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Lideranca servidora: Uma analise sobre gestores de uma empresa de call center na
cidade de Campina Grande (PB).

FILIPE SERRANO DE CARVALHO

RESUMO

A partir de um estudo sobre lideranga servidora, este trabalho objetivou analisar os
comportamentos caracteristicos da lideranga servidora em lideres de um call center localizado
em Campina Grande, a partir do modelo proposto por Patterson (2003). No que se refere aos
procedimentos metodologicos, a referida pesquisa enquadra-se como estudo de caso em um
call center localizado em Campina Grande, de abordagem quantitativa e, quanto aos fins,
possuiu carater descritivo e exploratorio. Em relacdo a coleta de dados, foi utilizado como
técnicas de coleta a observacdo participante e um questiondrio aplicado com 75 sujeitos
vinculados ao call center, construido com base no modelo de lideranga servidora proposto por
Patterson (2003). Em relacdo ao resultado da pesquisa, este permitiu afirmar a supremacia das
dimensdes humildade e confianga através da avaliacao dos subordinados. Por meio da média
geral obtida, ¢ possivel concluir que a empresa avaliada possui lideres com perfil servidor. O
estudo representou uma valiosa contribuicdo sobre a mensuracdo de lideres servidores nessa
organizacdo, o que pode convir como meio de estudo, avaliagdo e expansdo para outras

empresas do mesmo ramo.

PALAVRAS-CHAVE: Lideranca servidora. Call center. Lideres.

1 INTRODUCAO

Por volta dos anos 1930, com a Grande Depressao, comegou-se a se desenvolver a
Teoria das Relagdes Humanas, que propunha um novo pensamento, este que colocava as
pessoas € 0s grupos sociais como fatores influentes ¢ que mereciam atencgao e enfoque. Antes
disso a organizagdo era tratada como um organismo racionalista ¢ mecanicista, com foco nas
tarefas (através da Administragdo cientifica) e na estrutura organizacional (por meio da Teoria

Classica) (CHIAVENATO, 2000).

1 Graduando do curso de Bacharelado em Administragao da Universidade Estadual do Estado da Paraiba-UEPB. Novembro de 2018.
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Ainda de acordo com Chiavenato (2000), o estudo da Lideranga comegou a ser
trabalhado na Teoria das Relacdes Humanas que examinou a influéncia da Lideranga e seus
efeitos no comportamento dos funcionarios, a partir das pesquisas realizada por Elton Mayo e
seus colaboradores. Contradizendo a ideia proposta nas Teorias classicas, que corroborava o
uso do poder, como método de comando, tratando os funcionarios como seres irracionais.

O incremento dessa nova teoria, impulsionou o desenvolvimento das ciéncias
sociais, influenciando a psicologia do trabalho, esta que passou por duas etapas: uma de
analise do trabalho e da adaptagdo do trabalhador que buscava examinar as caracteristicas que
cada tarefa exigia do executante; e a segunda etapa que era propriamente a adaptagdo do
trabalhador, que focou nos aspectos particulares e sociais do trabalho, levando ao estudo do
perfil dos trabalhadores, gerentes, a motivagao e a lideranca (CHIAVENATO,2000).

A partir desse momento comecgou-se a pensar no estudo do perfil dos
colaboradores, de modo que pudesse haver compreensdo das mais variadas facetas dos cargos
existentes dentro das organizacdes e qué influéncia e efeito a lideranca poderia exercer dentro
das organizacdes sobre os demais colaboradores.

Lideranca pode ser definida como a “influéncia pessoal exercida em uma situagao
e dirigida através do processo de comunicagao, no sentido de atingir um objetivo especifico”
(TANNENBAUM, WESCHILER, MASSARIK, 1961, p.24). Ou seja, o lider tem o papel
principal de comunicar-se bem com seus liderados e transparecer os objetivos a serem
alcancados pela equipe.

Os lideres dentro de uma organizacdo, sdo o elo principal entre os demais
colaboradores e a empresa, pois eles intervém diretamente no desempenho desta. A lideranca
¢ responsavel por identificar e disseminar os valores e objetivos da organizacdo, bem como
modelar a cultura de desempenho da empresa.

A partir disso percebe-se que a lideranca ¢ uma influéncia, podendo esta ser de
modo positivo ou negativo. E dever do lider direcionar seus liderados para os fins e para isso
existem diversas formas de lideranca que determinam o modo como cada perfil de lider age e
impulsiona as agdes de modo com que os objetivos sejam alcangados. Outro ponto que
diferencia esses tipos de lideranca sdo os efeitos que essas agoes causam nos liderados e como
isso afeta no desempenho dos mesmos.

Com a evolucdo dos estudos entre as relagdes interpessoais no ambiente de
trabalhado, surgiram os estudos de lideranca e o surgimento de novos modelos, como o

conceito de lideranga servidora. Robert K. Greenleaf (1904 — 1990) ¢é considerado o precursor
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nos estudos voltados para lideranga servidora. Greenleaf, R. K. (2002) afirma que o lider deve
colocar o foco primeiramente nas necessidades dos outros, ao invés de ser sobre si proprio.

A lideranca servidora ¢ a habilidade de influenciar de forma a tornar objetivos
comuns e inspirar o alcance dos mesmos. Hunter (2006) expde que o lider ndo possui em
todas as situacdes o conhecimento absoluto para solucdo das agdes, por isso se torna
importante o direcionamento para o objetivo, porém de forma a inspirar, servir e buscar dos
subordinados o melhor desempenho e solucdo para as circunstancias.

O tema lideranga, pode ser estudado em qualquer universo corporativo, onde se
apresentam diversos niveis hierarquicos incluindo o do lider. Nesse estudo especificamente, o
tema foi explorado em um ambiente de call center. Mendonga (2008) classifica os call centers
como ambientes integrados, onde existe o contato entre as empresas e os clientes de forma
remota.

Nos call centers, o quadro de colaboradores, na maior parte, compostas por
operadores, analistas e atendentes, que sdo submetidos a condi¢des de trabalho bastante
individuais, focado em tarefas, metas e objetivos. Dessa forma, é importante que o lider torne
essas tarefas mais prazerosas, promovendo um clima organizacional mais satisfatorio, onde o
funcionario se sinta parte do negodcio, entendendo sua importancia nos objetivos da
organizacdao. Assim essa pesquisa buscou responder ao seguinte problema: Quais os
comportamentos caracteristicos da lideranca servidora em lideres de um call Center localizado
em Campina Grande, a partir do modelo proposto por Patterson (2003)?

Para responder esse problema de pesquisa, tragou-se o seguinte objetivo geral: analisar
os comportamentos caracteristicos da lideranca servidora em lideres de um call center
localizado em Campina Grande, a partir do modelo proposto por Patterson (2003).

Para a empresa de call center envolvida no estudo, sera de grande beneficio entender o
que ¢ ser um lider servidor, sua importancia dentro de uma organizacao e identificar se dentro
dela existem lideres com esse perfil. Visto que essa identificagdo pode ser importante para o
desenvolvimento de novos moldes de treinamento, com o fim de aperfeicoamento dos lideres
que ja estdo na funcdo e criar novos critérios para contratagdes ou possiveis promogdes para
Nnovos cargos.

