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Area Tematica: Gestdo de Pessoas (4. Gestdo de Pessoas e de Equipes)

ESTILOS DE LIDERANCA QUE CONECTAM AMBIENTES E PROFISSIONAIS DA
COMUNICACAO: Uma andlise dos atendentes de call center do varejo

Resumo

Este artigo tem como objetivo analisar os estilos de liderancas que predominam na empresa
Casas Bahia sob a dtica dos atendentes de Call Center. Trata-se de uma pesquisa descritiva
realizada mediante trabalho de campo. O instrumento de coleta de dados utilizado foi o
questionario estruturado com 11 perguntas aplicado para 100 atendentes de Call Center da
Casas Bahia. Os resultados apontam que a maioria dos respondentes é composta por mulheres
jovens e solteiras com ensino médio completo. Dos 100 respondentes, 80 estdo na empresa a
menos de um ano. Pode-se concluir que, existe um ambiente saudavel com bom
relacionamento interpessoal, pois a maioria, composta por 99% estdo satisfeitos com a
comunicacdo entre lideres e liderados e 89% dos respondentes indicaram plena satisfagdo com
a atuacdo da lideranca. Conclui-se, portanto, que embora os estilos de lideranca possuam
caracteristicas multifacetadas, as caracteristicas do estilo de Lideranca Democratica é o que
predomina.

Palavras-chave: Lider; Estilos de lideranca; Call Center.

Abstract

This article aims to analyze the leadership styles that predominate in Casas Bahia Company
from the perspective of Call Center Attendants. This is a descriptive approach carried out
through field research. The data collection instrument used was a structured questionnaire
with 11 questions was applied to 100 attendants afternoon shift Call Center Casas Bahia. The
results indicate that the majority of respondents consist of young people, female, unmarried
and who completed high school. Of the 100 respondents 80 are de company less than a year.
It can be conclude that there is a healthy environment with good interpersonal skills, as most,
composed by 99% of respondents are satisfied with the form of communication between
leaders and followers and 89% of respondents indicated satisfaction with the performance of
the current leadership. We conclude, therefore, that although the leadership styles have
multifaceted characteristics, the characteristics of the Democratic Leadership style is
predominant.

Key words: Leader; Leadership Styles; Call Center.



1 INTRODUCAO

As mudancas que estdo acontecendo no mundo dos negdcios tém impactado diretamente na
economia mundial bem como no ambiente empresarial. Tais mudangas sdo cada vez mais
rapidas e inesperadas, impondo as empresas, novas e crescentes necessidades, principalmente
no que tange as formas de liderar e motivar as pessoas dentro do contexto organizacional. Os
gestores tendem a trabalhar em equipes e atender com eficiéncia seus clientes que sdo cada
vez mais exigentes.

Liderar ndo é tarefa simples; pelo contréario, lideranga exige paciéncia, disciplina, humildade,
respeito e compromisso, pois a organizacdo € um organismo Vivo, dotado de colaboradores
dos mais diferentes tipos. Dessa forma, pode-se definir lideranga como o processo de dirigir e
influenciar as atividades relacionadas as tarefas dos membros de um grupo. Para Rocha e
Salles (2005), as mudancas aceleradas que estdo ocorrendo no mundo tém exigido das
organizacOes, adaptacao e respostas rapidas aos novos desafios.

O novo cenario competitivo, resultante da globalizacdo, desregulamentacdo, privatizacao,
entre outras influéncias, tem levado as empresas a um continuo repensar de suas estratégias,
visando alcancar a exceléncia e melhores niveis de competitividade. Essa caracteristica dos
tempos atuais, de alta competitividade vem impondo também as organizacbes a busca de
novas maneiras e de técnicas de realizacdo e melhoria das suas atividades.

Diante de um ambiente competitivo, as organizacdes sdo constantemente alvo de intensas
transformacdes, o que faz com que as mesmas adaptem suas ferramentas de gestdo ao novo
cenario empresarial e repensem novos modelos de gestdo, pois 0s antigos modelos ndo mais
se adequam eficientemente ao ambiente. Dessa forma, surgem adaptacGes réapidas e eficazes
dos seus lideres.

De acordo com Robbins (2005), lideranca é a capacidade de influenciar um grupo para
alcancar metas. O lider tem papel importante no contexto empresarial, pois ele tem a
capacidade de influenciar as pessoas a trabalharem visando atingir os objetivos identificados
como sendo para 0 bem comum. Pode-se até mesmo afirmar que eles sdo responsaveis por
muito do sucesso ou fracasso da organizacao.

N&o ha como definir um modelo de lideranca ideal, pois, o perfil de um lider ideal é aquele
que se adéqua a situacdo atual, ou seja, depende do atual contexto organizacional em que 0
lider esta inserido. Considerando esse pressuposto, este trabalho tem como proposito obter a
resposta para o seguinte problema: Qual a percepc¢éo dos atendentes de Call Center das Casas
Bahia acerca do estilo de seu lider?

