, 0 estudo que deu
origem a este artigo foi realizado em uma industria de telecomunicacéo eletronica de uma
empresa 100% brasileira. Fundada em 1976, a industria de telecomunicagdes atua nas areas de
Seguranca, Telecom e Redes. Atualmente possui cinco unidades fabris com mais de dois mil
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funcionarios e embora tenha mais de uma unidade fabril, sua administracdo esta centralizada
na matriz em S&o José.

A administracdo da industria de telecomunicagdes € formada por quatro departamentos,
apoio administrativo, controladoria, financeiro e recursos humanos. Esses departamentos séo
constituidos por colaboradores com cargos de assistentes, analistas, supervisores e gerentes.

Como uma oportunidade de crescimento e aprendizado aos colaboradores, alguns
departamentos administrativos passaram a utilizar o feedback como atitude de interacdo para
desenvolvimento pessoal e de equipe.

O estudo teve como objetivo identificar a percepcdo desses colaboradores da
organizacdo estudada, com relacdo a pratica do feedback entre seus superiores e colegas,
apoiado no modelo teérico mencionado no conceito de feedback.

Esse estudo foi realizado com colaboradores com mais de 1 (um) ano de empresa, e
foram selecionais cargos de lideranca, assistentes, auxiliares e analistas s departamentos apoio
administrativo, controladoria, financeiro e recursos humanos.

Para uso da pesquisa buscou-se caracterizar o perfil profissional administrativo da
indUstria de telecomunicacdo eletrbnica, onde no Quadro 2 mostra informacGes dos

colaboradores, da organizacdo e da amostra pesquisada.

Quadro 2: Caracterizacdo dos profissionais pesquisados.

Departamentos Administrativos
Perfil .
Apmo . Controladoria | Financeiro Recursos Total
Administrativo Humanos
NUmero 10 30 14 15 69
colaboradores
Amostra 8 (13,56) 26 (44,04) 12 (20,34) 12 (20,34) 59
(%)
62 feminino 46 feminino 75 feminino 83 feminino
Sexo . . 25 . 100
38 masculino 54 masculino . 17 masculino
(%) masculino
12 Superior completo completo completo
Formagéo 38 Superior incompleto | incompleto | incompleto |, 5o
académica incompleto 38 Superior | 34 Superior | 34 Superior
(%) 38 Médio completo completo completo
completo 8 Superior 25 Superior 8 Superior
incompleto incompleto incompleto

Fonte: Autores da pesquisa e Empresa (2015).




Dentre as variaveis da pesquisa, a variavel feedback é o foco deste artigo. Dos 95
(noventa e cinco) colaboradores dos departamentos administrativos, apenas 69 (sessenta e
nove) foram selecionados para a pesquisa devido a regra de 1 (ano) de empresa.

Para a amostra foi considerado diferencgas significativas para um valor de p<0,05, com
resultado de 59 (cinquenta e nove) colaboradores selecionados para responder a pesquisa. Dos
coladores selecionados, ambos sdo do mesmo sexo e apresenta formacdo académica, médio
completo a pos-graduacdo completa.

Portanto, a abordagem escolhida foi a Pesquisa Quantitativa e coleta dos dados por meio
de Questionario com questdes fechadas. A Pesquisa quantitativa visao trabalhar com dados
numericos. E o questionario com questdes fechadas, esté voltado para busca de algo especifico
na pesquisa. Conforme Amaro, Povoa e Macedo (2004; 2005) um questionario € um
instrumento de investigacdo que visa recolher informagfes baseando-se, geralmente, na
inquisicdo de um grupo representativo da populacdo em estudo. Para tal, coloca-se uma série
de questBes que abrangem um tema de interesse para os investigadores, ndo havendo integragédo
direta entre estes e 0s inquiridos.

4. RESULTADOS DA PESQUISA

Aplicou-se o questionario (Anexo 1) a todos os profissionais das areas administrativas
mencionados na amostra, durante periodo de dois dias, obtendo-se um total de 53 respondentes,
sendo 03 do Departamento Apoio Administrativo, 26 da Controladoria, 12 do Financeiro e 12
do Recursos Humanos.

Foram calculadas as médias para todas as variaveis conforme demonstra a Tabela 1.

Tabela 1: Médias das variaveis relacionadas com as dimensdes basicas da tarefa.

Variavel (%) Apoio Controladoria | Financeiro Recursos Média
Administrativo Humanos

Préatica do uso de
feedback 38 100 92 92 80
Troca_ de feedback entre o5 100 83 92 75
superiores e colegas
Importancia do feedback
como mstr_umento de 38 100 100 100 85
desenvolvimento
profissional
Sem resposta 62 0 0 0 16

Fonte: Autores da pesquisa (2015).

A partir de uma analise de dados encontrados para as quatro areas administrativas
pesquisadas, dentre as trés variaveis pesquisadas no modelo, a troca de feedback entre
superiores e colegas, foi a variavel que apresentou 0 mais baixo valor em toda pesquisa.

Este resultado faz um alerta para as dificuldades encontradas em alguns profissionais
em realizar feedback com seus superiores e colegas e de acordo com Paschoal (2006), muitos
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de nds temos 0 mau habito de ndo dar retorno as pessoas sobre suas acdes no momento certo,
em seguida a ocorréncia dos fatos.

