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			Considerações iniciais


			Pode-se dizer que Edmilson Garcia de Magalhães passou por uma verdadeira mudança desde que assumiu a Presidência do 1Sicoob Credipatos, em 2017. Na época, o executivo havia feito parte da Diretoria Administrativa, lembrando que ocupou outros cargos na Instituição, a partir dos quais realizou importantes trabalhos na área estratégica e de negócios. A exemplo disso, foi pioneiro na implantação de agências e na expansão do negócio em regiões ainda não alcançadas. 


			Associando uma aprimorada visão estratégica a bons conhecimentos sobre as atividades comerciais e rurais, Edmilson aproveitou as boas oportunidades do mercado. O posto de Presidente da Cooperativa, do qual preside o conselho de administração, outorgava-lhe o direito de definir uma equipe técnica, implementando um estilo de liderança assertivo, com Diretores autônomos, de modo a delegar completamente o controle operacional. Dessa forma, pôde acompanhar todas as decisões, aconselhar e manter um estilo de liderança pragmático. 


			Ao longo de todo o processo de transformação, a relação mantida por Edmilson com seus subordinados também passou por alterações. Inicialmente, por ser um líder voltado para a execução de tarefas e para o alcance de resultados, o gestor mantinha certa distância dos funcionários e buscava resolver todos os problemas individualmente. Em sua nova fase, como Presidente do Conselho, Edmilson adotou uma postura mais voltada para a delegação e preocupada com a construção de um estilo de liderança participativo. 


			Apesar dessas modificações pelas quais passou e dos diferentes estilos de relacionamentos mantidos com seus subordinados ao longo do tempo, Edmilson sempre foi visto como um líder que dá exemplo, estando presente na empresa e preocupado com o bom desempenho da organização. Desse modo, o executivo, conquistou a confiança das centenas de funcionários do Sicoob Credipatos, que se sentem regidos por um maestro competente. 


			Com Conselheiros e uma Diretoria Executiva afinada, ambos com expertise em Administração financeira e pública, juntamente de um corpo de funcionários hábeis, realizaram a façanha de sair do 66º lugar no ranking de eficiência das 2singulares e saltar para o primeiro lugar em menos de cinco anos. Com o planejamento estratégico em mãos, desenvolvido por colaboradores da própria equipe, a Credipatos cresceu vertiginosamente, alcançando notoriedade no cenário financeiro nacional. 


			Com planejamento e, acima de tudo, um grupo preparado para executá-lo, iremos adentrar no que foi este caso de sucesso, muito bem fundamentado, o que o tornou referência dentro do sistema das cooperativas financeiras de Minas Gerais. O intuito deste livro é levar informações imprescindíveis para aqueles que desejam aplicar as técnicas de comportamento estratégico em suas respectivas realidades e alcançar o tão sonhado desempenho. 


			


			

				

					1 Primeira Cooperativa de Crédito do Alto Paranaíba e Região. Fundada em 09 de maio de 1988.


				


				

					2  80 Cooperativas que compõem o sistema Crediminas (responsável por regular e dar suporte às cooperativas). 


				


			


		




		

			Prefácio do autor


			Não é fácil para ninguém iniciar uma obra, sendo que, independentemente da sua grandeza literária, sempre haverá discussões, implicações, críticas e alguns revezes até que ela se concretize. Aprendi, com o passar dos anos, que amadurecemos determinados aspectos e nos tornamos mais flexíveis aos desafios externos por simplesmente enfrentá-los sem qualquer dificuldade, sabendo que, de fato, aquilo que vale é a nossa resiliência. Por muitos anos, questionei a própria existência e o meu propósito de vida, levando em conta várias adversidades vividas, sem contar os temores e tremores que rondavam minha mente, sem saber o porquê de tanta aflição. No entanto, se aqui falo, é porque sobrevivi a todas essas situações e cresci em algum aspecto para lhe oferecer algo de valor. 


			À minha querida esposa e filha, que foram privadas da minha presença e atenção, todo o meu coração. Passei longas noites e finais de semana a fio dedicando boa parte do tempo livre a fim de apresentar algo relevante e que de fato viesse agregar conhecimento para muitos. Amo vocês!