O objetivo geral deste artigo é analisar os estilos de liderancas que predominam no Call
Center da empresa objeto de estudo e sua influéncia sobre os atendentes. Tem-se como
objetivos especificos: 1) Descrever o perfil dos atendentes de Call Center da empresa; 2)
Identificar todos os estilos de liderancas segundo a percepcao dos atendentes de Call Center;
e 3) identificar o relacionamento dos atendentes de Call Center com seus lideres e seus
colegas.



2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Importancia do Lider nas Organizacdes

Em uma organizacdo, a lideranca ¢ um tema de fundamental importancia, pois esta
relacionado com o sucesso ou 0 fracasso, com conseguir ou ndo atingir os objetivos definidos.
Independente do porte, as empresas buscam lideres para crescimento e posicionamento no
mercado. O lider exerce papel fundamental na gestdo de pessoas, posto que possui a funcao de
guiar, motivar e influenciar pessoas. Moscovici (1995, p.169), indica que "o0s grupos humanos
necessitam de lideres competentes para sobreviver e desenvolver plenamente seus recursos e
potencialidades. Igualmente, as organizacdes necessitam de lideres competentes (dirigentes /
executivos / gerentes) para sua sobrevivéncia e desenvolvimento".

O lider precisa ter capacidade de incentivar e inspirar, pois a relacdo com seus liderados é de
extrema importancia para organizacao. Neste contexto, Megginson; Mosley; Pietri Jr. (1998)
afirmam que lideranca € um processo de influenciar as atividades individuais e grupais no
estabelecimento e atingimento das metas. Os mesmos autores ainda indicam que a lideranca é
um processo social no qual se estabelecem relacGes de influéncia entre pessoas.

O lider bem sucedido entende e executa cada detalhe do seu trabalho e, evidentemente, dispe
de conhecimento e habilidade para dominar as responsabilidades inerentes a sua posicao
(VOLPATO, 1998). Segundo Sombrio (2007), o perfil de lider deve ser composto por
caracteristicas basicas de integridade tais como respeito, responsabilidade e compromisso com
a crenca de que esse comportamento agird na valorizagdo do trabalhador e no reconhecimento
da devida importancia no tratamento humano.

Dessa forma, mesmo com a existéncia de varias definicdes para o significado de lideranca,
Candeia; Almeida; Silva (2010) e Bergamini (1994) indicam que uma das caracteristicas mais
importantes da lideranca é o ciclo de influéncia, que usualmente parte de um individuo para
com um grupo, que é guiado a atingir objetivos em comum.

Para Rech (2001), lideranca € um processo interpessoal complexo, no qual uma pessoa
influencia um grupo, organizacao ou sociedade e estabelece uma relacdo de poder em relagéo
a estas pessoas a fim de que possam alcancar objetivos em comuns. Nesta relacdo de
influéncia, “estdo presentes os processos subjetivos (conscientes e inconscientes) do lider e de
seus seguidores, bem como o contexto em que estdo inseridos” (p. 25). Percebe-se entéo que,
lideranca € o poder ou a capacidade de uma pessoa, consciente ou inconscientemente
influenciar outra para que realize aquilo que Ihe foi solicitado.

Para Maximiano (2007, p. 25), lideranga ¢ “o processo de conduzir e influenciar as a¢des para
a realizacdo dos objetivos estipulados pelas organiza¢des”. Assim como este autor admite que
lideranca seja a capacidade como alguém conduz outro para a conquista dos objetivos,
Bowditch e Buono (2002, p.118) adotam uma postura muito proxima quando afirmam que "a
lideranca pode ser considerada como um processo de influéncia, através do qual um individuo
ou grupo é orientado para estabelecimento e atingimento de metas".

2.2 Tipos e estilos de Lideranga

O termo lideranca tem sido usado com intensidade desde a década de1980 e tem um status
ambiguo na pratica organizacional da mesma forma como na teoria pois existem varias teorias
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sobre os estilos de lideranca. A finalidade dessas teorias é estudar a relacdo do lider com seus
subordinados e observar de que maneira este orienta sua conduta e seu estilo de lideranga.
Tem a finalidade também de expor as caracteristicas e personalidades dos estilos de lideranca.
No entanto, as defini¢des de estilos mais comuns presentes nessas teorias sdo: autocratico,
democratico e liberal (ou laissez-faire) (MEGGINSON; MOSLEY; PIETRI JR.,1998;
CHIAVENATO, 2003; BERGAMINI, 1997, MAXIMIANO, 2007).

A lideranca autocratica é um tipo de lideranga autoritaria, na qual o lider ndo ouve a opinido
do grupo. Este tipo de lider organiza e controla rigidamente tudo o que ocorre dentro da
organizacdo e normalmente usa ameacas e puni¢cdes. Para Banov (2008), o lider autoritéario
tem uma postura altamente diretiva, s6 impulsionada pelas realizacdes de tarefas, onde as
mesmas sdo planejadas por técnicas sem deixar espaco para a criatividade e a participacdo do
grupo liderado, tornando-os assim, essencialmente frustrados e, consequentemente,
favorecendo um lugar de trabalho propicio a tenséo, ao stress e a desmotivacgdo do liderado.