Os objetivos especificos desse trabalho sdo:

e Caracterizar o perfil dos lideres de um call center;
e Identificar o comportamento dos lideres, a luz do modelo Patterson (2003);
e Descrever, a partir dos resultados dos comportamentos identificados, a existéncia do

perfil servidor nos lideres
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Evolucao das teorias sobre lideranca

O entendimento da lideranca, nos dias atuais, exige que tenhamos conhecimento
dos caminhos nos quais as teorias administrativas percorreram durante a historia. Esse
embasamento histérico cria uma ordem cronoldégica dos fatos e permite o entendimento do
ponto no qual a lideranga comecou a ser tratada como essencial.

Durante a Revoluc¢do Industrial surgiu a preocupacdo com a fabricagdo dos
produtos, dando origem ao movimento da administragdo cientifica. A importancia desse
movimento esteve diretamente ligada as melhores condi¢cdes de trabalho, maximizag¢do da
producao, dos lucros e ao aumento dos salarios. Taylor foi o pensador que iniciou a formagao
desse movimento, ele afirmava que o objetivo era proporcionar prosperidade ao patrdo e aos
empregados simultaneamente. Juntamente com esse objetivo se buscava racionalizar o
trabalho para aumentar a eficiéncia. Essa divisdo do trabalho permitiu que cada trabalhador
fosse responsavel por parte do processo e aumentasse a producdo (ARAUJO, 2014).

Além de Taylor, tem-se um grande estudioso que deixou enormes contribuicdes
para a administragdo — Fayol —o responsavel por introduzir a divisdo das funcdes do
administrador:  Planejar, organizar, coordenar, comandar e controlar. Essas fungdes sdo
necessarias para que os 14 principios da administracao (divisdo do trabalho, autoridade e
responsabilidade, disciplina, unidade de comando, subordinacdo do interesse individual ao
interesse geral, remuneragdo do pessoal, centralizagdo, cadeia de comando (linha de
autoridade) ou hierarquica, ordem, equidade, estabilidade do pessoal, iniciativa e espirito de
equipe) sejam aplicados de forma eficiente (ARAUJO, 2014)

Com o desenrolar do século XX, estudiosos identificaram que algumas empresas
tratavam o ser humano economicamente, sua motiva¢ao dependia unicamente de um salério
justo. Existia uma grande relacdo de proporcionalidade entre trabalho e remuneragdo.
Comecou-se, entdo, a preocupagdo com as relacdes entre empregados e empregadores,
lidando com a diminuigdo dos conflitos ¢ o aumento na produtividade. Segundo Marras
(2011, p. 8) “a ordem agora ¢ preocupar-se com o individuo, com suas necessidades e outras
varidveis com as quais até esse momento ninguém estava absolutamente preparado: nem o
empresario, nem o trabalhador e muito menos o chefe de pessoal.”

Com o surgimento da preocupacdo com as relagdes interpessoais € com a

necessidade de entender os problemas de ordem social ou psicologicas nas fabricas, foram
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realizadas pesquisas experimentais. A pesquisa que caracterizou e fundamentou a Teoria das
Relacdes Humanas foi a de Hawthorne, realizada na planta de uma fabrica de equipamentos
eletronicos e investigou a relacdo da intensidade da luminosidade com a produtividade dos
empregados. Esse estudo concluiu que a produtividade estava mais relacionada com o espirito
em equipe que os funciondrios desenvolveram ao participar do experimento € com a menor
supervisdo, ou seja, nao existe relagdes com condi¢des ambientais, como Iuminosidade e
pausas para descanso. Apesar de suas falhas, essa pesquisa abriu as portas para o estudo sobre
motivacao, satisfacdo e lideranca dentro das organizagdes.

O estudo em Hawthorne permitiu que fossem desenvolvidos os principios basicos
da Escola das Relagdes Humanas. As conclusdes principais foram:

= Nivel de producdo ¢ resultante da integracdo social, ou seja, a capacidade fisica do

funcionario ndo era proporcional a produtividade, mas sim sua integracdo com o grupo.

=  Comportamento social dos empregados depende do grupo no qual estdo inseridos, ou

seja, ndo agem isoladamente.

=  Grupos informais a organiza¢do estd composta por diversos grupos informais, cada

qual com seus valores, crengas e objetivos comuns.
= As relacdes humanas sdo as agdes e comportamentos desenvolvidos pelo contato
interpessoal.

= A importancia do conteudo do cargo. A especializacdo e divisao defendida

anteriormente nao garantia o aumento da eficiéncia, pois foi percebido que os funcionarios
trocavam constantemente de posi¢do e isso aumentava a moral do grupo.

= Enfase nos aspectos emocionais, pois ndo ha como lidar com pessoas munidas de

emocoes sem dar-lhes relevancia.

A chegada da Teoria das Relagdes Humanas expde um uma nova maneira de
pensar, conceitos anteriormente fundamentais sdo aqui questionados, como autoridade,
hierarquia, racionaliza¢do e etc. Agora o enfoque passa a ser a motivagdo, comunicacao e
lideranca. A maquina da lugar a dinamica grupal, o conceito econdmico dé espago ao social, o
foco na tarefa passa para o foco nas pessoas. Chiavenato (2001) expde a percepcao que o
comportamento do funcionario no trabalho advém de varidveis motivacionais, pois o ser
humano ¢ movido por sentimentos e desejos. Segundo esse autor a satisfagdo ¢ alcangada pela
interacdo social, o comportamento dos grupos esta relacionado ao estilo de lideranga exercido

e comportamento dos membros desses grupos alinhados pelas dire¢des definidas por esses.
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2.2 Lideranca

Com a evolugdo das teorias, foi constatado que o comportamento das pessoas ¢
influenciado pela lideranga. De acordo com Motta (2001), o exercicio de liderar, estd
relacionado a influéncia que o lider tem sobre as outras pessoas, para que essas sigam em
direcdo a objetivos comuns. Ou seja, dentro das organizagdes, ¢ necessaria a presenca de um
lider que exerca influéncia sobre sua equipe.

Segundo Chiavenato (2001, p. 157) “A lideranca ¢ necessaria em todos os tipos de
organizacdo humana, seja nas empresas, seja em cada um dos seus departamentos. Ela ¢
essencial em todas as fungdes da Administracdo: o administrador precisa conhecer a natureza
humana e saber conduzir as pessoas, isto €, liderar.” Ainda, segundo esse autor, a lideranca
pode ser vista por diversos angulos.

O primeiro angulo ¢ da lideranca como um fendomeno de influéncia interpessoal,
pois parte-se do pressuposto que esta ¢ uma influéncia desempenhada em circunstancias e
através da comunicagao para o alcance de objetivos. A lideranga provém dos relacionamentos,
nao esta relacionada com os tracos de personalidade do lider. O segundo ¢ da lideranga como
um processo de redugdo da incerteza de um grupo, pois o mesmo escolhe para ser lider aquela
pessoa que o ajude, impulsione aos objetivos e as melhores solugdes de problemas. O terceiro
angulo trata a lideranca como uma relagdo funcional entre lider e subordinados, ou seja, o
lider ¢ percebido como o possuidor dos meios para satisfazé-los, assim, segui-lo vai tornar
isso real. Ele ¢ a ferramenta para o alcance dos objetivos, especificando o rumo que devem
seguir. O ultimo angulo relata a lideranca como um processo em funcdo do lider, dos
seguidores e de varidveis da situacdo, isso se da porque a lideranga existe por meio de
situagoes e ela depende da reunido das caracteristicas de cada classe, o lider deve ajustar todas
as particularidades integradamente (CHIAVENATO, 2001).