			Um prefácio dá a oportunidade de agradecimentos, e me alegro em expressar este sentimento de reconhecimento. Primeiro, aos meus amigos, tidos como irmãos, Marcos Couto, que não hesitou em me apoiar, não só neste, mas em outros trabalhos, de forma singular e decisiva. Que o Grandão da Galileia o recompense! Ao Gustavo Freitas, que sempre esteve em minha sala, apoiando-me com palavras positivas e, nos momentos de turbulência, com seriedade e paciência, mostrava-me o outro lado dos fatos. 


			Dedico esta obra ao Senhor dos Exércitos, meu Tutor e Guia, o indescritível e poderoso Deus! Aquele que me capacitou com um acervo inédito e que esteve comigo em todos os dias da minha vida! 


		




		

			Prefácio Especial 


			O autor, Leomar Luciano Paes, já não é estreante no mundo literário, dado que publicou, recentemente, a obra Improvável, nem sempre! História de superação e desenvolvimento da inteligência emocional (pela editora Dialética). Por sua persistência e seu interesse em compartilhar visões teóricas e pragmáticas sobre o mundo corporativo, merece especial apreço.


			Em seu novo trabalho, objeto desta apreciação, Leomar navega pelo universo cooperativo — ambiente profissional em que opera atualmente —, trazendo conceitos úteis sobre liderança e gestão virtuosas, com destaque, nesse contexto, a aspectos interessantes da mentoria para resultados.


			Na sua remissão a atributos e competências associados à liderança, o autor cita um conjunto de virtudes que hão de acompanhá-la. Entre elas, o carisma, a coragem, o entusiasmo, a orientação para o resultado e a capacidade de comunicação aparecem em primeiro plano. 


			Endosso a percepção de Leomar e agregaria aspectos que, em minha vivência profissional, têm-me auxiliado muito na conquista da confiança dos meus colegas (liderados, pares e superiores). Falo de empatia, de humildade, de servidão e de senso de justiça.


			Retornando à comunicação, citada como elemento relevante pelo autor, eu lembraria que ela contempla dois vieses: o conteúdo e a forma. O primeiro está ligado ao mérito, ao objeto a ser compartilhado, enquanto o segundo diz respeito ao “como fazer”, ao método. Aqui, comunicação e empatia se encontram. Estreme de dúvida, não há um bom comunicador (e, por consequência, um líder de verdade) arrogante, movido pela empáfia, o popular “sabe tudo” (e que acha que o interlocutor não sabe nada...).


			Ainda neste particular, prefiro, acima de tudo, os líderes que “falam” mais pelo gesto do que pela palavra. Sem demora, a pessoa que diz muito e pouco faz é desacreditada. Enfim, o exemplo é o que efetivamente move as pessoas, as influências de forma consistente e permanente.


			Por fim, em outra dimensão, mais prática ou pragmática (voltada ao resultado propriamente dito), o autor — mostrando como ele mesmo faz — traça, detalhadamente, plano tático (infalível, eu diria) de como visitar e abordar cooperados, para incentivá-los a ampliar a sua densidade operacional com a cooperativa. Perfeito! 


			E aqui, olhando já para os efeitos naturais de uma abordagem bem estruturada (a vitória é certa), entendo que é preciso celebrar. Cada conquista, cada passo dado, cada negócio feito precisam ser “marcados”. A comemoração pelos bons feitos é como combustível, energia potencial que realimenta a motivação, que conduz ao desejo de fazer mais e mais.


			Estimados leitores, temos, portanto, um texto muito rico e aderente às melhores e mais consagradas práticas de gestão na seara corporativa e, em particular, cooperativa. 


			Convido-os a visitá-lo!


			Ênio Meinen


			Diretor de Coordenação Sistêmica e Relações Institucionais do Sicoob.


			Autor de “Cooperativismo financeiro na década de 2020: sem filtros!” (Confebras, 2022).


		




		

			
Introdução


			Este plano teve como pano de fundo todo acervo necessário para sua implementação, haja vista que as características deste projeto são extraídas de um modelo científico contemporâneo e, ao mesmo tempo, eficaz. Diante da complexidade do mercado e das suas oscilações constantes, o material humano foi trabalhado como parte essencial do projeto, com objetivo exclusivo de gerar aculturamento das nossas equipes. Para que isso se tornasse realidade, foi tratado inicialmente do comportamento organizacional, que é a forma como as pessoas se movem no ambiente de trabalho. 


			Para alcançar êxito neste plano, foram necessários acompanhamentos diários, semanais e mensais de medição, além de visitas técnicas com agendamento anual pré-elaborado. O alvo deste livro é alcançar pessoas, mudar paradigmas e fornecer alguns princípios que poderão alterar o ambiente que você está inserido. Muito embora o modelo parta do cooperativismo, ele, em sua essência, é estruturado para redarguir qualquer padrão e colaborar para o desenvolvimento organizacional. 


