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      NOTA DA PUBLISHER




      No cenário empresarial atual, a competição é intensa e constante, e um dos maiores desafios enfrentados pelas empresas é a capacidade de se destacar em um mercado que tem cada vez mais concorrência. Nesse sentido, muito tem se falado sobre a experiência do cliente e como esse é um dos principais fatores que definem o sucesso de um negócio. Criar uma experiência extraordinária não é apenas desejável, é essencial para transformar clientes em fãs e aumentar significativamente o valor do seu negócio.




      




      Conheci Alexandre quando ele ainda era muito jovem, e desde então fiquei impressionada com sua energia contagiante. Ele é um gênio quando se trata de encantamento, atendimento e experiência do cliente, sendo pioneiro ao trazer essa temática para o Brasil. Com uma carreira sólida e inspiradora, Alexandre oferece treinamentos baseados nos modelos de negócios da Disney e de outras empresas. Sua abordagem é prática e profundamente influenciada pelas experiências que teve em sua jornada profissional, tornando-o uma referência absoluta no assunto.




      Nesta nova edição de O poder da atitude, o autor apresenta novos capítulos, além de um método robusto e prático para você que busca elevar seu nível de atendimento. Aqui, você vai aprender a implementar um alto padrão de excelência em seu negócio, com estratégias comprovadas e exemplos práticos. Deixe-se guiar pelas ideias de Alexandre e encantar-se a cada página.




      Boa leitura!




      ROSELY BOSCHINI 




      CEO e Publisher da Editora Gente


    


  




  

    




    

      Esta edição revista e ampliada do meu livro O poder 
da atitude é dedicada à minha família, que sempre foi 
a maior apoiadora de todas as minhas ideias e sonhos.
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      PREFÁCIO




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




      Hoje, o grande diferencial competitivo 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 Faculdade de Economia, Administração, Contabilidade e Atuária, da Universidade de São Paulo (FEA-USP), tratou de gestão de crises, e eu usei o exemplo do acidente com o Fokker 100 da TAM, ocorrido em 1996, no tristemente famoso voo 402.1 Para entender melhor como eles administraram as consequências da queda do avião, entrevistei o engenheiro Luiz Eduardo Falco, principal coordenador dessa crise na empresa, visto que o comandante Rolim estava fora do país.




      Quando perguntei qual foi a primeira atitude dele, 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 ainda conseguiu ser eleita empresa do ano, apesar de aquela tragédia ter ocorrido.




      São as empresas com profissionais extraordinários que encantam e transformam clientes em fãs e tornam a própria presença no mercado definitiva. Mas nem sempre as empresas valorizam os funcionários como deveriam. E raramente percebem ou reconhecem que funcionários dedicados e comprometidos podem fazer uma grande diferença em seu posicionamento no mercado.




      Em O poder da atitude, Alexandre Slivnik mostra a enorme importância de descobrir e valorizar o potencial de sua equipe e estimula a construir relacionamentos poderosos com os clientes.




      Slivnik é vice-presidente da Associação Brasileira de Treinamento e Desenvolvimento (ABTD), diretor-geral do Congresso Brasileiro de Treinamento e Desenvolvimento (CBTD) e diretor-executivo do Institute for Business Excellence (Ibex). Venho acompanhando seu trabalho há muito tempo e já tive o imenso prazer de estar ao lado dele, desenvolvendo juntos alguns projetos. Uma de suas melhores características é querer sempre a superação, a excelência, além de ter a 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 o que tem atitudes extraordinárias e, por isso mesmo, gera o diferencial competitivo da empresa no mercado.




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




      Slivnik faz questão de deixar clara 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 do conglomerado para entender a filosofia de trabalho delas) e hoje é um dos maiores especialistas em excelência Disney no Brasil. Inclusive, ele criou e conduz um programa que leva executivos e empresários brasileiros para conhecer a corporação e o maravilhoso sistema administrativo dela.




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




      Neste livro, meu amigo Alexandre Slivnik não só traz a oportunidade de conhecer os conceitos e as atitudes que moldam as empresas gigantes de sucesso, mas também oferece ferramentas poderosas para que você se torne um profissional extraordinário e faça uma diferença significativa em 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 sequer sonhar.