2.2.1 Teorias da lideranca

A Teoria das Relagdes Humanas trouxe a preocupagdo de estudar a lideranga,
consequentemente, as teorias se desenvolveram mais e se difundiram até o estado que
encontramos nos dias atuais. As teorias da lideranca sdo classificadas segundo
CHIAVENATO (2001) em trés grupos distintos, descritos abaixo:
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Figura 1 — As teorias sobre lideranca

Teoria de Tragos N Caracteristicas marcantes de
de Personalidade "| personalidade possuidas pelo lider
Teorias sobre Estilos Maneiras e estilos de
de Lideranca »| comportamento adotados pelo lider

Adequagdo do comportamento
do lider as circunstancias da
situacdo

Fonte: CHIAVENATO (2001, p. 159)

A 4

Teorias Situacionais
de Lideranca

A Teoria de Tracos de Personalidade ¢ uma das mais antigas da lideranca, define
um traco como sendo uma qualidade constitutiva da personalidade. O lider é aquele que
possui alguns tragos que lhe diferencia das demais pessoas. Nessa teoria, entende-se que cada
pessoa possui um conjunto de caracteristicas que podem identificar futuros lideres e avaliar
suas competéncias. Autores apontam tragos da personalidade que definem o lider
(CHIAVENATO, 2001), esses sao: fisicos, intelectuais, sociais e relacionados com a tarefa. O
primeiro trata da aparéncia pessoal, como estatura e peso. O segundo esta relacionado com
personalidade, ou seja, entusiasmo, agressividade, etc. O terceiro trata das habilidades
interpessoais, administrativas, etc. O ultimo relaciona-se com a realizacdo das atividades,
como proatividade e persisténcia. Os fatos que causaram o declinio dessa teoria foi o fato dela
ignorar a influéncia e reac¢do dos subordinados, ndo diferenciar a importancia de alguns tragos
que enfatizam a liderancga, dentre outros.

A Teoria sobre estilos de lideranga explica a lideranca através de estilos do
comportamento. Sao referidos trés estilos de lideranca: autocratica, liberal (laissez-faire) e a
democratica (CHIAVENATO, 2001).

A Lideranca autocratica consiste na centralizagdo das decisdes no lider, este
impde ordens aos subordinados e ndo permite que o mesmo exponha sua opinido. E percebido
que os funciondrios nao desenvolvem seus papéis na auséncia do lider e nessa auséncia as
atividades param, os sentimentos sao externalizados, havendo expressdes de desobediéncia e
agressividade.

O segundo estilo ¢ a lideranca liberal que se caracteriza quando o lider permite
que todas as decisdes sejam tomadas pelo grupo, deixando-os a vontade e sem manter o
controle sobre o desenvolvimento das atividades. A utilizacdo desse estilo faz com que as

tarefas sejam realizadas ao acaso, havendo perda de tempo com o debate no planejamento que
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algumas vezes envolviam outros motivos, além do profissional, apesar de tudo, o lider perde
respeito por ndo se mostrar participante e mediador das tarefas e decisdes.

O tultimo estilo trata da lideranga democratica, que ¢ posta em pratica quando o
lider administra e orienta seus subordinados, fomentando a participagdo dos mesmos. Esse
modelo permite que a comunicagio seja desenvolvida de forma natural, além da formacao de
grupos de amizade e relacionamento e um senso de responsabilidade e comprometimento dos

subordinados.

Figura 2 — As diferentes énfases decorrentes dos trés estilos de lideranga.

Estilo Estilo Estilo
Autocratico Democratico Liberal

Lider Lider Lider

Subordinados Subordinados

020

Enfase Enfase Enfase

no lider nolidere nos subordinados
subordinados

(CHIAVENATO apud STEINER, 2001, p. 163)

Ja a Teoria situacional de lideranca ¢ considerada a mais completa, pois estuda as
situagdes e como adequa-las, ou seja, aumentam as alternativas de mudar as situacdes para
que se adaptem ao modelo de lideranca e vice-versa. E dito que o reconhecimento de um lider
nao depende somente dos seus tragos de personalidade nem da maneira como esse age com o0s
subordinados, mas sim, da posicdo que ele ocupa na cadeia de comunicagdes. Cada tipo de
comportamento estd ligado ao nivel de autoridade usado pelo lider e pelo nivel de liberdade

dado aos funcionarios para tomar decisdoes (CHIAVENATO, 2001).

2.3 Lideranca Servidora

A teoria da lideranga servidora, se apoia na humanizagdo do lider, como alguém

que ndo utiliza a autoridade que lhe foi outorgada, apenas para se auto promover, mas
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promover toda a equipe, em prol ndo s6 dos interesses pessoais, mas também alinhados com
os objetivos da organizacdo (MARINHO, 2005). Se opde a alguns modelos mais tradicionais,
e nos traz uma nova perspectiva do lider, desmistificando a ideia de que 0 mesmo ¢ um super-
heroi e que sozinho consegue resolver todos problemas.

A lideranca servidora vai além da personalidade, estd intimamente ligada ao
carater, onde o lider ndo detém todo o poder e autoridade e para que as tarefas sejam
desempenhadas da melhor forma ¢ necessario que esse esteja ndo s6 direcionando as agdes
como inspirando e servindo aos subordinados. Hunter (2006, p. 18) diz que lideranca
servidora ¢ “A habilidade de influenciar pessoas para trabalharem entusiasticamente visando
atingir objetivos comuns, inspirando confianga por meio da forca do carater.”

E perceptivel a similaridade dos conceitos, pois o lider ndo é aquele capaz de
resolver problemas e conflitos sozinho, mas sim, aquele que inspira confianca, passa
seguranca e impulsiona seus liderados para que se sintam capazes de participarem dessa
resolucdo. Nos dias atuais, ha uma grande confusdo de conceitos, pois falam de lideranca
através do conceito de geréncia, mas ndo existe geréncia de pessoas, pois lideram-se pessoas e
gerenciam-se recursos. A lideranga servidora traz uma nova perspectiva, na qual o lider passa
a preocupar-se com os subordinados (HUNTER, 2006).

Existe diferenca entre aquele lider que tem prioridade em liderar € o que tem
prioridade em servir. A prioridade em servir faz com que o lider busque primeiro, o bem-estar
integral de todo o grupo, mas a prioridade para liderar foca no bem-estar do proprio lider
(MARINHO apud GREENLEAF, 2005, p. 8).

Dentre os modelos estudados, Patterson (2003) propde um modelo que aborda
sete dimensdes indispensaveis para um lider servidor, sdo elas: altruismo, delegacao,
humildade, amor, servigo, visdo e confianca.

A primeira dimensdo tratada relata que a lideranga servidora exige altruismo, que
consiste em tratar as necessidades das outras pessoas acima das proprias necessidades. Um
lider deve desenvolver a vontade de servir e de sacrificar pelas pessoas, abrir mdo de suas
proprias vontades pela dos grupos. Para desenvolver essa qualidade ¢ necessario que o lider
busque sua propria mudanga ¢ que nao foque apenas em mensurar os defeitos de seus
subordinados, pois tudo comeca no lider.

A segunda dimensdo relata que a esse modelo de lideranga envolve delegacao.
Segundo Hunter (2006) delegar ¢ uma forma do lider reconhecer a capacidade de seu

liderado, estabelecendo uma relacdo de confianga, bem como também uma forma de estimular
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o desenvolvimento e crescimento pessoal. Podemos entender que delegar ¢ uma forma de
descentralizar todas as resolu¢des em uma so pessoa, o lider.