		




		

			Primeira Compreensão: 


			Para alcançar o objetivo, foram utilizados métodos já existentes aplicados em algumas das 3grandes empresas (que apresentaram resultados relevantes), os quais especialmente foram mobilizados nos PA´s. Após realizar uma análise geral, foram observados grandes desafios e, particularmente, passamos por uma verdadeira metamorfose desde que adotamos as agências. Entendo que esse processo aconteceu de forma orgânica e organizada, planejada. Inicialmente, iremos abordar sete aspectos para a compreensão do ponto de partida que, a meu ver, é LIDERANÇA: 


			1. Definir liderança e comparar liderança e administração.


			2. Resumir as principais conclusões e contribuições das teorias dos traços.


			3. Comparar e contrastar liderança carismática e transformacional.


			4.Definir liderança autêntica e demonstrar porque os líderes eficazes valorizam a ética e a confiança.


			5. Demonstrar de que modo o papel exercido pelo gestor ajuda em nossa compreensão de liderança.


			6. Discutir os desafios à eficácia da liderança.


			7. Avaliar se as lideranças carismática e transformacional podem ser generalizadas nas diferentes culturas.


			De forma pedagógica e ilustrativa, incluirei situações do dia-dia, demostrando, por exemplo, o comportamento do PA (Agência Planalto) ao aplicar as teorias nestes cinco anos de Gestão e tentar saber, de fato, como se deu tal crescimento em um todo. Contudo, primeiramente, iremos entender o que é um líder e já lhe garanto que ele geralmente não é uma pessoa comum. Mas o que o torna diferente? Inteligência? Determinação? Sorte? Seu estilo de liderança? Essas são algumas questões que abordaremos a seguir. Examinaremos abordagens práticas para determinar o que torna um líder eficaz e o que diferencia líderes de não líderes. 


			


			

				

					3  Grupo Pão de Açúcar, Facebook, Amazon, M.officer, Petrobras. 


				


			


		




		

			
Capítulo 1


			
Liderança, o que é? 


			Liderança e administração são dois termos que costumam ser confundidos. Qual a diferença entre eles? John Kotter, professor de Harvard Business School, argumenta que a administração diz respeito ao gerenciamento da complexidade. A boa administração traz ordem e consistência por meio da elaboração de planos formais, do projeto de estruturas organizacionais rígidas e da monitoração dos resultados. A liderança, por sua vez, diz respeito ao gerenciamento da mudança. Os líderes estabelecem direções por meio do desenvolvimento de uma visão do futuro; depois, engajam as pessoas, comunicando-lhes essa visão e inspirando-as a superar os obstáculos. 


			Inicialmente, quero abordar meu primeiro contato com a agência 4PA12. Quando para lá fui designado, o objetivo era alcançar um alto nível de competitividade, com aumento do número de cooperados (clientes) e da comercialização de produtos. Até então, não havia receitas de produtos e serviços relevantes, que, ao contrário dos bancos, exerciam grande controle e parcela significativa na receita total de seus ativos. A cobertura administrativa tinha o objetivo de cobrir gastos com folha de pagamento e demais custos fixos, tais como vigilância, manutenção, despesas em geral, conforme encontramos em nossa 5APN. 


			Entretanto, para alcançarmos esses números, seria necessário realinhar os funcionários com os novos objetivos. De fato, não foi um desafio fácil trabalhar com comportamentos, hábitos e ideias diferentes, muito embora a equipe tenha antevisto a possibilidade de mudanças após o novo Presidente assumir. Com efeito, iniciamos com conversas, verdadeiras “rodas vivas”, para entender as expectativas dos colaboradores e definir quais seriam suas posições e atribuições. Algumas mudanças foram realizadas no quesito de identificar os potenciais e realocá-los para posições estratégicas. Invariavelmente, levou aproximadamente três meses para ajustar a equipe com os objetivos propostos pelo modelo. 