Verifica-se, geralmente, este estilo de lideranca em organizacGes de méo-de-obra intensiva,
ndo especializada e com pouca tecnologia. Segundo Maximiano (2007), a lideranca
autocratica centraliza o poder de decisdo no chefe, ou seja, quanto mais concentrado o poder
de decisdo no lider, mais autocratico é seu comportamento ou estilo. Ainda, de acordo com
Chiavenato (2004), o lider impBe suas ideias e suas decisdes sobre o grupo sem nenhuma
participacdo deste, sendo que a énfase esta nele.

A lideranca democratica tem um perfil diferenciado da lideranca burocratica, pois todos
participam democraticamente das decisdes e existe boa comunicacao entre liderados e lider.
Percebe-se este estilo de lideranca em empresas de elevada tecnologia e pessoal especializado,
onde os profissionais desenvolvem atividades complexas. O lider estimula a participacdo do
grupo e orienta as tarefas. E um tipo de lideranca participativa, em que as decisdes sdo
tomadas apoOs debate e em conjunto. Segundo Maximiano (2004), quanto mais as decisdes
forem influenciadas pelos integrantes do grupo, mais democratico é o comportamento do
lider.

Este estilo de lideranca segundo Banov (2008) possibilita a integracdo entre os liderados, pois,
promove um maior engajamento das pessoas, uma vez que elas se sentem motivadas e
importantes para execucdo de tarefas e objetivos da empresa. Produz maiores resultados,
atribuidos ao bom relacionamento interpessoal entre o lider e os subordinados. Outra
caracteristica deste estilo € que apoia seus liderados, desenvolvendo lagos de amizade e
cordialidade para com o0s mesmos. Para Chiavenato (2004), o lider se comunica
espontaneamente e forma grupos de amizades e um bom relacionamento entre sua equipe.

Na lideranca liberal (laissez-faire) a participacdo do lider € minima e o grupo é enfatizado. Ha
liberdade e total confiangca no grupo, sendo que as decisfes sdo totalmente delegadas. A
divisao das tarefas e escolha dos colegas fica a cargo do grupo.

Neste estilo de lideranca o lider delega as atividades ao grupo e ndo faz acompanhamento das
tarefas, a equipe possui total liberdade para definir diretrizes e objetivos e como
consequéncia, em geral o grupo fica perdido (CHIAVENATO 2004). Ainda segundo este
autor, este estilo é indicado para grupos com alta maturidade e responsabilidade, gerando
assim inspiracdo criativa e iniciativa, instigando o sentimento de importancia dos mesmos na
organizacao.



De acordo com BANOV (2008), a atuacdo do lider fica muito reduzida, ha liberdade para
grupos e individuos tomarem decisbes independentes, quer o lider queira ou ndo, e ndo ha
imposicdo de regras. Esse ambiente favorece o desrespeito, a confusdo e a impunidade em
virtude da falta de uma voz ativa que impulsione os processos, determine fungdes e resolva
conflitos, culminando no fracasso de qualquer organizacéo.

Devido ao grande interesse despertado pelo tema da lideranca, nota-se que, na gestao
contemporanea a terminologia vem mudando consideravelmente. Sdo maltiplos 0s conceitos
emitidos pelos pesquisadores de varias areas. No entanto, 0s termos mais recentes para
explicitar as varias modalidades de lideranga sdo: carismatica, transacional, transformacional,
situacional, visionaria e estratéegica (BARNEY,1997; ROBBINS, 2005; BASS, 1985;
MAXIMIANO, 2007; SOMBRIO, 2007).

Segundo Robbins (2005), lideres transacionais sdo aqueles que conduzem e motivam seus
seguidores na direcdo das metas estabelecidas por meio do esclarecimento dos papéis e das
exigéncias das tarefas. Para Bass (1985), os comportamentos da lideranca transacional s&o
empregados para monitoramento e controle dos empregados por meios de métricas racionais
ou econdmicas. A recompensa contingente se refere ao comportamento de lideranca centrado
na troca dos recursos; isto é, os lideres fornecem suporte e recursos tangiveis ou intangiveis
aos seguidores em troca de seus esforgcos e desempenho.

Os lideres transformacionais, para Robbins (2005), inspiram seus seguidores a transcender
seus proprios interesses para 0 bem da organizacao. Eles se preocupam com as necessidades
de seus liderados, modificam a maneira de seus seguidores verem as coisas, ajudando-os a
pensar nos velhos problemas de uma forma nova, e sdo capazes de entusiasmar, incitar e
inspirar as pessoas.