A terceira dimensao diz que a lideranga exige humildade, primeiramente nio se deve
associar humildade com fraqueza ou passividade, pois essa trata da auséncia de orgulho e
arrogancia, lideres humildes nio criam imagens pessoais de superioridade e ndo sdo egoistas.
Estes possuem disposicdo em ouvir e ndo busca bajulagdo. Levando sua posi¢cdo como de
enorme responsabilidade, o lider humilde trata seriamente as pessoas e ndo busca sobressair-
se a todo custo, mas concentra-se nos seus deveres.

A quarta dimensdo ¢ amor, de acordo com Hunter (2006), 0 amor é 0 mesmo que se
colocar disponivel e atender as necessidades das outras pessoas. Ou seja, 0 amor ¢ entendido
na organizagao como o ato de se importar com o as necessidades dos outros e ter uma atitude
em relagdo a isso.

Como quinta dimensdo o servigo. O lider precisa assumir o papel de servo de sua
equipe, sem precisar desconsiderar os principios e objetivos da empresa. Ao contrario, para
que o grupo alcance um determinado objetivo, o lider deve servir sua propria equipe, com
suas habilidades e competéncias.

Como sexta dimensdo a visao. De acordo com Stone, Russel e Patterson (2003), os
interesses individuais da equipe sdo conduzidos e alinhados a visdo e os objetivos da empresa.
O lider precisa trabalhar com cada membro da equipe, imprimindo em casa um onde a
empresa objetiva chegar, sem deixar de lado os interesses e objetivos individuais de cada um.

A confianca, tratada como a ultima dimenséo, deve estar presente no relacionamento
entre os lideres e seus liderados. Segundo Stone, Russel e Pattersson (2003) o lider servidor
deposita um grau maior de confianca em seus liderados, que outros lideres. Aquele que
confia, ¢ o0 mesmo que dar atencdo ao que os outros estdo falando, confiam em sugestdes
dadas pelos liderados. Segundo Pollard (1996) o lider servidor ¢é acessivel, ndo s6 ouve, mas
também aprende com seus liderados, e possuem empatia pelos mesmos.

A medida que abre-se e disponibiliza-se para os funcionarios, ¢ possivel que o lider
passe a entender partes e detalhes do negdcio antes desconhecidas, isso devido ao fato de
poder ouvir dos mais diversos niveis, com o mais diversificado grau de hierarquia, seja de
modo informal ou ndo, gera informagdes e passa-se a sentir o clima da empresa, quais as
aspiracdes dos colaboradores, como eles se sentem em relacdo a empresa e como eles estdo
ajudando o negodcio a alcangar suas metas, objetivos e planos de agoes.

As expressdes servo e lider aparentemente aparecem em sentidos opostos, mas

Greenleaf (2002) afirma que por volta dos anos 80 ja desafiava os reunir de forma a desafiar o
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legado de lideranca deixado até ali. Sua abordagem focava no comportamento ético e
carinhoso do lider. O modelo hipotético de Greenleaf propunha: 1. Aumento do servico dos
outros; 2. Abordagem holistica do trabalho; 3. Promog¢do do senso de comunidade e 4. O
compartilhamento do poder na tomada de decisao.

E perceptivel entdo, que na concep¢do de todos os autores aqui mencionados, a
lideranca servidora fala sobre inspirar, criar novos padrdes, circunstancias, ambientes; trata-se
de olhar para o subordinado e vé-lo como parceiro de trabalho, onde juntos podem levar a

empresa a patamares diferentes e maiores.

2.4 Call center

No Brasil, em 11 de Setembro de 1990, foi sancionada a Lei N° 8.078 pelo entdo
presidente Fernando Collor, implementando o codigo de Defesa do Consumidor (CDC). As
empresas passam a se preocupar mais com a qualidade de servigo prestada para o publico
consumidor e canais de comunicacdo precisavam ser criados. Nesse contexto, foram
implementados no pais centrais de atendimento ao cliente e mais adiante, algumas empresas
passaram a terceirizar esses servicos, contratando empresas denominadas hoje como call
centers.

Segundo Costa (2007), os call centers, deram uma nova perspectiva de comunicagdo
entre clientes e empresas. O mesmo autor, afirma também que esse tipo de negocio, permitem
a outras empresas o gerenciamento do relacionamento com seus clientes, disponibilizando
informagdes e servigos em qualquer hora e durante todos os dias do ano.

A concorréncia acirrada, torna a busca por novos clientes e principalmente uma
manutencao dos que ja foram conquistados uma necessidade por parte das empresas. Fidelizar
clientes e dificultar a migragdo desses pode ser a chave para vitalidade das empresas em um
mercado tdo competitivo. Com isso, aproximar-se dos clientes, criando canais de
comunicagdo entre eles e a empresa ¢ fundamental. Nesse contexto, entra uma demanda por
espacos cada vez maiores dedicados a esse tipo servicos, os call centers sdo uma resposta para
essas necessidades.

Geralmente ambientes de call center sdo formados por grande nimero de
colaboradores, dispostos em fileiras de mesas, separadas apenas por uma divisoria,
denominadas de “ilhas™ de trabalho; por sua vez esses colaboradores (operadores, analistas)
sdo liderados diretamente por supervisores. Hierarquicamente, ainda existe a figura do

coordenador (lider do supervisor), gerente e diretoria.
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Pelo ponto de vista operacional, um call center ¢ composto por um conjunto de tele-
operadores ou analistas que sdo dispostos em um espaco e interligam-se aos clientes de uma
empresa através de sistemas de comunicacdo ou informatica, recebendo e realizando ligagdes,
esclarecendo duvidas, ouvindo reclamagdes, solucionando problemas, vendendo produtos e
servicos ou tratando e analisando dados. J& no ponto de vista do negdcio, o call center ¢ a
forma de estreitamento do relacionamento entre empresa e clientes com objetivo de estreitar a
relacdo; melhorar e solucionar processos; gerar a fidelizagdo através da melhoria no
atendimento; e aumentar recebimentos (WEISSHUHN, 2003).

Diante dessa configuracdo organizacional, se abrem novas possibilidades de estudos
sendo uma dessas, das relagdes entre lideres e liderados. Pois é de extrema importancia que
dentro dessas empresas haja uma lideranga que consiga manter equipes nao so focadas em
produtividade, mas também motivadas e que consigam ver sentido em seus trabalhos, os

tornando mais prazeroso.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para este trabalho, a escolha da metodologia, se fez importante no sentido da
obtengdo bem-sucedida dos dados necessarios para composicdo desse estudo. Quanto a
abordagem, a pesquisa ¢ considerada de natureza quantitativa. Segundo Marconi e Lakatos
(2010) a pesquisa quantitativa caracteriza-se por meio da quantificagdo nos modelos de coleta
de dados, mas também através do tratamento por meio de técnicas estatisticas.

Quanto aos fins, a pesquisa possui carater descritivo e exploratorio. Goulart e
Carvalho (2002) afirmam que a pesquisa descritiva se propde a retratar as particularidades de
um determinado grupo ou objeto de estudo estabelecendo uma relacdo entre variaveis.

A pesquisa também ¢ exploratoria, pois pretende proporcionar maior
familiaridade com o tema. Gil (2008) conta que as pesquisas exploratorias sao desenvolvidas
com a finalidade de proporcionar uma visdao geral sobre o objeto da pesquisa, sendo este
instrumento escolhido, quando o assunto € pouco explorado. Esse estudo permitira a expansao
dos conhecimentos acerca dos comportamentos de um lider para lideranga servidora dentro do
setor de call center.

