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  Prefácio


  Todos os líderes das empresas têm de saber quem são os profissionais imprescindíveis na sua equipe e, principalmente, como formar, contratar e reter esses profissionais.


  Nos dias de hoje, no meio empresarial, o grande diferencial competitivo das empresas são as pessoas. Mas não todas as pessoas, porque profissionais todas as empresas têm. O diferencial são as pessoas que fazem acontecer. São os “fora de série”.


  Minha tese de doutorado na FEA-USP foi sobre gestão de crises, e eu usei o exemplo do acidente com o Fokker 100 da TAM, ocorrido em 1996, no tristemente famoso voo 402. Para conhecer melhor como eles administraram a crise da queda do avião, entrevistei o engenheiro Luis Eduardo Falco, coordenador principal durante as crises na empresa, visto que o comandante Rolim estava fora do país.


  Quando perguntei a ele qual foi a sua primeira ação, Falco me respondeu: “Pensei em quem seriam as pessoas que formariam o grupo central para administrar a situação. Pensei em todas as pessoas possíveis e escolhi treze delas. E eu tinha certeza de que elas suportariam toda a pressão e saberiam como agir”. Como resultado da ação dessas pessoas, a TAM conseguiu ainda ser eleita como a empresa do ano, apesar de aquela tragédia ter ocorrido.


  São exatamente as empresas com profissionais extraordinários que encantam e transformam clientes em fãs e tornam sua presença no mercado definitiva. Mas nem sempre as empresas valorizam seus funcionários como deveriam. Raramente elas percebem ou reconhecem que funcionários dedicados e comprometidos podem fazer uma grande diferença no seu posicionamento no mercado.


  Neste livro, O poder da atitude, Alexandre Slivnik vem mostrar a enorme importância que existe em descobrir e valorizar o potencial de sua equipe e estimulá-la a construir relacionamentos poderosos com seus clientes.


  Alexandre Slivnik é diretor da Associação Brasileira de Treinamento e Desenvolvimento (ABTD). Há muito tempo venho acompanhando seu trabalho e já tive o imenso prazer de estar ao lado dele, desenvolvendo juntos alguns projetos. Uma das melhores características de Alexandre é querer sempre a superação, a excelência, e sua capacidade de estimular todos que convivem com ele a também se envolverem nessa aventura importantíssima.


  Alexandre defende a ideia de que a excelência para encantar clientes é o que realmente faz a diferença no mundo dos negócios. E que essa excelência é encontrada dentro das empresas, naqueles funcionários que ele costuma chamar de “extraordinários”.


  O profissional extraordinário é aquele que tem atitudes extraordinárias e, por isso mesmo, gera o diferencial competitivo da sua empresa no mercado.


  Ter diferencial competitivo é oferecer aos clientes algo que faz você ser único e que os clientes valorizam e desejam. É concentrar esforços no atendimento ao cliente e se destacar por estar entre os melhores nesse quesito.


  Slivnik faz questão de deixar clara a sua paixão pela gigante Disney (depois de conhecer o complexo empresarial como turista, fez diversos cursos e uma imersão de meses no sistema das empresas, para entender a filosofia de trabalho delas). É hoje um dos maiores especialistas em excelência Disney no Brasil. Inclusive, ele criou e conduz um programa para levar executivos e empresários brasileiros para conhecer a Disney e seu maravilhoso sistema de administração.


  Por que essa paixão? Porque hoje a Disney é o maior exemplo de empresa que possui fãs incondicionais. É um dos lugares no mundo onde existe a maior concentração de profissionais extraordinários, a serviço de prestar um atendimento excelente ao cliente.


  Meu amigo Alexandre Slivnik traz para você, neste livro, não só a oportunidade de conhecer os conceitos e as atitudes que moldam as empresas gigantes do sucesso, mas também oferece ferramentas poderosas para você se tornar um profissional extraordinário e fazer uma diferença significativa na sua carreira e na empresa em que trabalha.


  Este é um presente dele para você, que também acredita que pode ir muito além do que a maioria dos profissionais arrisca ao menos sonhar.


  Se você quer ter uma empresa sensacional, vai precisar de colaboradores extraordinários, fora de série. Nesse caso, ler este livro do Slivnik é fundamental.


  Roberto Shinyashiki


  Psiquiatra, escritor e palestrante


  Introdução


  Nos dias de hoje, no meio empresarial, parece que há poucas vagas para quem deseja o sucesso. A concorrência está cada vez mais acirrada e continuar competindo passou a ser sinônimo de sobrevivência.