De acordo com Bass (1985), os lideres transformacionais fornecem feedback construtivo a
seus seguidores, 0s convencem a realizar esforgos extras e os incentiva a pensar criativamente
sobre problemas complexos. Em consequéncia, 0s seguidores tendem a comportar-se de
maneira que facilita atingir elevados niveis de desempenho nas tarefas. Além disso, os lideres
transformacionais salientam as missdes de suas organizacGes e persuadem seguidores a
abandonar interesses pessoais para a coletividade. Conforme aponta Robbins (2005), a teoria
da lideranca situacional percebe a relacdo lider e liderado como a relacdo de pais e filhos.
Assim, como todo pai deve reduzir o controle sobre os filhos, e & medida que estes ficam mais
maduros e responsaveis, o lider deve agir com seu liderado. Quanto menos capaz e motivado
for o liderado, mais o lider terd que atuar. Quanto mais capaz e motivado for o liderado,
menos o lider precisaréa fazer.

A lideranca carismatica tem como esséncia a premiacao por parte do lider a realizacdo da
propria tarefa; os liderados recebem recompensas de contetdo moral, o lider empenha-se em
fazer com que os seus liderados atinjam suas metas superando 0s seus interesses individuais
com 0 maximo de comprometimento, tornando-se assim fiéis seguidores. Para tanto, 0s
lideres carismaticos atentam para as necessidades e potencialidades dos liderados, trabalham
com a emocao e coragem dos seguidores, trazendo inspiracéo para que oferecam o maximo de
si, ou seja, criam meios de motivar e guiar os liderados, a partir de valores e padrdes
estabelecidos, aos objetivos estabelecidos. Alguns exemplos de recompensas carismaticas sao:
satisfacdo e oportunidade de crescimento pessoal, possibilidade de participar de projetos
desafiadores, agradecimentos pelo desempenho, promessa de desenvolvimento
de competéncias, dentre outras (MAXIMIANO, 2004).



Robbins (2005) conceitua Lideranca Visionaria como a capacidade de criar e articular uma
visdo realista, crivel e atraente do futuro para uma organizagédo ou unidade organizacional que
cresce e melhora a partir do presente. Essa visdo, se selecionada e implementada
apropriadamente, é tdo energética que da partida para o futuro clamando por habilidades,
talentos e recursos para fazé-lo acontecer.

A lideranca estratégica é a capacidade de influenciar outras pessoas a tornar, de forma
voluntéria e rotineira, decisfes que aumentem a viabilidade em longo prazo da organizacéo.
A lideranga estratégica pressupde uma visdo comum do que uma organizacao deve ser. Isso
implica a existéncia de um acordo entre 0s gerentes corporativos e gerentes de divises sobre
as oportunidades e ameacas, dados o0s recursos e capacidade da organizacdo (BARNEY,
1997). Hersey e Blanchard (1986), por sua vez, admitem que a eficacia dos lideres depende da
maneira como seu estilo de lideranga se relaciona com a situagcdo em que operam.

Desse modo, se a eficacia do estilo de comportamento do lider depende da situacdo em que é
usado, entende-se que qualquer um dos estilos basicos pode ser eficaz ou ineficaz,
dependendo da situacdo. A diferenca entre os estilos eficaz e ineficaz muitas vezes ndo esta
no comportamento efetivo do lider, mas na adequacdo desse comportamento ao ambiente em
que € usado e, como propde Bergamini (1994), as pessoas (seguidores). Com este raciocinio,
pode-se analisar as diferentes situacbes com que nos defrontamos diariamente e
consequentemente, os estilos mais adequados para lidar com cada uma delas.

2.3 Historico da empresa Casas Bahia

A empresa Casas Bahia foi fundada em 1952, em S&o Caetano do Sul - SP, pelo imigrante
polonés Samuel Klein, que iniciou como mascate, vendendo produtos de porta em porta,
sendo que a maioria dos seus clientes eram retirantes nordestinos. Dai 0 nome da empresa, ja
que a Bahia é o maior estado do Nordeste. No dia 4 de dezembro de 2009 o Grupo P&o de
Acucar anunciou a compra das Casas Bahia, tornando-se esta parte integrante do atualmente
maior grupo varejista brasileiro. A empresa ¢ uma das grandes redes de varejo de
eletroeletrdnicos e moveis do pais e possui diversos tipos de clientes, principalmente
consumidores de baixa renda. E especialista em lidar com as classes C e D no Brasil. A
habilidade para entender as necessidades emocionais e 0s habitos de compra dos clientes de
baixa renda resultou em um modelo de negdcios Unico no que diz respeito ao varejo.