Como estratégia de pesquisa, trata-se de um estudo de caso, em que sera estudado
os comportamentos explicitados pelos gestores em suas respostas ao questionario. Esse estudo
permitira a expansao dos conhecimentos acerca dos comportamentos de um lider servo dentro

do setor de call center. Segundo Yin (2015), o estudo de caso, nos possibilita visualizar
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comportamentos individuais, grupais, organizacionais, sociais, politicos e relacionados;
permitindo assim uma investigagdo focada em um tUnico caso, dentro de uma perspectiva
holistica em um mundo real.

O call center foi escolhido como delimitagdo desse estudo de caso, por se tratar de
um ambiente plural no quesito pessoas, além do numero expressivo de funcionarios, pois
existem bem definidos os niveis hierarquicos, sendo assim um local bastante propicio a
investigacao proposta nesse estudo, sobre a existéncia de lideres com perfil servidor.

A empresa localiza-se em Campina Grande — Paraiba e conta com uma populacdo
de 130 colaboradores, divididos 9 lideres, formados por coordenador e supervisores, além da
equipe de 121 liderados, distribuidos nas func¢des de instrutores e analistas. Nesse contexto, os
analistas e instrutores avaliaram seus lideres e foi mensurado um percentual de 62 % como
amostra da pesquisa, totalizando 75 questionarios respondidos. No tocante aos instrumentos
de coleta de dados, foi elaborado um questionario, o qual se baseia no modelo de Patterson
(2003), que elenca sete dimensdes para identificar a lideranca servidora em individuos, sao
elas: altruismo, delegacdo, humildade, amor, servigo, visao e confianca.

O questionario, possui algumas adaptagdes, no intuito de melhor adequagdo a uma
operacao de call center conta com 25 questdes divididas em duas partes: A primeira com o
perfil socio demografico do lider e a segunda parte contém as questdes relacionadas as
varidveis que irdo mensurar a presenga do perfil servidor entre os lideres. Os sujeitos podem
avaliar o comportamento de seu lider em uma escala de 1 a 5, onde 1 representa discordar
totalmente e 5 concordar totalmente. Além do questionario, utilizou-se como técnica de coleta
também, a observacdo participante, uma vez que o pesquisador faz parte do quadro de
funcionario do referido call center.

O modelo proposto por Patterson (2003) e mencionadas mais acima, foi escolhido
como base para elaboracdo da pesquisa (questionario) por elencar sete dimensdes de facil
compreensao, as quais descrevem um lider servidor. Adaptando algumas varidveis que sdo os
comportamentos dos lideres para cada dimensdo, € possivel afirmar se existe um perfil
servidor. Segue abaixo quadro, onde na primeira coluna, constam as sete dimensodes

mencionadas acima e na segunda coluna, as variaveis (comportamentos) para cada dimensao:
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Quadrol — Dimensdes e variaveis da lideranga servidora

Dimensdes Varidveis
Sacnficio Pessoal
Altrismo Sem Ganho Pessoal
Defender 0 Cutro
Confiar Poder
Delegagio Delegar Tarefas

Oferecer Escolhas

Aceitar de Cnticas

Humildade Ajudar aos Outros
Dar Ouvidos
Ser Gentil
Amor Ser Calmo

Possuir Tato Quando Confrontado
Demonstrar Compaixio

Inspirar Outros

Servigo Compreender o Servigo a Outros

Compreender o Servico como Pnmazia
Conversar Sobre Objetivos dos Outros

Visdo Transmitir [deal da Empresa
Enzergar o Funcionano no Futuro da Orgamizacdo
Se preocupar com o liderado
Confianca Confianga no liderado

Aberto a Contnbuigdes dos Liderados

Fonte: Coleta de dados, 2018

A partir das dimensdes ¢ possivel verificar o perfil de um lider servidor, bem
como avaliar a presenca dos comportamentos correspondentes a essas dimensdes nos lideres.
Os dados coletados para analise foram organizados em planilhas do programa Microsoft
Excel versao 2010, onde foi realizado o levantamento dos dados por frequéncia. Além disso,
todas as dimensdes correspondentes a cada item do questiondrio também utilizou como
ferramenta de andlise a estatistica descritiva simples como: média ponderada e média
aritmética.

Para calcular a média aritmética somam-se os valores de um conjunto de medidas,
todos com a mesma importancia, e divide-se o resultado da soma pela quantidade dos valores
somados. Ao calcular a média ponderada, sdo atribuidos aos wvalores, importancias
diferenciadas. O célculo desta média ¢ desenvolvido através da soma das multiplicagdes dos
valores pelos pesos e dividindo pela soma dos pesos.

Os escores foram classificados em cinco grupos o que pode ser observado na Tabela a

seguir.
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Tabela 1 — Classificagdo dos Escores.

De0Oal,9 Muito Baixo
De2a2,9 Baixo
De3a39 Médio
Ded4a4,9 Alto

Fonte: Elaboragdo propria, 2018

Apds o tratamento estatistico, passou-se para a proxima etapa que consiste na

apresentacao e analise dos dados.

4 RESULTADOS

Neste topico, estardo presentes os dados extraidos da pesquisa de campo, com o

objetivo de atender os objetivos determinados. Serdo mostradas as dimensdes propostas por

Patterson (2003), com suas respectivas variaveis e os dados colhidos para cada uma delas,

bem como a analise individual e geral da pesquisa.

4.1 Perfil sociodemografico

A principio foram colhidas as informacdes referentes aos perfis socio

demogréficos dos lideres, conforme explicitado na tabela abaixo:

Tabela 2 — Perfil sociodemografico do lider

Perfil sociodemogrifico do lider Frequéncia| Porcentagem
: Feminino 40 5405
Sexo Masculino 35 6%
Até 25 anos 0 0%
Entre 26 a 33 anos 63 §7%
Idade Entre 36 a 43 anos 6 8%
Entre 46 a 33 anos 4 %
Mais de 36 0 0%
Ate 1 ano 10 13%
Entre 1 a2 anos 50 67%
Tempo na fungdo Entre 2 anos e 1 més e 3 anos 2 3%
Acima de 3 anos 13 17%
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Fonte: Coleta de dados, 2018

Na tabela 1, percebe-se que entre os lideres avaliados, um percentual maior ¢é
formado por mulheres, com 54% do total, enquanto o de homens ¢ de 46%. Com relagdo a
faixa etaria, ¢ predominante a presenga lideres com idade entre 26 e 35 anos, apresentando
87% do total, seguido por 8% que possui entre 36 a 45 anos e apenas 5% dos lideres entre 46
e 55 anos. Por meio dos dados apresentados, percebe-se que a maior parte dos lideres da
empresa pesquisada, sdo mulheres e possuem um perfil jovem, o que foi possivel constatar
também na observacdo participante.