      




      Se quiser ter uma empresa sensacional, você vai precisar de colaboradores extraordinários, fora de série. Para tanto, é fundamental que leia este livro.




      ROBERTO SHINYASHIKI




      Psiquiatra, autor best-seller e palestrante




      




      

1. ACIDENTE com Fokker 100 da TAM completa 25 anos; relembre. Exame, 31 out. 2021. Disponível em: https://exame.com/brasil/acidente-com-fokker-100-da-tam-completa-25-anos-relembre. Acesso em:14 fev. 2024.





    


  




  

    

      




      INTRODUÇÃO




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




      W. Chan Kim e Renée Mauborgne, autores do best-seller mundial A estratégia do oceano azul,2 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 quase 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 de fato 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.




      A tecnologia, cada vez mais, iguala as condições de experiência do cliente no mercado. Os segredos organizacionais do passado já não garantem o sucesso por muito tempo, pois as novidades são replicadas com rapidez pela maioria das empresas, 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, é preciso ter consciência de que o mundo organizacional busca desesperadamente profissionais sensacionais, que ajudem a gerar um diferencial para as 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, sobretudo, a qualidade e a atitude dos profissionais que trabalham para elas, visando sempre proporcionar a melhor experiência possível para os 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 funcionários é valorizar a empresa em todos os sentidos. Apple, Facebook, Amazon, Pixar, Google, DreamWorks, FedEx e Microsoft são ótimos exemplos de empresas que têm fãs. Não há dúvida de que todas essas companhias – e mais dezenas de outras que ocupam as primeiras posições nos rankings de melhores empresas – valorizam em primeiro lugar o cliente, seja interno ou externo, buscando entregar a ele a melhor qualidade possível de produtos e serviços.




      Em minha visão, a expressão máxima de fornecer uma experiência de qualidade para os clientes é a alcançada pela Disney. Com a 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, Fox e National Geographic), streaming e produtos de consumo. Fundada pelo famoso Walt Disney, a empresa, que tem um valor de mercado de aproximadamente 202 bilhões de dólares, faturou em 2023 cerca de 89 bilhões de dólares.3




      Com cerca de 220 mil colaboradores, a maior preocupação dessa holding são as pessoas, tanto as que trabalham com ela quanto as que usufruem dos produtos e serviços que ela oferece.




      Em publicações do Disney Institute, não é difícil encontrar citações que atestam o foco no comportamento dos colaboradores, que deve ser, sempre, o da busca pela 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.4




      Outro exemplo da conduta da companhia está na frase do executivo John Hench, falecido em 2004: “Qual é a nossa fórmula de sucesso? É a atenção aos infinitos detalhes, às pequenas coisas, aos pontos pequenos, insignificantes, minuciosos aos quais os outros não querem dedicar tempo, dinheiro ou empenho”.5




      Visitei o complexo Disney, na Flórida, como turista em 2001 e, 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 – a princípio para lazer, mas depois profissionalmente, a fim de entender e estudar como a empresa conseguia prestar um serviço tão qualitativo para um público tão diverso.




      




      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 segmento. Após absorver esses métodos e ideias, resolvi aplicar as técnicas utilizadas pelo “jeito Disney de ser” nas organizações das quais estou à frente – o Ibex, antigo Instituto de Desenvolvimento Profissional (Idepro), a Associação Brasileira de Treinamento e Desenvolvimento (ABTD) e o Congresso Brasileiro de Treinamento e Desenvolvimento (CBTD). Para minha admiração, as empresas tiveram saltos quantitativos e qualitativos percebidos por todos os que estavam ao redor, fossem colaboradores, clientes ou concorrentes. Em dois anos, praticamente triplicamos o número de clientes atendidos. Neste livro, você terá acesso a diversos segredos e processos que eu pude aprender e vivenciar na Disney. Hoje, além de implantar essa excelência em diversas empresas, levo mensalmente vários grupos ao complexo Disney, para que aprendam como fazer clientes se tornarem fãs por meio de uma experiência inesquecível como consumidores de uma marca.