Deixamos para dizer depois do ocorrido e logo, nossas palavras tém mais sentido.
Muitas vezes acabamos ndo dizendo nada, porque, tendo passado algum tempo, n6s mesmos
sentimos que as circunstancias nao sdo mais as mesmas e acabamos deixar passar uma
oportunidade de consertar algo que pode vir a nos incomodar novamente no futuro. Isto ocorre
em casa e em todo tipo de relacionamento, ndo somente em nosso ambiente de trabalho.

Todos os colaboradores, como qualquer um de nds, tem a necessidade de saber como
estd sendo visto o trabalho que realiza, o feedback motiva, favorece o crescimento e o
aprendizado, € uma anélise constate das situacdes de trabalho (SESI/SC, 2010).

Destacamos ainda, a importancia do feedback como instrumento de desenvolvimento
profissional como a varidvel de mais alto valor em toda pesquisa. 1sso demonstra o quando 0s
colaboradores de uma organizacdo estdo dispostos a melhorar seu desempenho a fim de
alcancar seus objetivos.

O resultado das variaveis demonstrou que alguns departamentos como, apoio
administrativo, financeiro e recursos humanos, ainda apresentam dificuldades em realizar a
pratica do uso do feedback e eventualmente a troca de feedback entre superiores e colegas.

E analisando a pesquisa de forma vertical, podemos observar que os respondentes do
departamento do departamento da controladoria se destacaram em atender totalmente todas as
variaveis.

Isso demonstra o grau de importancia de colaboradores com uma ferramenta simples,
sem custo algum e que bem aplicado no dia-dia, traz grandes beneficios para o desenvolvimento
pessoal e de equipe como um todo. Em contrapartida, podemos constatar o volume de
colaboradores que ndo responderam a pesquisa, no departamento apoio administrativo, o qual
prejudicou o resultado do departamento de como um todo.

Fazendo um balanco geral sobre o perfil dos respondentes podemos considerar que a
maioria esta na empresa entre 1 (um) a 5 (cinco) anos, sdo do sexo feminino, com formacéo
superior completo e pds-graduacdo. Mesmo com pouco tempo de empresa podemos perceber 0
guanto os colaboradores consideram importante o uso do feedback.

Como a maioria apresenta grau de escolaridade superior completo alguns até mesmo
com especializa¢do podemos considerar um perfil positivo para empresa no que diz respeito a
aceitacdo do feedback como instrumento de desenvolvimento profissional.

Se ndo gostarmos de alguma coisa, devemos refletir a respeito, com foco no e ndo no
individuo (PASCHOAL, 2006).

5. CONCLUSAO

Os dados obtidos na pesquisa reforcam que a variavel feedback é um fator que deve ser
levado em conta pelas organizagdes industriais, no sentido de estabelecer politicas mais claras
e eficazes que satisfacam as necessidades de desempenho dos profissionais da area
administrativa.

O relato dos respondentes, descrito no questionario, mostram a ligacéo entre feedback e
a sua importancia como instrumento de desenvolvimento profissional, no qual demonstram o
grau de importancia na execucdo das atividades durante o trabalho e cabe aos superiores
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procederem com o feedback como atitude preventiva, procurando fornecé-lo no momento certo,
lembrando que a avaliacdo formal periddica ndo substitui o didlogo e o fornecimento rotineiro.

Estando mais proximo e fornecendo-lhe o feedback nos momentos em que acontecem
os fatos, as coisas ja estardo claras para ambas as partes. Os retornos sao necessarios tanto para
elogiar quanto para reprovar e nesse momento tem que gerar aproximacao e ndo distanciamento.

A aceitagdo dos quatro departamentos da area administrativa de uma inddstria pela
variavel feedback da pesquisa representa, no sentido social, aprovacao, inclusdo, aceitacéo,
motivacdo, bem como abertura para uma perspectiva de crescimento e direcdo. A pratica de
fornecer feedback nas organizacdes pode tornar mais evidente a atividade do colaborador,
dando-lhe rumo na direcdo a ser seguida.
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ANEXO |

Feedback é um processo de apoio as mudangas de comportamento, melhorias de
desempenho e desenvolvimento (ALMEIDA, 2008).

Questionario:

1 - Departamento:

()

Pés-graduacdo-Especializacao
incompleto/cursando

()

2 - Sexo: ( ) Feminino () Masculino
B ( ) Fundamental incompleto/cursando  ( ) Fundamental completo
3 - Formacao:
( ) Ensino médio incompleto/cursando () Ensino médio completo
() Superior incompleto/cursando (') Superior completo

Pds-graduacao-
Especializacdo
completo

instrumento de
desenvolvimento
profissional?

4 - Tempo de Empresa: () 01 a05anos () 6al0anos
() 11a15anos () 16a20anos

5 - Seu departamento

tem a prética do () Sim () Néo

uso de feedback?

6 — E comum a troca

de feedback entre () Sim () Nao

superiores e colegas?

7 - Vocé considera

importante o uso

do feedback como () Sim () Nio
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