Com relagdo ao tempo servigo, a maior parte da liderancga, representada por 67%
dos avaliados, atuam na empresa entre 1 e 2 anos, 17% estdo a mais de 3 anos, seguidos por
13% que estdo a menos de | ano na organizagao e apenas 3% estdo entre 2 anos € 1 més até 3

anos na empresa.
4.2 Comportamento dos lideres
A segunda parte do questionario nos traz a perspectiva dos subordinados acerca de

seus lideres, no que diz respeito as dimensdes propostas por Patterson (2003) e de acordo com

as variaveis definidas a partir das perguntas.
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Tabela 3 — Frequéncia comportamental dos lideres

ALTRUISMO 1% 200 90 | 450 | 439%

Sacrificio pessoal 0% 1% 12% 2004 3%

Sem ganho pessoal 1% 3% 4% 30% 5304

Defender o outro 3% 1% 1% 46% 30%

DELEGACAD 2% 8% 18% | 420 | 31%

Confiar poder 1% 8% 25% | 3994 26%

Delegar tarefas 1% 7% 16% 309 a7%

Oferecer escolhas 3% 894 12% 46% 31%

HUMILDADE 0%% 4% 5% 36% 54%

Agceitar de criticas 1% 99 o 38% 429

Ajudar aos outros 0% 1% 4% 3% | 57%

Doar ouvidos 0% 1% 3% 2% | 64%

AMOR 0% 6% 13% | 36% | 44%

Ser gentil 0% 3% 7% 28% 6304

Ser calmo 0% To% 14% 41% 3%%

Possuir tato quando confrontado 1% 9% 17% 419 32%

Demonstrar compaixio 0% 4% 084 37% 5004

SERVICO 0% 404 23% 4% a7%

Inspirar outros % 7% 38% 38% 41%

Compreender o servigo a outros 0% 40 16% BN LI 3%

Compreender o servigo como pnmana 0% 30 13% 4594 39%;

VISAO 204 4% | 14% | 399% | 419%

Conversar sobre objetivos dos outros 3% 4% 17% 390y ™%

Transmitir ideal da empresa 3% 4% 18% | 429% | 33%

Enxergar o funcionario no futuro da 1% 3% 7% | 37% | 53%
OrZArMzIacan

CONFIANCA 0% 0% 8%% 1% | 61%

Se preocupar com o iderado 0% 0% 8o 329 60%%

Confianga no liderado 0% 0% 6% 32% 61%

Aberto a contribuicdes dos hderados 0% 1% 904 28% 61%

Fonte: Coleta de dados, 2018

Tem-se como primeira dimensdo o altruismo, subdividida em trés variaveis, que
representam o comportamento do lider em relacdo aos seus liderados, que sdo: Sacrificio
pessoal em prol dos outros, ¢ quando o lider passa a deixar seus interesses de lado,
priorizando ndo somente suas vontades, mas atendendo a outros. Sem ganho pessoal, ¢ outra

variavel a qual representa maior expressividade entre os sujeitos respondentes onde 53%
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concorda totalmente que seus lideres possuem esse comportamento, o que deixa claro que o
lider ndo pode fazer algo sempre esperando alguma recompensa, ou ganho pessoal. Defender
o outro ¢ quando o lider toma a frente em determinada situacdo, para que aquela pessoa nio
sofra um dano injustamente. Com base na tabela acima, a qual reflete o resultado da pesquisa
aplicada,45% dos sujeitos concordam que seus lideres sdo altruistas e outros 43% concordam
totalmente a respeito.

A segunda dimenséo ¢ delegagao, comportamento expostoem3 variaveis que sdo:
Confiar poder a outro, que indica quando o lider ndo concentra poder em si mesmo, mas
delega a outros, dividindo algumas responsabilidades. Delegar tarefas, foi a varidvel com
maior expressdo na opinido dos respondentes, onde 37 % concordam totalmente que seus
lideres possuem essa caracteristica, ¢ muito importante esse comportamento para com 0s
liderados, visto que esses podem se sentir mais uteis, além de motiva-los com atividades
diferentes do que geralmente podem estar habituados. A terceira variavel expde sobre oferecer
escolhas, o que além de uma atitude democratica, evidencia que o lider oferece a chance do
colaborador mostrar em que ele mesmo se vé atuando. Com base nisso, 73% dos entrevistados
concordaram que seus lideres delegam poder a outros, enquanto que 18% se mostraram
indiferentes a essa dimensdo. De acordo com a observacdo do ambiente € possivel afirmar que
dentro de um call center, as atividades sdo muito bem definidas, de acordo com a demanda do
cliente (empresa) para qual esta sendo prestado um determinado servico, por este motivo, ¢
facil compreender que algumas vezes dificulta para o lider delegar outro tipo de atividade
para determinado colaborador.

Humildade ¢ a terceira dimensao, e este traco foi analisado a partir de 3 tipos de
comportamentos, aceitar criticas pode ndo ser facil para o lider, principalmente vinda de seus
subordinados, porém, isso mostra um indicio forte de humildade. Ajudar aos outros, pode
contribuir ainda mais para o aparecimento dos resultados, além de promover um melhor clima
organizacional. Por ultimo, dar ouvidos, variavel que 64% dos sujeitos respondentes
concordam totalmente como atitude mais presente na dimensdo humildade, isso também
mostra sensibilidade por parte dos lideres da empresa, em dar seu tempo para ouvir as outras
pessoas. Relacionamentos sdo criados dentro de empresas e estes também sdo fomentados
pela “via de mao dupla” onde ¢ preciso saber falar, mas também ouvir. De acordo com os
resultados da pesquisa, percebe-se que 96% dos lideres abrem espaco para que seus liderados
exponham alguma sugestdo ou comentdrio. Na observagdo participante fica bastante claro, o
livre acesso por parte da lideranca para seus subordinados. E observado também que 57% dos

liderados, concordam totalmente com a proposicao de que seus lideres os ajudam. No quesito
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aceitacdo de criticas, observa-se que 80%dos subordinados concordam que seus lideres estdo
abertos a aceitacdo de criticas.

O amor ¢ a quarta dimensdo tratada e estd subdivida em 3 comportamentos, ser
gentil ¢ a primeira varidvel mencionada, a qual também mais se destacou na dimensdo amor,
J& que 63% concordam totalmente que esse comportamento esta presente em seus lideres, 1sso
mostra o quanto o lider demonstra atencdo ao seu liderado. Ser calmo obviamente ndo € tao
facil em situagdes de conflito, mas o lider precisa ser inteligente emocionalmente,
demonstrando compostura e estabilidade emocional, o que ja adentra na terceira varidvel que
¢ possuir tato quando confrontado, isso passard uma imagem de um lider amoroso e
compreensivel diante de situagOes turbulentas. Demonstrar compaixdo, ¢ quando o lider
compreende o outro, entendendo o momento pela qual estdo passando, at¢ mesmo no ambito
pessoal. Entre as varidaveis mencionadas, 63% dos respondentes concordam totalmente que
seus lideres sdo gentis. Enquanto 69% concordam que os lideres sdo calmos e 14% se
mostraram indiferentes. Dos sujeitos participantes da pesquisa, 73% concordam que seus
lideres diretos, agem de forma equilibrada, quando confrontados ¢ metade dos subordinados
consideram que seus lideres demonstram compaixao.

Com relacdo a dimensdo servi¢o, a mesma subdivide-se em 3 varidveis, inspirar
outros, ¢ a variavel mais presente na dimensdo servico, 41% dos sujeitos concordam
totalmente com essa afirmativa, comportamento este, o qual caracteriza um lider que pode
chamar atencdo por suas posturas adotadas, performance com relagdo a execucdo de tarefas,
entre outras atitudes, que podem gerar inspiragdo em sua equipe. A segunda variavel se refere
a compreensdo da importancia de servir a outras pessoas, o lider precisa entender que seu
papel também ¢ servir a outros. Essa pentltima varidvel, envereda a proxima que ¢
compreender o servigo como primazia, ou seja, antes de tudo o servir vem sempre em
primeiro lugar. Analisando os resultados das varidveis mencionadas, obteve-se que 79% dos
respondentes concordam que possuem lideres inspiradores, 80% concordam que seus lideres
diretos entendem a importancia de servir aos outros e para completar a dimensao servico, 45%
dos respondentes concordam que a lideranga compreende que o servir vem em primeiro lugar.