      Por tudo isso, resolvi escrever O poder da atitude para ajudar você a multiplicar seu sucesso, mostrando como se juntar aos extraordinários. Às organizações, mostro como é possível elevar a qualidade do serviço prestado a patamares nunca antes pensados. E, aos profissionais, indico como melhorar a própria qualidade por meio do valor que entregam às organizações para as quais prestam serviços, a fim de que sejam muito mais valorizados e isso se reverta em resultados.




      Vamos juntos buscar, no que você almeja, a importância de seus objetivos; vamos despertar, em sua autoconfiança, todos os benefícios de um estado de espírito pronto para enfrentar desafios; e vamos estimular todo seu potencial, para que você se torne audacioso o suficiente e conquiste cada vez mais espaço no mundo corporativo.




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




      Empresários extraordinários fazem empresas extraordinárias em competitividade. E empresas extraordinárias são compostas de 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.




      




      Todo o conteúdo deste livro é 100% baseado em meus estudos e em minhas experiências, não tendo nenhuma relação comercial com as empresas estudadas e citadas neste texto (Disney World, Apple, Universal Orlando Resort, Zappos etc.). Por meio desta análise independente e já aplicada em diversas empresas, você navegará por reflexões e exercícios para colocar esse conceito em prática, tanto na sua vida quanto no seu negócio.




      




      

2. KIM, W. C.; MAUBORGNE, R. A estratégia do oceano azul: como criar novos mercados e tornar a concorrência irrelevante. Rio de Janeiro: Sextante, 2019.




        3. MENEZES, P. Walt Disney World Company cresce 6% e fatura US$ 89 bilhões no ano fiscal de 2023. Mercado&Eventos, 9 nov. 2023. Disponível em: https://www.mercadoeeventos.com.br/noticias/parques-e-atracoes/walt-disney-world-company-cresce-6-e-fatura-us-89-bilhoes-no-ano-fiscalde-2023. Acesso em: 14 fev. 2024.




        4. DISNEY INSTITUTE. O jeito Disney de encantar os clientes: do atendimento excepcional ao nunca parar de crescer e acreditar. São Paulo: Saraiva, 2011.




        5. O BOM relacionamento é feito nos detalhes. Exame, 17 set. 2018. Disponível em: https://exame.com/colunistas/relacionamento-antes-do-marketing/o-bom-relacionamento-e-feito-nos-detalhes. Acesso em: 14 fev. 2024.





    


  




  

    

      Capítulo 1




      A RIQUEZA DAS ORGANIZAÇÕES




      




      Você pode sonhar, criar, desenhar e construir o lugar mais 
maravilhoso do mundo, mas é necessário ter pessoas 
para tornar esse sonho uma realidade.




      Walt Disney6




      Não há mais dúvida de que, hoje, o grande diferencial que uma organização pode ter são as pessoas que trabalham para ela. É o fator humano que faz 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 a falta dele em uma organização. Trabalho na área de recursos humanos e treinamento há mais de 25 anos e, seguramente, já atuei de maneira direta ou indireta em mais de mil organizações, sempre com foco no fator humano. Analisando o quadro de colaboradores e conversando com os profissionais das maiores organizações brasileiras, percebi que existe uma situação bastante comum. Há três tipos de profissionais que movem as empresas: indiferentes, necessários e extraordinários. O primeiro tipo é o grupo dos que não fazem muita diferença no dia a dia. O segundo grupo são os que trabalham, cumprem o próprio papel e até atingem as metas, mesmo que não se sintam estimulados a ir além. E o terceiro 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.




      A seguir, explico um pouco mais as características desses três tipos de profissionais:




      

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




        	
Necessários: fazem muito bem o trabalho que precisa ser feito, mas não vão muito além disso. Pensam mais na manutenção da posição do 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: sempre fazem mais, buscam mais e obtêm mais. Pensam constantemente 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 muita clareza sobre aonde querem chegar – em geral, os pontos mais altos no escalão da organização. São os profissionais extraordinários que sempre dão um ou vários passos a mais do que se espera deles.


      




      




      Costuma existir nas empresas uma proporção desses três tipos de profissionais, e ela parece se manter. Depois de pesquisas, enquetes e muita observação, cheguei ao que chamo de Regra 50-40-10: entre as pessoas que trabalham em uma organização, em geral 50% são indiferentes, 40% são necessárias e apenas 10% são extraordinárias.