Enquanto os concorrentes perseguiam os clientes das classes A e B, Klein abria as portas para
a periferia do mercado de consumo. Por tras da politica de crédito e de todo o crescimento da
rede, esta a historia de sucesso de seu criador, Samuel Klein, que elaborou toda a politica de
relacionamento de familiaridade e dedicacdo ao cliente. A contribuicdo para o
desenvolvimento da populacdo menos favorecida do Brasil é reconhecida ndo sé pelos seus
fregueses, mas serve de exemplo para 0 mundo todo. A empresa ndo segue tendéncias e
modismos, ao contrario, segue até hoje a cartilha de seu fundador. A maior sabedoria de
Samuel foi, além de enxergar as necessidades do mercado, passar adiante seus ensinamentos
para os membros da familia Klein e todos os envolvidos na gestdo da empresa.

Na Casas Bahia, o slogan "Dedicacdo Total a Vocé" se aplica aos dois lados da moeda:
clientes e colaboradores. Considerado como um "pai" pelos seus colaboradores, a quem
chama de "filhos", Samuel € tido como um exemplo a ser seguido. Outro lema da rede é dar
oportunidades de crescimento para quem realmente tem vontade de crescer profissionalmente.
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A Casas Bahia Contact Center faz parte da Viavarejo, holding que abriga as marcas Casas
Bahia e Ponto Frio. Atua como consultora no relacionamento empresa/cliente alinhando
tecnologia com atendimento de qualidade. Possui dois sites desenvolvidos com estrutura
fisica e tecnoldgica aptos a oferecer aos clientes e colaboradores, o ambiente perfeito para a
realizacdo de um trabalho eficaz.

Como marco inicial da CBCC — Casas Bahia Contact Center - do bairro Bom Retiro abriga
em 4135m?2 construidos, 705 pontos de atendimento, com 916 colaboradores atendendo os
clientes Nova PontoCom (detentora das bandeiras virtuais de Extra, Ponto Frio e Casas
Bahia), E-hub, Citroén e Peugeot. Em Agosto de 2010 foi inaugurada a unidade de Séo
Caetano do Sul com 8186m?2 de area construida, 1078 pontos de atendimento e 1678
colaboradores atendendo Casas Bahia e Ponto Frio (loja fisica) e Bradesco.

A Casas Bahia Contact Center, empresa da Casas Bahia, atua como consultora no
relacionamento empresa/cliente, alinhando tecnologia com atendimento de qualidade. A
qualidade do servico é o reflexo da confianca e do respeito ao profissional demonstrados
diariamente. O resultado desse processo € denotado por relacionamentos fortificados e
objetivos alcancados. Essa preocupacdo se reflete no ambiente de trabalho com instalacdes
modernas e funcionais. A Casas Bahia Contact Center tem como misséo, fornecer servicos
inovadores e flexiveis, que atendam com qualidade nossos clientes. Faz parte de seus valores
organizacionais: Simpatia, Respeito, Dedicacdo, Dignidade, Responsabilidade, Inovacéo,
Eficiéncia, Cidadania, Humanidade. Por fim, a visdo da empresa consiste em ser uma empresa
reconhecida pela qualidade de seu servico e pelo respeito aos seus colaboradores.

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa possui carater descritivo, ja que tem como objetivo analisar os estilos de
liderancas que predominam no Call Center da empresa objeto de estudo e sua influencia sobre
os atendentes. Possui uma abordagem quantitativa que, segundo Marconi e Lakatos (2003),
caracterizam-se pela precisdo e controle dos dados estatisticos de forma sistematica,
utilizando técnicas estatisticas na coleta e manipulacdo das informacgdes adquiridas,
garantindo, assim, preciséo dos resultados.

Caracteriza-se como pesquisa descritiva, pois, de acordo com Gil (2008), este tipo de pesquisa
visa descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno ou o estabelecimento
de relagBes entre varidveis e envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados como
0 questionario e a observacao sistematica.

Realizou-se uma pesquisa de campo composta por 100 colaboradores do turno da tarde do
Call Center da Casas Bahia. A pesquisa de campo é a procura de resposta para uma hipotese
gue se queira comprovar, ou a descoberta de novos fenémenos, objetivando conseguir
informacdes e/ou conhecimentos acerca de um problema (MARCONI; LAKATOS, 2003). O
instrumento de coleta de dados utilizado foi o questionario estruturado, que possibilita aos
respondentes fazer escolhas e ponderacOes diante das alternativas propostas (VERGARA,
2007).

Na etapa de andlise e interpretacdo, os dados obtidos foram cotejados com os resultados de
pesquisas ja realizadas e que foram identificadas na etapa de revisdo bibliografica. Procurou-



se também identificar nexos entre os resultados obtidos e formulacGes teoricas ja consagradas
pela literatura.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Norteados pelos objetivos propostos no trabalho, ou seja, analisar os estilos de liderancas que
predominam no Call Center da empresa objeto de estudo e sua influencia sobre os atendentes,
apresenta-se a seguir a andlise dos resultados. Em relacdo a descricdo das caracteristicas da
populagéo da pesquisa, estas estdo especificadas no Quadro 1:

