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          Uma nota especial para a edição em português 




          Não existe palavra que traduza de forma precisa o termo accountability em nenhuma das línguas de origem latina. Em português existe a palavra “responsabilidade”, enquanto no inglês nós temos duas palavras com significados diferentes: “responsibility” e accountability. Então, por que eu traduzi para o português um livro sobre um assunto para o qual não existe uma palavra no seu idioma?




          Você sabia que não existe uma palavra em inglês que tenha o mesmo significado que “saudades”? Por isso é mais difícil para nós, falantes de inglês, compreender profundamente o significado desse tipo de sentimento de “sentir falta de alguém ou algo de uma forma nostálgica”. No entanto, quanto mais entendemos significados diferentes, mais nos enriquecemos. Será o mesmo para você com accountability. Mas você não está sozinho: até mesmo falantes nativos de inglês têm dificuldade em distinguir os dois, e é por isso que escrevi este livro.




          Portanto, mantenha a mente aberta e espero que você aprenda como aplicar uma maneira de viver e trabalhar com outras pessoas que irá aprimorar seus relacionamentos, sua reputação e seu desempenho.


        

      


    

  




  

    prefácio




    Em 1961, o então presidente John Kennedy comprometeu-se a “atingir o objetivo, antes do final desta década, de levar o homem à lua e trazê-lo de volta em segurança à Terra”. Quando chegamos ao fim de julho de 1969, esse compromisso tinha sido inteiramente honrado. Os políticos são famosos, é claro, por não cumprirem suas promessas, mas, naquela ocasião, o processo de fazer uma promessa funcionou perfeitamente.




    Imagine um mundo no qual todos cumprissem o que prometeram, exatamente no prazo em que disseram que o fariam. Imagine um mundo em que as promessas fossem feitas de forma consciente – e fossem cumpridas. Um lugar onde você pudesse confiar que os outros iriam fazer o que disseram que fariam. Pense no impacto em sua reputação e na confiança dos clientes se sua empresa fosse reconhecida por cumprir o que promete e como isso poderia alterar a forma como suas relações comerciais e corporativas são conduzidas.




    Esse é o poder de transformação de uma promessa feita e cumprida. Esse é o poder que a accountability (eu optei por manter a palavra “accountability” em inglês neste livro porque ela possui um significado único cuja essência não poderia ser captada por nenhum outro termo na língua portuguesa) tem de transformar vidas. Muitas pessoas falam sobre accountability, sobre cumprir e pedir que seja cumprido. Contudo, só falar de accountability e não fazer nada a respeito disso não irá melhorar seu desempenho ou sua reputação.




    Não importa o nível de refinamento dos processos ou o brilhantismo das pessoas – em uma empresa, se a accountability não permear de forma consistente sua cultura, sua capacidade de ter um ótimo desempenho sofrerá as consequências.




    Minha carreira de consultora e coach de liderança me permite observar o enorme número de pessoas que têm dificuldades com essa questão no trabalho. Elas se frustram com sua incapacidade de fazer as engrenagens funcionarem em sua empresa, de conseguir com que as outras pessoas façam o que haviam dito que fariam e também com o que elas enxergam como falta de comprometimento e motivação. Suas preocupações pioraram com a chegada da COVID-19 e das condições flexíveis de trabalho do “novo normal”. Por que o desempenho de sua equipe deixou a desejar, pelo terceiro trimestre consecutivo? Por que seu colega não consegue concluir de forma confiável a primeira seção do relatório que vocês estão preparando juntos para segunda-feira, para que consigam entregar o documento final até quarta?




    O que exatamente acontece entre duas pessoas quando uma delas quer que a outra faça algo para ambas? Trata-se somente de uma questão de pedir? Se for só isso, então por que tantas vezes as tarefas não são feitas?




    Com a ajuda de diversos colegas, passei vários anos desenvolvendo um conjunto de princípios, comportamentos e habilidades que permitem aos líderes criar um sistema escalável de accountability com base no processo de fazer e cumprir promessas. Este pequeno livro resume essa metodologia e oferece a você, leitor, a mesma vantagem que eu e meus colegas oferecemos aos nossos clientes: um mapa para que os seres humanos desenvolvam accountability. Fazer com que as pessoas das quais você depende, e você mesmo, desenvolvam accountability, a fim de poder entregar o que prometeu a outras pessoas de forma consistente. Para isso, você precisa que as outras pessoas cumpram o que prometeram para você, de forma que ambos estejam inexoravelmente vinculados.