      É surpreendente notar que metade dos colaboradores de uma organização pode ser demitida de imediato por ser desnecessária para o negócio, que boa parte do quadro de funcionários é formada por pessoas que tocam o dia a dia e que uma mínima parte é composta de profissionais verdadeiramente brilhantes, que fazem sempre mais do que são pagos para fazer.




      Também é curioso constatar que, infelizmente, a maior parte dos profissionais empregados hoje não é formada por extraordinários, por funcionários brilhantes, sensacionais, e sim por aqueles que considero de medianos a ruins.




      Os profissionais indiferentes em uma organização me lembram a história das lagostas. Durante a maré baixa, elas permanecem sobre as pedras, paradas no mesmo lugar, esperando que a água suba de novo para levá-las de volta ao mar. Alguns poucos movimentos e elas teriam o mar inteiro para nadar, mas morrem ao sol, no lugar em que estão, porque não se mexem, não esboçam nenhuma reação, não tomam atitude alguma para resolver o problema. Elas apenas esperam a água chegar para sair do lugar. Os profissionais indiferentes aguardam o momento de ser demitidos, assim como as lagostas acomodadas na pedra esperam a morte chegar.




      




      Tenho certeza de que você conhece diversas histórias que ilustram esses tipos de funcionários em uma empresa. Lembro-me de que, certa ocasião, estava selecionando um estagiário para iniciar na área de atendimento. Um dos candidatos era especialmente inteligente, e resolvi fazer um período de experiência com ele. No entanto, depois de alguns meses, percebi que o rapaz era muito acomodado, não tinha iniciativa e era muito dependente de ordens. Parecia não ter opinião própria; fazia o que eu mandava e não se adiantava em relação a nenhuma necessidade da equipe. “Deixava que a vida o levasse”, como ele mesmo dizia. Não era o tipo de pessoa que eu me sentia seguro em indicar para uma efetivação. Em vez de ser efetivado, esse estagiário foi dispensado, pois estava contaminando o restante da equipe.




      Muita gente é tão indiferente que passa despercebida nas companhias, e só acaba ficando porque ninguém nota que sua ausência ali não faria diferença alguma para os resultados.




      Os talentos comprometidos são o diferencial




      Se são os recursos humanos que determinam o diferencial de uma organização, e se a maioria dos profissionais das empresas é indiferente ou somente necessária, são poucas as pessoas que de fato fazem a diferença em um negócio.




      A conclusão lógica é que, em negócios que se destacam, há uma proporção maior de pessoas extraordinárias no quadro de funcionários. Veja que estas não são apenas inteligentes ou brilhantes, mas apresentam um comprometimento que as torna diferentes e essenciais.




      No entanto, está muito enraizada em nossa cultura a crença de que o valor individual não é tão importante para uma organização como um todo, ou para determinado círculo de relacionamentos, e muito menos para o mundo. Muito embora as pessoas possam até ter uma tendência à autovalorização, a dificuldade de reconhecer o valor uns dos outros as torna céticas quanto à própria importância.




      




      Creio que os profissionais insubstituíveis são profissionais extraordinários porque são eles que ditam o ritmo dos negócios, e mesmo na ausência deles a equipe consegue resultados, por acreditar no legado e segui-lo. De acordo com uma enquete que promovi em 2011 com 944 profissionais, 76% dos entrevistados acreditam que “qualquer um pode ser um profissional insubstituível”; 67% acreditam que “ser um profissional insubstituível só depende deles mesmos”; 15% dos entrevistados se consideram profissionais insubstituíveis nas empresas em que atuam: e somente 41% acreditam poder se tornar insubstituíveis. Foi solicitado que assinalassem com um “x” se concordavam ou não com as afirmativas. Veja o resultado no Quadro 1.




      Quadro 1: Enquete sobre profissionais insubstituíveis




      

        

          



          



          



          

        



        

          

            	

              Proposição


            



            	

              Concordo


            



            	

              Não 
concordo


            



            	

              Em 
branco


            

          




          

            	

              Ninguém é insubstituível em uma empresa.