  W. Chan Kim e Renée Mauborgne, autores do best-seller mundial A estratégia do oceano azul, afirmam que “o segredo não é esmagar a concorrência, mas torná-la irrelevante”. O problema é que, no panorama atual, alcançar o chamado “oceano azul”, no qual a concorrência é praticamente nula, não é, necessariamente, garantia de sucesso, pois a tendência é que os concorrentes copiem sua postura, suas ideias e seus produtos – e aí é preciso começar tudo de novo.


  Por isso, para ser realmente competitivo, é preciso ter a postura dos que eu chamo de profissionais extraordinários. São empresários, profissionais e organizações que estão acima de qualquer concorrência por prestarem um serviço infinitamente melhor que os outros, por vezes até incomparável, sem outra referência que lhes faça sombra.


  Cada vez mais a tecnologia iguala as condições de experiência de cliente no mercado. Os segredos organizacionais do passado já não garantem o sucesso por muito tempo, pois as novidades são rapidamente replicadas pela maioria das companhias, e o que antes era diferencial hoje se torna commodity.


  Ter diferencial competitivo, portanto, é oferecer aos clientes algo que faz você ser único, e que eles valorizam e desejam. Para ser único, para se juntar aos extraordinários, o mundo organizacional busca desesperadamente profissionais sensacionais, que ajudem a gerar um diferencial nas organizações para que elas de fato se destaquem das outras.


  Negócios extraordinários e empresas sensacionais não têm clientes, mas fãs. O que transforma as empresas é, principalmente, a qualidade e a atitude dos profissionais que trabalham para elas, visando sempre trazer a melhor experiência possível para seus clientes. É essa experiência de qualidade lendária, célebre, que é valorizada pelos consumidores da marca e que se traduzirá em valor para a companhia.


  Portanto, elevar o padrão de qualidade dos seus funcionários é valorizar sua empresa em todos os sentidos. Apple, Facebook, Amazon, Pixar, Google, Dreamworks, Fedex e Microsoft são ótimos exemplos de empresas que possuem fãs. Não há dúvida de que todas essas companhias – e mais dezenas de outras que ocupam os primeiros lugares nos rankings de melhores empresas – valorizam em primeiro lugar o cliente, seja ele interno ou externo, buscando entregar a ele a melhor qualidade possível de produtos e serviços.


  Na minha visão, a expressão máxima de fornecer uma experiência de qualidade para os clientes é a conseguida pela Disney. Com sua gestão voltada para recursos humanos em todos os sentidos, a Disney se transformou no maior complexo de entretenimento do mundo, com parques temáticos, resorts, filmes, vídeos, canais de TV (ESPN e ABC) e produtos de consumo. Fundada pelo famoso Walt Disney, a empresa, que tem um valor de mercado de aproximadamente 40 bilhões de dólares, faturou em 2010 cerca de 4 bilhões de dólares líquidos, segundo dados divulgados.


  Com seus cerca de 130 mil colaboradores, a maior preocupação dessa holding são as pessoas, tanto as que trabalham com ela quanto as que usufruem de seus produtos e serviços.


  Em publicações do Disney Institute, não é difícil encontrar citações que atestam o foco no comportamento de seus colaboradores, que deve ser, sempre, a busca da perfeição:


  Uma organização de sucesso depende do desempenho de seus funcionários. A cada dia, todos aqueles que trabalham conosco têm oportunidade de ultrapassar seus limites e criar um ambiente perfeito para os clientes. Para isso, no entanto, precisam ser bem orientados pelos líderes, que devem implantar esta estratégia: os valores e a paixão pela Disney que fazem todos os nossos “cast members” caminhar na mesma direção.


  Outro exemplo da conduta da companhia está na frase de John Hench, um de seus executivos, morto em 2004:


  Qual é a nossa fórmula de sucesso? É dar atenção aos menores detalhes, às mínimas coisas, aos nossos menores problemas. Tão pequenos que outras empresas consideram que não devem investir dinheiro ou perder tempo e gastar energia com eles.


  Visitei o complexo Disney, na Flórida, inicialmente como turista, em 2001, e voltei diversas vezes. De tão encantado com o serviço prestado e com a experiência vivida em todas as minhas viagens, resolvi ir até lá mais outras tantas vezes, de início para lazer, mas depois profissionalmente, para entender e estudar como a empresa conseguia prestar um serviço tão qualitativo para tanta gente de todas as idades.


  Tive a oportunidade, então, de fazer cursos no Disney Institute para aprender os princípios que norteiam um atendimento incomparável e transformam essa organização em absoluta no seu segmento.