Quadro 1 - Perfil dos atendentes do Call Center

Género Estado Civil Escolaridade Idade (%) Tempo de
(%) (%) (%) Servico (%)
Feminino — | Solteiro 75% Ensino médio 18 a 25 anos — Menos de 1 ano —
75% completo 75% 69% 80%
Masculino — | Casado 21% Ensino médio 26 a 35 anos — De 1a2anos-—
25% incompleto 6% 21% 12%
Outros 4% Superior completo — | 36 a45anos—9% | De 3 ab5anos-—
3% 08%
Superior Incompleto — | Acima de 45 anos | Mais de 5 anos —
16% — 1% 0%

Fonte: Dados da pesquisa (2013)

Os resultados da pesquisa indicam que do total de 100 respondentes, 75 sdo mulheres e 25 sdo
homens. Em relacdo a idade, 69 respondentes tem idade de 18 a 25 anos, sendo que, 50 séo
mulheres e 19 sdo homens. Na faixa de 26 a 35 anos, encontram-se 6 homens e 15 mulheres.
Percebe-se que sdo poucos os atendentes com idade entre 36 a 45 anos, sendo que ndo ha
nenhum homem e 9 sdo mulheres. Quanto ao estado civil, verifica-se que 20 sdo mulheres
casadas e 51 mulheres solteiras e os homens, 1 é casado e 24 sdo solteiros.

Gréfico 1 — Opinido sobre o conhecimento que o lider tem sobre o trabalho que lidera.

1- Seu lider demonstra ter conhecimento do negécio com que trabalha?
74%

0,
20% 3% 2% 1%

Sempre Na maioria dasvezes sim Nem sempre Na maioria das vezes ndGeralmente ndo

Fonte: Dados da pesquisa

Com relacdo a opinido dos atendentes acerca do conhecimento do lider sobre o trabalho que
lidera, verifica-se que a absoluta maioria dos respondentes, ou seja, 94% indicam que seu
lider tem pleno conhecimento do negdcio. Essa percep¢do gera cumplicidade e da confianca
aos liderados, ja que, de acordo com Volpato (1998), o lider bem sucedido entende e executa




cada detalhe do seu trabalho e, € evidente, dispde de conhecimento e habilidade para dominar
as responsabilidades inerentes a sua posicao.

Gréfico 2 — Pratica de treinamentos para a execucao das atividades

2- Seu lider fornece os recursos e treinamentos que necessita para executar
suas tarefas?
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Fonte: Dados da pesquisa

No que tange ao fornecimento de recursos e treinamento para a execugdo das atividades, dos
100 pesquisados, 89 pessoas afirmam que o lider possui conhecimento do negocio e
proporciona a capacitacdo necessaria para que o liderado possa executar suas tarefas com
qualidade e seguranca para atingir as metas e resultados. Isso se deve, provavelmente, ao fato
do lider receber capacitacdo adequada na integracdo a empresa, para exercer sua tarefa e com
isso transmitir seguranca ao seu liderado. Essa informacdo vai ao encontro da lideranca
democrética, na qual o lider incentiva a participacdo do grupo na execucao das atividades, que
de acordo com Maximiano (2004), quanto mais as decisdes forem influenciadas pelos
integrantes do grupo, mais democratico é o comportamento do lider.

Gréfico 3 — Realizacdo de avaliacdo de desempenho

3- Seu lider realiza avaliagdo do desempenho dos funcionarios
periodicamente?

0,
|—|4M |_|29% 19% 5% 5%
0 0
I T T T T 1
Sempre Muitas vezes Algumas vezes Raramente Nunca

Fonte: Dados da pesquisa

No gréfico 3 verifica-se que a maioria dos respondentes, que corresponde a 71%, informa que
é realizada avaliacdo de desempenho, na qual o lider identifica e mensura as acdes realizadas
da organizacdo, realizando diagnostico do desempenho individual de cada colaborador,
promovendo o crescimento profissional. Outra atribuicdo que compete ao lider é descobrir
talentos a partir da identificacdo das qualidades de cada colaborador. Essa analise vai ao
encontro com perfil de lideranca democratica, que segundo Banov (2008, p. 31), possibilita a
integracdo entre os liderados, pois, promove um maior engajamento das pessoas, uma vez que
elas se sentem motivadas e importantes para execugéo de tarefas e objetivos da empresa.



Graéfico 4 — Atuacdo do lider para estimular seus liderados

4- Seu lider atua de forma que os funcionarios alcancem seus interesses?
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Fonte: Dados da pesquisa

A grande maioria dos respondentes, que corresponde a 88%, considera satisfatoria a forma
como o lider estimula-os e motiva-os. Esta constatacdo coincide com o estilo democratico,
pois o lider estimula a participagdo do grupo e orienta as tarefas. Pode-se afirmar também que
estas caracteristicas se aproximam do estilo de lideranca transacional, pois segundo Robbins
(2005) os lideres transacionais sdo aqueles que conduzem e motivam seus seguidores na
direcdo das metas estabelecidas por meio do esclarecimento dos papéis e das exigéncias das
tarefas. Apenas 12% dos respondentes consideram insatisfatoria a atuacao de seu lider.