    Em uma época na qual telas de computador, e-mails e textos nos oferecem a oportunidade de dar um passo para trás ou renegociar nossas promessas sem nos sentirmos mal ou desconfortáveis, a frase “minha palavra é meu compromisso” pode soar um pouco antiquada. Mas existe algo que dá poder e que resiste ao tempo quando você mantém sua palavra. Esse algo faz com que as pessoas queiram fazer negócios com você. Sempre haverá demanda para aqueles que cumprem suas promessas. E tornar-se uma pessoa que cumpre suas promessas aumentará também sua autoestima.




    A todo momento, vejo equipes se unindo para atingir metas impressionantes quando dominam a accountability. Já testemunhei organizações inteiras dando a volta por cima em questão de meses, aumentando sua lucratividade, harmonia e eficácia. Assisti, do lado de fora, equipes de trabalho, que antes eram cínicas e sem inspiração, se libertarem por meio da realização pessoal e profissional que uma cultura de honra pode trazer. Além disso, muitas pessoas estão vindo me contar que o que aplicam agora no trabalho é na verdade um conjunto universal de habilidades e hábitos que também se mostram úteis em casa. Elas até descobriram um jeito de fazer com que o encanador aparecesse no dia em que havia prometido!




    Este livro é sobre quebrar tendências e melhorar nosso modo de vida. O objetivo é esquecer a definição de que accountability é algo “muito difícil de fazer” e trazê-la de forma categórica à arena tradicional dos negócios – não como um belo conceito corporativo, mas como uma realidade do nosso dia a dia.




    Carolyn Taylor,




    Londres, fevereiro de 2021
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O que é accountability?





    

      

        

      



      

        

          	

            accountable adjetivo




            Responsável por fazer algo para alguém, por prestar contas


          

        


      

    




    Accountability é a capacidade de um indivíduo ou grupo de satisfazer as expectativas de um terceiro. Responsabilidade, por outro lado, tem um sentido mais geral, não baseado nesse relacionamento de duas mãos. Posso ser responsável por administrar uma fábrica, mas sou accountable, ou seja, presto contas a meu chefe ou a um cliente pela entrega de dez toneladas de mercadorias até a manhã da segunda-feira. Accountability e responsabilidade são termos muitas vezes usados de forma intercambiável, pois muitas pessoas não param para explorar todo o seu significado e tendem a ignorar o conhecimento preciso que permitiria a ambos florescerem.




    Nas organizações, inúmeras vezes os líderes tentam criar uma cultura de accountability, pois sentem-se frustrados com as tarefas que não são feitas. Vários líderes são muito bons em aprender a cumprir o prometido – e essa característica muitas vezes fará com que sejam promovidos –, mas às vezes eles têm mais dificuldade em cobrar de outras pessoas o que elas prometeram. É como se assumissem que todos são como eles. Infelizmente, muitas vezes esse não é bem o caso.




    Vejamos um exemplo de accountability em ação:




    Faço a compra de algum produto de uma empresa varejista on-line. Eles confirmam a data de entrega. Faço o pagamento. Temos um contrato e essa empresa está incumbida de entregar a mercadoria. Eles me fizeram uma promessa. Quando chega a data combinada e há um pacote me esperando em casa, isso significa que eles cumpriram sua promessa.




    Ao entregarem meu pedido sem problemas, crio confiança de que farão o que prometeram. O que aumenta a chance de fazer outro pedido a eles no futuro.




    Mas como você se sentiria se, ao fazer o pedido, a empresa dissesse: “Faremos o máximo de esforço, mas não podemos garantir seu pedido na cor solicitada”? Ou se eles concordassem com um determinado prazo, mas o pedido nunca fosse entregue? Caso alguma dessas situações ocorresse, sua confiança nesse fornecedor diminuiria e, no final, você pararia de comprar com eles.




    Fazer pedidos on-line e receber exatamente o que pedimos parece algo simples – no que diz respeito à accountability –, mas existem muitos fatores de risco que uma companhia deve avaliar antes de fazer uma promessa ao cliente. Para começar, precisam ter certeza de ter em estoque todas as mercadorias que aparecem no site, de que possuem depósitos adequados para armazenar os itens, de que têm pessoal suficiente e pronto para embalar o pedido e levá-lo do depósito para o local de entrega no prazo combinado, e, caso tiverem contratado algum terceiro para fazer entregas em casa, que confiam na seriedade desse seu parceiro. Essa empresa também deve levar em conta tudo o que poderia dar errado em seu sistema e como solucionar possíveis problemas e ainda assim entregar o que prometeram a você. Eles deverão ter aperfeiçoado todos esses passos para que possam assumir um compromisso com segurança.




    Esse único exemplo mostra o trabalho que existe por trás de uma organização quando uma promessa é feita. Mas, mesmo quando se trata de um indivíduo, toda promessa exige um alto nível de comprometimento em virtude da miríade de relações de dependência e dos riscos que devem ser gerenciados.
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