  Após absorver seus métodos e suas ideias, resolvi aplicar nas organizações das quais sou diretor – o Instituto de Desenvolvimento Profissional (IDEPRO) e a Associação Brasileira de Treinamento e Desenvolvimento (ABTD) – as técnicas utilizadas pelo “jeito Disney de ser”. Para minha admiração, as empresas tiveram saltos quantitativos e qualitativos percebidos por todos os que estavam ao redor, colaboradores, clientes e concorrentes. Em dois anos, praticamente multiplicamos por três o número de clientes atendidos. Neste livro, você terá acesso a diversos segredos e processos que eu pude aprender a vivenciar na Disney.


  Hoje, além de implantar essa excelência em diversas empresas, levo anualmente vários grupos para aprender no complexo Disney como fazer clientes tornarem-se fãs com uma experiência inesquecível como consumidores de uma marca.


  Por tudo isso, resolvi escrever este livro para ajudar você a multiplicar seu sucesso, mostrando como se juntar aos extraordinários. Para as organizações, mostro como é possível elevar a qualidade do serviço prestado a patamares nunca antes pensados. E para os profissionais, indico como melhorar a própria qualidade no valor que entregam para as organizações para as quais prestam serviços, para que se tornem muito mais valorizados e isso se reverta em resultados.


  Vamos juntos buscar, na sua ambição, a importância de seus objetivos; vamos despertar, na sua autoconfiança, todos os benefícios de um estado de espírito pronto para enfrentar desafios; e vamos estimular todo o seu potencial, ajudando-o a tornar-se audacioso o suficiente para conquistar cada vez mais espaço no mundo corporativo.


  O profissional que pensa grande, de forma positiva, e que se empenha em realizar seus maiores pensamentos atinge melhores resultados em um tempo muito menor. Esse é o segredo de criar uma história de sucesso marcante. Atender dessa maneira é, portanto, mais vantajoso para a empresa que para os próprios clientes.


  Empresários extraordinários fazem empresas extraordinárias em competitividade. E empresas extraordinárias são compostas por pessoas de qualidade superior. Você está disposto a encarar esse desafio? Então, prepare-se para avançar rumo ao topo e juntar-se aos que sabem o verdadeiro valor do poder da atitude.
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  A riqueza das organizações


  “Você pode sonhar, criar e construir o lugar mais maravilhoso do mundo, mas é preciso ter pessoas que o ajudem para que esse sonho se torne real.”

  WALT DISNEY


  Não há mais dúvida que, nos dias de hoje, o grande diferencial que uma organização pode ter são as pessoas que trabalham para ela. São os recursos humanos que fazem toda a diferença no mundo corporativo, por mais avanços, recursos e eficiência que uma companhia consiga entregar.


  Direta ou indiretamente, são as pessoas que determinam o sucesso ou o insucesso de uma organização. Trabalho há mais de quinze anos na área de recursos humanos e treinamento e, seguramente, já atuei de maneira direta ou não em mais de mil organizações, sempre com foco no elemento humano. Analisando o quadro de colaboradores e conversando com os profissionais das maiores organizações brasileiras, percebi que existe uma situação bastante comum. Existem três tipos de profissionais que movem as organizações. O primeiro deles é o grupo dos que não fazem muita diferença no dia a dia de trabalho. O segundo grupo são os que trabalham, cumprem seu papel e até atingem suas metas, mesmo que não se sintam estimulados a ir além. E o terceiro grupo corresponde aos talentos comprometidos, aos que superam todas as metas e expectativas, promovem inovação, são criativos e agregam novidades. São eles que ajudam a organização a se diferenciar da concorrência e que fazem com que ela desponte sempre na frente. Vou chamá-los aqui de indiferentes, necessários e extraordinários.


  Indiferentes: são aqueles colaboradores que pensam mais em benefícios que em dedicação. Praticamente são desnecessários na equipe e, se fossem demitidos, não fariam grande diferença nos resultados da organização. Em muitos casos, os resultados até melhorariam. São os profissionais que apenas fazem parte dos números da empresa, que fazem somente aquilo que consideram que estão sendo pagos para fazer, ou menos, se puderem.


  Necessários: são aqueles profissionais que fazem muito bem o trabalho que precisa ser feito, mas não vão muito além disso. Pensam mais na manutenção de sua posição que em uma carreira profissional. Trabalham das 8 às 18 horas, fazem as tarefas com afinco, mas não se atrevem a arriscar um salto mais alto.


  Extraordinários: são aqueles que sempre fazem mais, buscam mais e obtêm mais. Pensam sempre em novos desafios e se envolvem em grandes projetos. São os profissionais que dão o ritmo aos resultados das organizações e por isso recebem os melhores salários. São altamente comprometidos e sempre têm muito claro aonde querem chegar, o que em geral são os pon-tos mais altos no escalão da organização. São os profissionais extraordinários que sempre dão um ou vários passos a mais do que se espera deles.
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