Gréfico 5 — Autonomia para a realizacao do trabalho

5- Seu lider concede autonomia para que se realize o trabalho?
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Fonte: Dados da pesquisa

Percebe-se neste grafico que a grande maioria dos respondentes, que representam 89%, afirma
que seu lider concede autonomia para realizacdo do trabalho, ou seja, quanto mais
conhecimento o colaborador tiver para execucdo de suas tarefas, mais autonomia ele
conquistara. Esta caracteristica de dar autonomia ao liderado é inerente ao estilo democrético,
pois segundo Banov (2008), o lider que da autonomia para seus liderados executarem suas
tarefas, possibilita a integracdo entre 0os mesmos, pois, promove um maior engajamento das
pessoas, uma vez que elas se sentem motivadas e importantes para execucdo de tarefas e
objetivos da empresa. Esta caracteristica coincide também com a visdo de Robbins (2005),
que propde que, na teoria da lideranca situacional, quanto menos capaz e motivado for o
liderado, mais o lider tera que atuar e quanto mais capaz e motivado for o liderado, menos o
lider precisara atuar.

Gréfico 6 — Solicitacdo de ideias para resolucdo de problemas

6- Seu lider solicita aos colaboradores que deem ideias na resolucio
de problemas?
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Fonte: Dados da pesquisa
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Verifica-se que 71% dos atendentes afirmam que seu lider propde a participacdo efetiva dos
colaboradores na resolucéo de conflitos e problemas. Esta postura do lider € muito importante,
pois, de acordo com Robbins (2005), eles modificam a maneira de seus seguidores verem as
coisas, ajudando-os a pensar nos velhos problemas de uma forma nova, e sdo capazes de
entusiasmar, incitar e inspirar as pessoas. Caracteristicas essas que pertencem ao tipo de lider
do estilo transformacional e do estilo democratico, pois segundo Maximiano (2004), todos
participam democraticamente nas decisdes e existe boa comunicacdo entre liderados e lider.
Justifica-se o elevado nimero de colaboradores, ou seja, 28% que indicaram que seu lider ndo
solicita ideias na resolucdo de problema, pelo fato de muitos destes, terem sido contratados
recentemente na empresa. Diversos colaboradores que estdo em fase inicial na empresa estéo
em seu primeiro emprego e em processo de desenvolvimento em suas fungoes.

Gréfico 7 — Comunicacao entre lider e liderado quanto aos objetivos da empresa

7- Seu lider transmite com clareza quais sdo os objetivos da empresa?
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Fonte: Dados da pesquisa

Em se tratando do item comunicacéo, verifica-se que 99% dos respondentes estdo satisfeitos
com a forma de comunicacdo do lider para com os liderados. Sabe-se que, de fato, torna-se
relevante uma boa comunicacdo e interacdo entre lider e liderados para que os resultados
sejam atingidos. Este resultado corrobora com a afirmacdo de Chiavenato (2004, p.103)
segundo o qual “o lider que se comunica espontaneamente possibilita bom relacionamento
com sua equipe”. Esta caracteristica é predominante no estilo do lider democrético, que
segundo Chiavenato (2004) e Maximiano (2007), que possibilita a todos participarem
democraticamente nas decisdes e existe boa comunicacao entre liderados e lider.

Gréfico 8 — Aceitacdo de criticas e sugestdes dos colaboradores

8- Seu lider aceita criticas e sugestdes vindas dos colaboradores?
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Fonte: Dados da pesquisa

Na visdo dos respondentes, 87% afirmam que o lider considera criticas e sugestfes. Essa
visdo é positiva, pois proporciona transparéncia nas relagdes, bem como aprimoramento das
tarefas e estimulo a criatividade dos colaboradores. Criticas construtivas e sugestdes sdo
muito bem vindas e podem melhorar os processos. Outro fator importante € que as pessoas se
sentem mais motivadas quando seu lider oferece esta oportunidade onde as mesmas podem
utilizar seu potencial maximo de contribuicéo.

Graéfico 9 — Participacédo do lider na resolucéo de problemas
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9- Quando surge um problema, seu lider auxilia na resolu¢do do problema?
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Fonte: Dados da pesquisa

A maior parte dos respondentes, que totalizam 93%, afirmam que o lider auxilia na resolucéo
dos problemas. Essa informac&o corrobora os resultados indicados no Gréafico 1, que indicam
que quando o lider possui seguranca e conhecimento, ele consequentemente atua de forma
presente junto aos liderados.