			Raríssimos estudiosos separam a liderança da administração. Porém, define-se liderança como a capacidade de influenciar um conjunto de pessoas para alcançar metas e objetivos. O fato de a organização conferir a seus gestores autoridade formal não lhes garante uma capacidade de liderança eficaz. No mundo dinâmico de hoje, as organizações precisam de liderança e administração fortes para atingir o nível ótimo de eficácia. Necessitam de líderes que desafiem o status quo, criem visões de futuro e sejam capazes de inspirar os membros da organização a querer realizar essas visões. No entanto, também precisam de gestores capazes de elaborar planos detalhados, criar estruturas organizacionais eficientes e gerenciar as operações do dia a dia.


			Teoria dos traços


			Ao longo da história, grandes líderes, como Napoleão, Churchill e Getúlio Vargas, foram descritos com base em seus traços de personalidade. Assim, as teorias dos traços de liderança focam essas qualidades e características pessoais. Reconhecemos líderes como o ex-presidente Nelson Mandela, o CEO da Virgin Group - Richard Branson -, o Ex-presidente da Apple - Steve Jobs - e o técnico de futebol Guardiola como carismáticos, entusiastas e corajosos. Amplas revisões da literatura sobre liderança, quando organizadas com referência ao modelo 6Big Five, demonstram que a extroversão é o traço mais importante do líder eficaz. 


			Em alguns momentos, a extroversão pode causar dificuldades ou colocar o indivíduo em situações embaraçosas. Como exemplo disso, tem-se que o termo utilizado para aquela pessoa que fala desordenadamente (indiscreto, mexeriqueiro) remete à ideia de carência de atenção, de modo que apresenta dificuldade de ficar sozinha. Por isso, é essencial possuir certa maturidade a fim de saber como gerir estas emoções. Em determinados casos, é necessário trabalhar o perfil do indivíduo com treinamentos. 


			Lembremos ainda que existe um abismo que divide autoridade do autoritarismo. No primeiro, o reconhecimento é nato, pois este estilo de liderança é reconhecido por realizar as tarefas conjuntamente com seus subordinados. Seu conhecimento é profundo e, no comando de voz, nota-se cautela e temperança. Já o autoritarismo é marcado pela ordem direta e por cobranças desordenadas, seguidas de certo desiquilíbrio, tornando quem o faz antiquado e sem voz. A extroversão é um ponto forte do líder desde que seja gerida com legitimidade. 


			Outro traço que pode indicar uma liderança eficaz é a inteligência emocional (IE). Sem ela, uma pessoa pode ter uma educação notável, um pensamento bastante analítico, uma visão convincente e uma fonte inesgotável de ideias geniais, mas, mesmo assim, ainda não ser necessariamente um grande líder. Mas por que a IE é tão importante para a liderança eficaz? Um componente primordial da IE é a empatia. Os líderes que têm empatia podem perceber as necessidades dos outros, ouvir o que os liderados têm a dizer (e o que não dizem) e compreender as suas razões. O mero fato de alguém se importar com você costuma ser frequentemente recompensado com a lealdade.


			Este ponto é interessante, pois a lealdade no ambiente de trabalho é essencial para o engajamento da equipe. Por muitas vezes, temos a oportunidade de sermos gentis e proativos. Na agência Planalto, desenvolvemos a prática de perguntar se alguém possa vir a necessitar de ajuda em quaisquer tarefas. Isso se tornou cultura e nunca ficamos sobrecarregados, ao contrário, todo o trabalho era dividido em situações de prazos limitados ou de readequação dos objetivos. Todo o trabalho é comum a todos, e situações de dificuldade são rapidamente tratadas e resolvidas.


			Teorias comportamentais


			Enquanto as teorias dos traços de liderança forneceram uma base para selecionar a pessoa certa para exercer a função de liderança, as teorias comportamentais sugeriram que é possível treinar pessoas para serem líderes. Entretanto, há duas categorias ou dimensões que chamamos de estrutura de iniciação e de consideração. 


			Indubitavelmente, a estrutura de iniciação e a de consideração foram essenciais para o desenvolvimento de um relacionamento harmonioso e principalmente eficaz na obtenção das metas. Com a equipe alinhada ao propósito, definimos alguns objetivos pessoais, além dos existentes, que, a meu ver, eram bem arrojados. Inicialmente, sentei-me com a equipe e apresentei detalhes dos objetivos, além de definir como iríamos alcançá-los. A mentoria pessoal é essencial para identificar e corrigir alguns erros de comportamento, tais como abordagem e conduta comercial, especificamente no momento de fechamento de algum serviço ou produto.