            



            	

              64%


            



            	

              35%


            



            	

              1%


            

          




          

            	

              Qualquer um pode ser um profissional insubstituível.


            



            	

              76%


            



            	

              23%


            



            	

              1%


            

          




          

            	

              Para ser um profissional extraordinário, é preciso saber resolver problemas.


            



            	

              48%


            



            	

              51%


            



            	

              1%


            

          




          

            	

              Ter ambição na vida é um aspecto positivo.


            



            	

              92%


            



            	

              7%


            



            	

              1%


            

          




          

            	

              A autoconfiança é um aspecto positivo e necessário para um profissional de sucesso.


            



            	

              96%


            



            	

              3%


            



            	

              1%


            

          




          

            	

              O importante é competir.


            



            	

              29%


            



            	

              70%


            



            	

              1%


            

          




          

            	

              




              Tenho planos de ser diretor ou presidente da organização em que trabalho.


            



            	

              49%


            



            	

              50%


            



            	

              1%


            

          




          

            	

              Ser um profissional de sucesso só depende de mim mesmo.


            



            	

              67%


            



            	

              32%


            



            	

              1%


            

          




          

            	

              Eu me considero um profissional insubstituível.


            



            	

              15%


            



            	

              84%


            



            	

              1%


            

          




          

            	

              Sinto que tenho potencial para ser um profissional extraordinário.


            



            	

              41%


            



            	

              58%


            



            	

              1%


            

          




          

            	

              Quero me tornar um profissional insubstituível.


            



            	

              36%


            



            	

              63%


            



            	

              1%


            

          


        

      




      Fonte: ABTD, 2011.




      O mais impressionante foi constatar que apenas 36% dos entrevistados afirmaram que “querem se tornar profissionais extraordinários”. Isso denota certa resistência a progredir profissionalmente associada à falta de crença nas próprias possibilidades, ou mesmo ao simples comodismo.




      O poeta e autor Michel Margoni tem uma frase que contextualiza muito essa ideia: “Ninguém é insubstituível, mas, definitivamente, algumas pessoas são indispensáveis”.




      Por que tantas pessoas adotam uma visão passiva com relação à própria carreira? Por medo das responsabilidades que isso acarreta? Por acharem que não merecem algo melhor do que já conquistaram? Ou, ainda, por medo de sair da zona de conforto em que estão? Afinal, é preciso crescer para ser extraordinário. É preciso ter coragem e atitude para avançar. Mudar dá trabalho.




      




      A passividade fatalmente leva o profissional a se tornar indiferente, e isso significa optar por ser medíocre. Segundo o dicionário, “medíocre” quer dizer algo médio ou mediano, sofrível; que está entre bom e mau; que está entre pequeno e grande; aquele que tem pouco talento, pouco espírito, pouco merecimento.




      O profissional indiferente, além de não tomar a frente de ações importantes e manter a vida profissional à mercê do que os outros empreendem, é hábil em atribuir a terceiros a culpa das falhas que comete. Na tentativa de mudar as coisas, assumir responsabilidades e erros cometidos é difícil, em especial para aqueles que não são extraordinários nem pretendem ser.




      Uma pesquisa realizada pela International Stress Management Association Brasil (Isma-BR) com mil profissionais indica que 47% das pessoas têm comportamento agressivo quando ocorre um erro e tendem a negar sua participação nele. Para os especialistas, atribuir culpa a terceiros indica que a pessoa não tem pleno controle da carreira. “Seja pela dificuldade de assumir os próprios erros, seja pelo medo de mudar, colocar-se como vítima e apontar o dedo para o possível culpado de seus insucessos pode ser um sinal de que sua trajetória profissional está seguindo uma linha descendente”, afirma matéria da Exame.7




      O profissional indiferente está condenado a continuar sendo alguém à margem do sucesso e, o que é pior, distanciando do destaque e do êxito a organização em que trabalha.




      




      O que o mercado procura




      Cada vez mais, as organizações buscam profissionais que decidem, definem e fazem a diferença nos resultados. Contudo, o processo de buscar esses profissionais no mercado tem um custo muito alto, e não há garantias de resultados satisfatórios.