Gréfico 10 — Acesso ao lider

10- Como é o seu acesso aos lideres da empresa?
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Fonte: Dados da pesquisa

O lider precisa criar um ambiente propicio a integracdo e ao trabalho coletivo, fazendo com
que o grupo sinta-se disposto e motivado em busca do objetivo e as metas a serem alcancados.
Na questdo relacionada ao acesso ao lider, percebe-se que 88% dos respondentes estdo
satisfeitos. Isso indica que o lider demonstra disposi¢cdo e empenho em fazer com que seus
liderados atinjam suas metas superando o0s seus interesses individuais. Essa afirmacdo
comprova a percep¢do de Maximiano (2004), que afirma que os lideres carismaticos atentam-
se as necessidades e potencialidades dos liderados, trabalnam a emocdo e coragem dos
seguidores, trazendo inspiracdo para que oferecam o méaximo de si, ou seja, criam meios de
motivar e guiar os liderados.

Gréfico 11 — Satisfacdo com a lideranca

11- Avalie seu grau de satisfagdo com sua lideranca atual
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Fonte: Dados da pesquisa

A importancia da lideranca esta presente em todos 0s niveis e areas, uma vez que através do
lider sdo projetadas e desenvolvidas acGes que garantem a sobrevivéncia da organizacéo.
Quanto a satisfacdo com a liderancga, nota-se que 89% dos respondentes, 0 que representa a
grande maioria, apresenta grau elevado de satisfagdo com seu lider. Essa afirmacdo ratifica o
parecer de Hersey e Blancherd (1986) de que a eficicia dos lideres depende da maneira como
seu estilo de lideranca se relaciona com a situagcdo que operam.
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5 CONCLUSAO

Vérias abordagens e conceitos sobre lideranca tém sido considerados por diversos
pesquisadores e estudiosos de varias areas do conhecimento. O tema lideranca possui muitas
teorias e estilos, no entanto, neste trabalho, procurou-se destacar o estilo autocratico,
democrético, liberal, carismética, transacional, transformacional, situacional, visionéria e
estratégica.

Este trabalho teve com objetivo analisar os estilos de liderancas que predominam no Call
Center da Casas Bahia. Mais precisamente, verificar a opinido dos atendentes de Call Center
acerca dos etilos de lideranca que predominam no setor de Call Center. Como resultado desta
pesquisa, verifica-se que a maioria dos respondentes é composta por pessoas jovens, do Sexo
feminino, solteiras e que possuem segundo grau completo. Dos 100 respondentes, 80 estdo na
empresa a menos de um ano. Vale ressaltar que esta pesquisa foi realizada com atendentes do
Call Center do turno da tarde.

Verificou-se que 94% respondentes afirmaram que seu lider tem pleno conhecimento do
negdcio e dispde de conhecimento e habilidade para dominar as responsabilidades inerentes a
sua posicao. 88% pessoas consideram satisfatdria a forma como o lider estimula-os e motiva-
0s no exercicio de suas func@es, pois o lider democrético é aquele que estimula a participacao
do grupo e orienta as tarefas. Quanto a autonomia dada ao liderado, a grande maioria dos
respondentes, ou seja, 89% das pessoas afirmaram que seu lider concede autonomia para
realizacdo do trabalho. Esta caracteristica também se faz presente no estilo democratico e no
estilo de lideranca situacional, pois de acordo com diversos autores, o lider que da autonomia
para seus liderados executarem suas tarefas, possibilita a integracdo entre 0os mesmos e
promove um maior engajamento, uma vez que elas se sentem motivadas e importantes para
execucdo de tarefas e objetivos da empresa.

Quanto ao item participacgdo efetiva dos colaboradores na resolucdo de conflitos e problemas,
os resultados apontam que 71% dos respondentes afirmam que seu lider sugere a participacédo
dos liderados na resolugdo de conflitos e problemas. Desta forma, percebe-se que héa
participacdo democratica nas decisdes e boa comunicacdo entre liderados e lideres. Estas
caracteristicas compdem os estilos de lideranca transformacional e do estilo democrético.

Pode-se concluir que, existe um ambiente saudavel com bom relacionamento interpessoal,
pois percebe-se que a questdo que mais se destacou foi a comunicacdo. Verifica-se que foi
quase unanime, sendo que 99% dos respondentes afirmam estar satisfeitos com a forma de
comunicacdo entre lideres e liderados. Esta caracteristica é predominante no estilo do lider
democratico, pois todos participam democraticamente nas decisdes e existe boa comunicagéo
entre liderados e lider, o que facilita o relacionamento com a equipe.

Conclui-se também que, 89% dos respondentes indicaram plena satisfacdo com a lideranca
atual. Dados esses relevantes, pois, a lideranca estd presente em todos 0s niveis
organizacionais e compreende a¢des conjuntas que visem a sobrevivéncia da empresa.
Conclui-se, portanto, que embora os estilos de lideranga possuam caracteristicas
multifacetadas, o estilo de lideranca que predomina nesta pesquisa é o Estilo Democrético,
pois as caracteristicas desse estilo € 0 que mais aparece nas respostas dos atendentes do Call
Center da Casas Bahia.
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