			A estrutura de iniciação refere-se ao grau em que um líder é capaz de definir e estruturar o próprio papel e o dos funcionários na busca do alcance dos objetivos. Isso inclui organização do trabalho e das relações construídas ali dentro, bem como da definição de metas. O líder com alto grau de iniciação pode ser descrito como alguém que delega tarefas específicas aos membros do grupo, espera que os trabalhadores mantenham um padrão de desempenho definido e enfatiza o cumprimento dos prazos. 


			A consideração é o grau em que a pessoa é capaz de manter relacionamentos de trabalho caracterizados por confiança mútua, respeito às ideias dos funcionários e cuidado com os seus sentimentos. Um líder com alto grau de consideração pode ser definido como alguém que ajuda seus funcionários nos problemas pessoais, é amigável e disponível e trata como iguais todos os subordinados, além de expressar apreço e dar apoio. 


			Quando assumi o PA 12 em 2017, os desafios eram altos, porém, ao meu favor, havia uma praça robusta com um giro inacreditável, cujo potencial não havia sido explorado. Meu público-alvo eram as oficinas mecânicas para automóveis pesados. O local da agência é no setor industrial da cidade, muito próximo da rodovia. Com inadimplência baixa e um ativo próximo de três milhões, somente me restava focar na abertura de contas e majorar o ativo, que até o momento era pífio. Alinhei a equipe delegando as tarefas e principalmente preparando-a para que pudesse abrir as novas contas que, com certeza, eu traria. Houve dias em que abria em média dez contas PJ, e todas com bons scores. Outra regra importante que utilizávamos para os novos relacionamentos era a indicação de contas por outros sócios. Ressalta-se que eu busquei convidar pessoas do meu relacionamento, obviamente empresas com faturamentos relevantes e que contribuiriam para a solidez da agência. 


			Com um ano de agência, já tínhamos crescido 30%, muito além do esperado. O interessante é que a equipe sempre era informada dos números, sendo que cada cumprimento de meta era celebrado por todos. Com a carteira de crédito em alta, as sobras, que nos bancos chamam de lucros, começaram a despontar e nossa posição geral no ranking de agências, melhorar. Tudo isso se deu pelo cuidado dispensado às pessoas que faziam parte do projeto. Peter Drucher, em certa ocasião, disse o seguinte: “A melhor maneira de prever o futuro é criá-lo”. Quanto mais dedicamos- nos às pessoas, mais somos recompensados. O ser humano é chave mestra do negócio. Dedique-se ao máximo às pessoas, ouça-as, tire tempo de qualidade para elas, capacite-as, recompense-as e terá o resultado muito além do esperado.


			Teorias contingenciais 


			Iremos analisar quatro abordagens que buscarão identificar situações e estilos diferentes que se coadunam em alguns momentos. Uma coisa é dizer que a eficácia da liderança depende da situação, outra é identificar essas condições situacionais. Então, sigamos.


			Primeira abordagem: Modelo de contingência Fiedler 


			Este modelo propõe que a eficácia do desempenho do grupo depende da adequação entre o estilo do líder e o grau de controle que a situação lhe proporciona. Ele elaborou o questionário do “colega de quem menos gosto” 7(LPC) para identificar se uma pessoa é orientada para as tarefas ou para os relacionamentos. O questionário pede aos que respondem para pensar em todos os colegas com quem já trabalharam e descrever a pessoa com quem menos gostaram de trabalhar, atribuindo notas de 1 a 8 para cada um dos 16 adjetivos contrastantes (como agradável — desagradável, eficiente — ineficiente, aberto — reservado, apoiador — hostil). 


			Ele parte do princípio de que o estilo de liderança de uma pessoa é fixo. Isso significa que, se uma situação requer um líder orientado para a tarefa e a pessoa na posição de liderança é orientada para o relacionamento, ou se modifica a situação ou se substitui o líder para que a liderança seja eficaz. Depois que o estilo básico de liderança do indivíduo for avaliado por meio do questionário LPC, será necessário adequar a pessoa à situação. Fiedler identifica três dimensões contingenciais ou situacionais que determinam a eficácia de liderança:


			

					
Relação líderes — liderados: grau de confiança, credibilidade e respeito que os membros do grupo têm por seu líder.


					
Estrutura da tarefa: o grau de estruturação e formalização dos procedimentos e das tarefas no trabalho. 


					
Poder da posição: o grau de influência que um líder tem sobre variáveis como o poder de contratar, demitir, tomar ações disciplinares, conceder promoções e aumentos salariais. 