Visao ¢ citada como a penultima dimensdo, possui como primeira caracteristica
comportamental a conversa sobre os objetivos dos outros, ¢ de grande importancia saber os
objetivos dos liderados, para que esse possam ser alinhados com os objetivos organizacionais.
Transmitir o ideal da empresa, faz com que o funcionario incorpore a cultura organizacional,
se sentindo de fato parte importante do negocio, sabendo como pode contribuir. Enxergar o

funcionario no futuro da organizacgdo foi a variavel mais representativa na dimensdo servico,
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onde 53% dos sujeitos concordam totalmente que este comportamento estd presente em seu
lider, porém nao € suficiente o lider ter essa percep¢ao, mas também precisa transparecer essa
ideia para o colaborador, para que o mesmo possa ter expectativas em galgar posi¢cdes maiores
dentro da organizagdo e de acordo com os resultados obtidos, 90% dos respondentes
concordam que essa variavel esta presente em seus lideres. Enquanto que 42% concordam que
a lideranga transmite o ideal da empresa, ou aquela visao pela qual a empresa se esfor¢a para
cumprir. J& 76% concordam que os lideres abrem espaco para conversas sobre seus objetivos.

A 1ltima dimensdo tratada ¢ a confianga, esta foi a mais expressiva dimensdo
entre os respondentes, os quais 61% concordam que a lideranga da empresa, apresenta essa
caracteristica. O primeiro comportamento analisado ¢ se o lider se preocupa com o liderado, ¢
importante que o lider mostre essa atengcdo com sua equipe, ndo s6 no que diz respeito aos
processos da empresa, mas também no ambito pessoal, pois isso pode contribuir para
constru¢cdo de relacionamentos mais fortes entre a equipe. O lider precisa comportar-se
mostrando confianca no liderado, por exemplo, no trabalho executado pelo mesmo, essa
variavel foi uma das mais expressivas da dimensdao confianga, onde 61% dos sujeitos
respondentes concordam que seus lideres possuem esse comportamento. Abertura a
contribui¢do dos liderados representou o mesmo peso da variavel anterior, com o mesmo
percentual de 61% dos sujeitos, que concordam totalmente com a presenca desse
comportamento em seus lideres, essa também ¢ uma varidvel importante, pois mostra que o

lider dar credibilidade as ideias trazidas por sua equipe.

4.3 Lideranca servidora
Neste topico, a pesquisa ¢ apresentada de acordo com o calculo da média
ponderada. Através dessa média, pode-se identificar quais dentre as dimensdes propostas por
Patterson (2003): Altruismo, delegacdo, humildade, amor, servico, visdo e confianca,
apresentam maior preponderancia para composic¢ao dos resultados. Segue abaixo, quadro com
as dimensdes e suas respectivas variaveis. Entre as colunas 1 e 5, estdo as quantidades dos
respondentes, em seguida estd a coluna com a média ponderada de cada variavel, bem como o

resultado geral.



Tabela 4 — Média comportamental dos lideres

ALTRUISMO 4,28
Sacrificio pessoal 0 1 9 37 28 423
Sem ganho pessoal 1 1 3 30 40 443
Defender o outro 2 1 8 34 30 4,19
DELEGACAO 395
Confiar poder 1 5 19 3 20 384
Delegar tarefas 1 5 11 30 28 405
Oferecer escolhas 2 6 9 S 23 395
HUMILDADE 4,40
Aceitar de criticas 1 7 6 20 32 4,12
Ajudar aos outros 0 1 3 28 43 451
Dar ouvidos 0 1 2 24 48 459
AMOR 423

Ser gentil 0 2 5 20 48 452

Ser calmo 0 5 11 30 29 411
Possuir tato quando confrontado 1 3] 13 31 24 3,95
Demonstrar compamio 0 3 6 28 38 435
SERVICO 4,12
Inspirar outros 0 5 11 28 31 413

Compreender o servigo a outros 0 3 12 37 22 400
Compreender o servico como primazia 0 2 9 34 30 423
VIS0 4,13
Conversar sobre objetivos dos outros 2 3 13 29 28 4.04
Transmitir ideal da empresa 2 3 14 31 25 399

o funcionano no futaro da
Bl 1 2 5 27 40 437
CONFIANCA 452
Se preocupar com o hiderado 1] 0 6 24 1 45 452
Confianca no hiderado 0 s 24 46 455
Aberto a contribuigdes dos iderados 0 1 7 21 46 449

Fonte: Coleta de dados, 2018

No grafico abaixo, sdo identificadas quais dimensdes se destacaram como mais
presente no comportamento dos lideres:
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Gréafico 1 — Média ponderada das dimensoes
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Fonte: Coleta de dados, 2018

Com base nos dados encontrados, pode-se definir, quais dentre as dimensodes
tiveram maior destaque e quais delas ficaram com menor expressividade. Na ordem, da maior
para a menor, as dimensdes estao nas seguintes colocagdes: Confianga com média ponderada
de 4,52 vem em primeiro lugar. Em outros estudos sobre lideranca, alguns autores a exemplo
de Sendjaya e Pekerti (2010), afirmam que a confianga dos seguidores em seu lider, ¢ uma
espécie de esséncia para todos os modelos de lideranga. J& Kouzes; Posner (2008) diz que a
confianca ¢ uma das principais qualidades de um lider. A varidvel, que mais contribuiu para
que a dimensdo confianca se destacasse, foi “Nivel de Confianga do meu Lider”, ou seja, a
confianca do lider em seus liderados, foi a proposi¢do que mais se destacou na avaliacado.

Em segundo lugar, estd a dimensdo humildade que ficou com a média 4,40 e a
variavel destaque dentro dessa dimensdao foi “Dar Ouvidos”. Significa que os lideres nao
colocam barreiras no que diz respeito a dar atencdo e ouvir seus subordinados. Patterson,
Russell, Stone (2003) enfatiza que “dar ouvidos” ¢ o mesmo que valorizar as pessoas. A
segunda variavel que se destacou na dimensao humildade, foi “Ajudar aos Outros”. Segundo
Patterson, Russell, Stone (2003), os lideres humildes, afetam o comportamento dos seus
seguidores, sem dirigi-los, porém motivando-os e facilitando o servigo e administragdo polos
proprios liderados.

Altruismo ficou em terceiro lugar, com 4,28, seguido pela dimensdao amor na
quarta posicdo com média 4,23, enquanto que visdo, servigo ficaram em quinto e sexto lugar

com médias 4,13, 4,12 respectivamente.



37

Por ultimo, a dimensdo delegagdo, com média de 3,95. Na observagio
participante, ¢ possivel constatar algumas dificuldades do lider delegar outras tarefas, visto
que as demandas nos ambientes de call center, sdo determinadas pelas empresas atendidas,
com isso, as funcdes sdo muito bem definidas, onde o colaborador inicia sua jornada de

trabalho, consciente das tarefas que precisa executar.