      Além dos custos de busca e avaliação dos candidatos, a organização arca com diversos outros encargos a partir do momento que contrata um profissional, por exemplo: treinamento sobre cultura e valores organizacionais, treinamento operacional e manutenção para o período de adaptação na organização.




      Para tornar a situação ainda mais complicada, um dos grandes problemas hoje é o “apagão de talentos”. Com isso, muitas organizações estão olhando para o próprio quadro de colaboradores a fim de encontrar os extraordinários, justamente pela falta de mão de obra qualificada no mercado de trabalho. Reter os bons profissionais e ajudá-los a se tornar extraordinários demanda um investimento bem menor do que buscar novos profissionais. Além de dar muito mais segurança de sucesso, uma vez que o profissional já está inserido na organização, conta-se com o bônus de ele já conhecer a cultura e já ser conhecido por ela.




      É em decorrência dessa realidade que surgem as melhores oportunidades de progredir na carreira. Afinal, existe a possibilidade de a organização estar buscando entre os funcionários um futuro profissional extraordinário.




      




      Os profissionais que as organizações buscam precisam ir muito além da qualificação técnica: são necessárias habilidades comportamentais adequadas, que complementam o conhecimento no ramo de negócios e expandem as possibilidades de atuação. Nesse sentido, grande parte dos feedbacks dados aos profissionais se refere muito mais ao comportamento do que à qualificação técnica. Na maior parte das vezes, pessoas são demitidas por falta de habilidade comportamental.




      Para conseguir um bom emprego ou crescer em uma organização, são importantes a formação acadêmica e a fluência em línguas estrangeiras (inglês e espanhol são praticamente obrigatórios). Contudo, a preocupação em pontos como cuidar da própria carreira, ter atitude proativa e disposição para aprender também é fundamental.




      De qualquer forma, talento não basta. Uma das características que ajudam uma pessoa talentosa a se tornar um profissional extraordinário é o comprometimento. Em 2011, a revista Você S/A fez um levantamento com trinta companhias para saber o que elas buscavam quando recrutavam um jovem profissional.8 O resultado da pesquisa pode ser visto no Quadro 2.




      Quadro 2: Pesquisa revista Você S/A (competência)




      

        

          



          

        



        

          

            	

              Competência


            



            	

              %


            

          




          

            	

              Proatividade


            



            	

              67%


            

          




          

            	

              Disposição para aprender


            



            	

              47%


            

          




          

            	

              Aprendizagem rápida


            



            	

              43%


            

          




          

            	

              Flexibilidade


            



            	

              43%


            

          




          

            	

              




              Responsabilidade


            



            	

              43%


            

          




          

            	

              Boa reação diante de mudanças


            



            	

              40%


            

          




          

            	

              Habilidade para formar alianças


            



            	

              40%


            

          




          

            	

              Capacidade de liderar


            



            	

              40%


            

          




          

            	

              Reagir bem sob pressão


            



            	

              27%


            

          




          

            	

              Habilidade para se comunicar


            



            	

              23%


            

          




          

            	

              Maturidade emocional


            



            	

              23%


            

          




          

            	

              Poder de influência


            



            	

              13%


            

          




          

            	

              Capacidade de arriscar


            



            	

              13%


            

          




          

            	

              Assertividade


            



            	

              10%


            

          




          

            	

              Capacidade de admitir erros


            



            	

              7%


            

          


        

      




      Já o resultado da pergunta sobre os pontos mais importantes quanto à qualificação dos empregados está disponível no Quadro 3.




      Quadro 3: Pesquisa revista Você S/A (capacitação)




      

        

          



          

        



        

          

            	

              Capacitação


            



            	

              %


            

          




          

            	

              Formação acadêmica


            



            	

              97%


            

          




          

            	

              Fluência na língua inglesa


            



            	

              57%


            

          




          

            	

              Experiência profissional anterior


            



            	

              50%


            

          




          

            	

              Participação em atividades extracurriculares


            



            	

              47%


            

          




          

            	

              




              Formação relacionada à área em que vai atuar


            



            	

              43%


            

          




          

            	

              Pós-graduação ou MBA


            



            	

              27%


            

          




          

            	

              Outros


            



            	

              30%


            

          


        

      




      Não basta ter habilidades




      A partir dessa pesquisa, vemos que as exigências podem ser distintas em alguns aspectos quando se trata de contratação ou da valorização de alguém que já está no quadro de colaboradores. O que se percebe, porém, é que hoje o mercado busca muito mais os diferenciais do profissional, além da qualificação.