			


			O modelo acima foi a porta de entrada para entender como as pessoas se movimentam e identificar as que não apresentam capacidades iniciais para se tornarem produtivas e bem relacionadas. O questionário do “colega que menos gosto” foi aplicado várias vezes e, surpreendentemente, mostrou-se eficaz para a resolução do problema. Alguns colaboradores foram apontados por esse questionário como pessoas de difícil relacionamento, porém com alto nível de entrega e considerados extremamente eficientes. Há estudiosos que afirmam: “Pessoas introvertidas funcionam bem em processos e tarefas, até mesmo com um alto nível de entrega, entretanto não são bem relacionadas, pois este é seu perfil. Dificilmente aceitam os erros alheios e não os admite”. 


			Vale lembrar que, no nosso negócio, existe espaço para essas pessoas e que, mesmo que elas não consigam se relacionar, podem se tornar importantes para a empresa. Após identificar essas pessoas, iniciamos um processo de alinhamento, com bates papos e feedbacks, a fim de aprofundar e entender como e por que o indivíduo funciona dessa forma. Foi notado que o nível intelectual era acima dos demais e que seria necessário um remanejamento de posição, o que o habilitaria a exercer sua função com autonomia e menos estresse. Após identificação do perfil e remanejamento na posição hierárquica, esses colaboradores alcançaram a alta performasse, com melhora exponencial de relacionamento. 


			Segunda abordagem: a teoria de liderança situacional 


			Essa teoria diz que a liderança bem-sucedida é adquirida por meio da escolha do estilo de liderança correto dependendo do nível de prontidão dos seguidores, ou seja, o nível de desejo e habilidade para cumprir determinada tarefa. Um líder deve escolher um dos quatro comportamentos de acordo com a prontidão (ou maturidade) do liderado. Se os seguidores forem incapazes ou estiverem desmotivados, o líder precisará oferecer orientação na execução das tarefas para compensar a lacuna de habilidade dos subordinados, além de demonstrar apoio para conquistá-los. Contudo, se os seguidores forem capazes, mas estiverem desmotivados, o líder precisará mobilizar um estilo apoiador e participativo; se o seguidor for simultaneamente capaz e motivado, o líder não precisa se desdobrar tanto.


			O estilo adotado por mim foi sequencial, não tinha um modelo engessado, inflexível, ao contrário, não descartei nenhum modelo, apenas realizei testes dia após dia, a fim de adequar as pessoas aos propósitos da empresa. Entendo que não é fácil para o líder trabalhar com uma qualidade de liderados que estão cheios de dúvidas, medos, padrões ultrapassados, desmotivações, chateações, inconstâncias, enfim, todo tipo de perfis e que necessitem do que chamo de correção de rota. 


			Inicialmente, meus primeiros passos na agência como gestor não foram uma unanimidade. O exemplo mais claro aqui para ilustrar esse momento é do palestrante primeira linha e o do palestrante segunda linha. O primeiro é conhecido pela sua boa retórica, livros publicados, recorde de público, aceitação e remuneração pelas suas homilias. Já o segundo precisa realizar palestras gratuitas, além de oferecê-las em escolas, não possui livros publicados, não detém boa eloquência. Ou seja, não é conhecido! Tive que iniciar do zero, sem reconhecimento, não havia administrado nenhuma agência, muito menos liderado algum grupo, ninguém me conhecia. No anonimato, apliquei tudo aquilo que estava em meu alcance, utilizando um estilo apoiador e participativo. 


			O fazer junto abriu portas, e as pessoas começaram a comprar minha proposta. Então, encontrei o caminho para alinhar as pessoas; logo, entenderam a razão de estar ali e observaram que o líder tem como papel principal o de servir. Nessa ótica, adotei o estilo de fazer primeiro, como exemplo, e prontamente a equipe entendeu o sentimento de pertencimento. Com reuniões semanais, pude apresentar as metas com clareza, gerando a ideia de que todos faziam parte e que eram essenciais para que aquilo se materializasse. Com agenda de visitas diárias para prospecção de clientes, levava comigo algum atendente para que ele se familiarizasse com minha rotina. Aos poucos, interpretavam o propósito com os demais, e aquilo que era uma barreira se tornou uma via de ligação. Dessa forma, todos queriam realizar visitas comigo e aquilo gerava expectativa. Criar expectativas é o meu forte, pois, se forem válidas, geram resultado. Em menos de cinco anos, promovi sete pessoas, das quais três assumiram agências no cargo de gerentes. 
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