Tabela 5 — Média geral de avaliacdo da lideranga servidora

Media Media

ponderada  geral
ALTRUISMO 4,28
DELEGACAO 3,95
HUMILDADE 4.40

AMOR 423 423
SERVICO 412
VIS40 4.13
CONFIANCA 4,52

Fonte: Coleta de dados, 2018

De acordo com os resultados encontrados, como mostra mais claramente na tabela
acima, a média geral para lideranga servidora foi de 4,23 a qual aproxima-se mais de 5
(maior nota) que poderia ser atribuida ao lider, no que diz respeito a avaliagdo das
dimensdes.Com isso, € possivel afirmar que os lideres do call center, sdo considerados

servidores.

5 CONCLUSAO

Esse trabalho se propos a enfatizar o estudo sobre lideranca servidora, utilizando o
modelo proposto por Patterson (2003), o aplicando em forma de questionario em uma
empresa de call center, com o intuito de verificar a presenca de lideres servidores na referida
empresa. Os resultados encontrados a partir desse trabalho, podem contribuir para o call
center, visto que a organizacdo, tera a oportunidade de constatar a presenca de lideres
servidores em seu quadro de colaboradores.

Dentre as varidveis estudadas, 4 se destacaram mais, em um panorama geral, que
foram: Dar ouvidos com 64%, seguido por ser gentil com 63%, além de confianca no liderado
e abertura a contribui¢des dos liderados com 61% cada. Isso mostra que dentre todos os

comportamentos levantados em andlise, os lideres da referida empresa, possuem alta
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capacidade no tocante a credibilidade as opinides, comentarios e contribuicdes de seus
liderados.

No que diz respeito a analise das dimensdes de Patterson (2003), as que mais se
destacaram entre os lideres avaliados foram: Humildade e Confianga, contribuindo assim para
a média geral encontrada de 4,23, bastante proxima da nota méxima 5,00, que poderia ser
atribuida aos lideres. Com isso, obteve-se satisfatoriamente o resultado de que os lideres da
empresa de call center, podem ser considerados servidores.

A principal limitagdo para realizacdo desse trabalho foi no tocante a aplica¢do do
questionario, pois os colaboradores do call center trabalham em regime de 6h e 20min, com
pausas bastante definidas e metas de trabalho, por este motivo, houve a necessidade da
obtengdo do comum acordo entre os lideres, para que os respondentes pausassem um pouco
sua jornada de trabalho, apenas para responder ao questionario. Em contra partida, a empresa
se mostrou bastante aberta para realizacdo da pesquisa, sendo assim, pode-se chegar a um
acordo com relagio a pausas especiais. E importante frisar, que para viabilidade da pesquisa,
foi necessario que a maioria dos sujeitos, respondessem o questiondrio no ambiente de
trabalho, porém no questionario aplicado ndo constava o nome do sujeito respondente, nem o
do lider avaliado, afastando o viés de intimidagao, que poderia ocorrer aos respondentes.

A pesquisa foi enfatica no perfil dos lideres da empresa de call center, porém,
diante da pluralidade de organizacdes existentes atualmente, ¢ possivel que tal pesquisa possa
ser estendida para outros tipos de negocios, seja ele com fins lucrativos, ou até mesmo
organizagoes ndo governamentais, onde exista a presenga de lideres. A pesquisa também pode
ser realizada, a partir de uma perspectiva do proprio lider, onde por meio de um questionario

adaptado, poderia fazer uma avaliagcdo de si mesmo.

ABSTRACT

From a study on server leadership, this work aimed to develop the leadership performance in
the leaders of a call center in Campina Grande, based on the model proposed by Patterson
(2003). As far as methodological procedures are concerned, this research fits as a case study
in a call center located in Campina Grande with a quantitative approach and, in terms of
purposes, has a descriptive and exploratory character. Regarding data collection, participant
observation techniques and a questionnaire applied with 75 subjects linked to the call center

based on the servant leadership model proposed by Patterson (2003) were used as data
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collection techniques. Regarding the research results, this allowed to affirm the supremacy of
humility and trust dimensions through the evaluation of subordinates. By means of the general
average obtained, it is possible to conclude that the company evaluated has leaders with server
profile. The study represented a valuable contribution to the measurement of servant leaders
in this organization, which may serve as a means of study, evaluation and expansion for other

companies in the same industry.

KEYWORDS: Server leadership. Call center. Leaders.
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ANEXO

PESQUISA DE AVALIACAO DE ESTILO DE LIDERANCA

Meu nome ¢ Filipe Serrano de Carvalho, concluinte do curso de Administragdo da Universidade Estadual da Paraiba. A pesquisa

realizada, tem o intuito de avaliar o estilo de lideranga predominante nas empresas de call center. Sua avaliagio acerca da sua
lideranga serd bastante importante para o questionamento que esse trabalho propoe, Deixando claro, que a privacidade de suas
respostas seriio mantidas por ser de cardter anénimo. Antecipo meus agradecimentos por sua contrinuigio.

DADOS PESSOAIS DO LIDER

1.  Qual o sexo do seu lider?

[0 a Feminino
0  b. Masculino
2. Qual a faixa etéria do seu lider?

[0 a Até 25 anos

O b.26@35anos

[0 c.36a45 anos

] d.46a55anos

[0 e Mais de 56 anos

3.  Ha quanto tempo seu superior direto estd na funcao?

O o Até1ano

O b.Entre 1 22 anos

O ¢ Entre 2 anos ¢ um més e 3 anos

O 4 Acima de 3 anos

AVALIACAO e povtinme M Coons S0

4. Meu lider ajuda outros mesmo que envolva um sacrificio pessoal. 1 2 3 4 5
5. Meu lider ajuda outros, mesmo que nio envolva nenhum ganho pessoal. 1 2 3 4 5
6. Meu lider defenderia alguém caso pensasse que estava sendo tratado injustamente. 1 2 3 4 5
mesmo que esta aciio o tornasse impopular. N
7. Meu lider confia poder a outros em nossa organizagao. 1 2 3 4 5
8. Meu lider delega tarefas como uma maneira de pessoas que possuem um potencial 1 2 3 4 5
para lideranca.
9. Meu lider oferece escolhas para seus seguidores. 1 2 3 4 5
10. Meu lider aceita criticas apropriadas. 1 2 3 4 5
11, Meu lider procura ajuda de outras pessoas na organizagio caso necessdrio. 1 2 3 4 5
12. Meu lider escuta o que os seguidores (funciondrios) tém para dizer com respeito. 1 2 3 4 5
13. Meu lider é gentil. 1 2 3 4 5
14, Meu lider permanece calmo no meio de turbuléncias. 1 2 3 4 5
15. Meu lider possui tato quando confrontado com ira. 1 2 3 4 5
16. Meu lider demonstra compaixao por todos independente de status ou posigio. 1 2 3 4 5
17. O modelo de servico de meu lider inspira outros. 1 2 3 4 5
18. Meu lider compreende que servir a outros € mais importante. 1 2 3 4 5
19. Meu lider compreende o servico como a funcio primdria da lideranca. 1 2 3 4 5
20. Meu lider conversa com os funciondrios e questiona eles sobre suas esperangas e i 2 3 4 5
sonhos.
21. Meu lider certifica que os funciondrios tém uma imagem ideal do estado futuro da 1 2 3 4 5
organizacio.
22, Meu lider me enxerga como uma pessoa vidvel e digna em meu futuro na 1 2 3 4 5
organizagio.
23. A preocupagio do lider comigo contribui com minha preocupagio para a 1 2 3 4 5
Organizacio.
24. O nivel de confianga do meu lider em mim contribui para minha preocupagoes i 2 3 4 -~
com a organizagio. °
25, Meu lider demonstra confianga em mim por estar aberto para receber 1 2 3 4 5

contribuigdes minhas.
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