      É importante notar que, enquanto muitos profissionais seguem tentando encher o currículo de diplomas, cursos, MBAs e tudo o que está relacionado à qualificação técnica, para as organizações não é apenas o currículo que determina quem vai ocupar uma vaga – e menos ainda uma posição profissional com o perfil do funcionário “extraordinário”.




      A verdade é que todas essas capacitações e competências mais requisitadas são bases que ajudam o profissional na caminhada para se tornar extraordinário. Com elas, as chances aumentam muito. Contudo, o peso de cada competência dependerá de cada situação.




      Nas organizações das quais faço parte, por exemplo, acontece o seguinte: quando temos de contratar jovens profissionais, prefiro o jovem inexperiente que mostra atitude de vencedor àquele que já vem cheio de vícios adquiridos nas organizações pelas quais passou.




      




      Ouço muitos profissionais dizerem: “Eu não tive sorte na vida”; “Ele é o presidente da organização porque teve sorte”… Há quem se atreva a dizer que alguém ”é extraordinário porque tem sorte”.




      A sorte, sozinha, não leva muito longe. A melhor definição de “sorte” que já ouvi até hoje foi a seguinte: sorte = oportunidade + competência. Se você tem a oportunidade, mas não tem a competência e a coragem de enfrentar desafios, vai continuar sendo, no máximo, um “necessário” bem-colocado na organização. Quem tem competência faz a oportunidade.




      Quem tem oportunidade, mostra competência e apresenta visão de futuro, buscando os próprios objetivos, claramente tem tudo para se tornar um profissional extraordinário. E não só a organização em que o indivíduo trabalha estará de olho nele, mas também todo o mercado.




      A realidade profissional mudou muito. Ninguém pode ficar alheio a essas transformações. É preciso sair na frente se quiser conquistar um espaço no topo.




      Antigamente, era comum profissionais passarem décadas em uma mesma organização. Hoje, as organizações buscam formas de atrair e reter talentos, mas também não hesitam em dispensar quem está estagnado no quadro de colaboradores.




      Para ser um talento disputado pelas organizações é preciso ter as características de um profissional extraordinário, pois é atrás desse tipo de pessoa que as empresas estão indo.




      Existe um desencontro enorme entre o que as organizações precisam e querem e o que o mercado de trabalho oferece:




      




      

        	As organizações buscam habilidades, mas o mercado oferece profissões.




        	As organizações querem competências, mas o mercado oferece especialistas.




        	As organizações querem profissionais diferentes, mas o mercado apresenta sempre currículos iguais.


      




      O valor dos talentos




      Apesar de toda a dificuldade para contratar bons profissionais e de as empresas estarem desesperadas procurando bons colaboradores e preocupadas com a retenção de talentos, muitas organizações ainda não acordaram para a importância de valorizar os próprios colaboradores. Não reconhecem o bom profissional, investem pouco em treinamento e não pensam duas vezes antes de cortar pessoal quando a ordem é baixar custos. Estão na contramão do que o mercado dita. E esse é um grande engano, porque os prejuízos decorrentes desse erro podem se tornar imensos para a organização e desestimulantes para o próprio profissional.




      Do ponto de vista da organização, vamos pensar inicialmente apenas no fator “custo financeiro”. Imagine uma pessoa que recebe um salário de 2 mil reais, está há cinco anos na mesma organização, tem um período de férias vencido e é dispensada sem justa causa. Levando em conta todos os encargos, o custo da organização para dispensar esse colaborador giraria em torno de 9.400 reais. Caso o colaborador fosse dispensado do aviso-prévio, esse valor subiria para algo perto dos 12.100 reais. Ou seja, a organização teria de despender em torno de cinco a seis vezes o valor do salário do colaborador para dispensá-lo.
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