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			O autor

			Diretor de Organização e Qualidade no EuroBic, nascido em 1973 em Tomar, Pedro Abreu Rodrigues vive atualmente em Lisboa, onde exerce grande parte da sua atividade profissional.

			Antes de assumir o cargo atual, foi diretor adjunto, também no EuroBic, e team leader da equipa responsável pela implementação da proposta de valor, uma das vertentes do plano estratégico do Banco para o quadriénio 2017 – 2020 (Transformation Engagement Group #TEG). 

			Na área comercial foi diretor regional no EuroBic, Novo Banco e BES; diretor de cluster no Barclays; subgerente, gerente, consultor 360 e dinamizador de negócios (também) no BES. A Caixa Geral de Depósitos foi a instituição onde iniciou a carreira bancária como gestor de clientes.

			Para além da sua atividade principal, acumula experiência enquanto formador em cursos de desenvolvimento pessoal, gestão de equipas e liderança. Adepto do team building, é ainda instrutor de mergulho. A atividade turística é, aliás, outro dos seus grandes interesses, tendo criado e coordenado um projeto de turismo de todo­-o­-terreno de abrangência regional e assumido, enquanto monitor, outras atividades relacionadas com o turismo de aventura. 

			Não será por isso de estranhar que mais tarde, já em 2018, se tenha tornado um empreendedor do setor hoteleiro. Sócio­-gerente do hotel Villa Nova Nautic & Nature Lake House na Barragem do Castelo de Bode, em Tomar, fundou ainda a Associação de Empresários de Turismo do Castelo de Bode, onde é presidente do conselho fiscal.

			Apaixonado pela liderança, gestão de equipas e pelo desenvolvimento das suas competências, Pedro Abreu Rodrigues tem mais de 20 anos de experiência com equipas, sobretudo comerciais. Neste que é o seu primeiro livro, um trabalho que há algum tempo tem vindo a maturar, defende a sua grande máxima: com processos metodológicos e aferindo as motivações das pessoas, os resultados são a consequência direta de toda uma sistemática comercial, que quando bem aplicada não tem como falhar. Formação académica:

			Licenciatura Gestão de Empresas (1996 ISLA)

			Executive MBA Gestão de Negócios e Liderança (2005 UAL) 

			Mestrado Gestão de Recursos Humanos (2012 ISEG). 

		

	
		
			Nota introdutória

			O Pedro Abreu Rodrigues foi coautor de duas obras que coordenei” Líderes no Século XXI” e “De Galinha a Águia – O Momento de Voar”. Ambas as obras foram editadas pela editora” Lisbon International Press.” 

			Se o seu artigo intitulado” A Liderança é Para Todos”, que consta na obra “Líderes No Século XXI” já nos inspirou imenso, o seu segundo artigo intitulado “Castradores da Mudança” que consta na obra “De Galinha a Águia – O Momento de Voar”, proporcionou­-nos voos mais altos. 

			Agradeço ao Pedro por ter integrado as duas obras. Os seus artigos as enriquecem grandemente. Presenteia­-nos agora com este seu livro inspirador através do qual temos a oportunidade e o privilégio de conhecer as suas experiências que tanto nos ensinam e motivam.

			E, porque, para conseguirmos prosseguir motivados, rumo aos nossos objetivos, precisamos de iluminar o caminho, temos a certeza absoluta de que esta grandiosa obra da autoria do Pedro Abreu Rodrigues vai ser uma grande inspiração que irá contribuir para o nosso desenvolvimento pessoal e empresarial.

			Fernanda Martins

			Palestrante Motivacional, formadora, escritora.

		

	
		
			Prefácio

			Conheci o Pedro em 2005. Eu conduzia um projeto de mudança de cultura no Banco em que ele era Consultor Comercial. Anos mais tarde voltei a tê­-lo como participante num programa de desenvolvimento de Liderança e Gestão de Equipas, para Diretores Regionais. Na tarde do primeiro dia, pedi um voluntário para uma demonstração de um processo de delegação, e o Pedro levantou­-se imediatamente para participar.

			Nem ele, nem o grupo de formação esperavam que o exemplo fosse uma delegação em ambiente pessoal. Quando disse ao Pedro que, no exemplo, ele faria de meu filho de 5 anos e lhe estendi a mão para que me desse a mão a caminho da escola, a turma riu­-se. Com um sorriso, o Pedro entrou na “cena” e ajudou­-me a demonstrar a metodologia. Ao longo do programa contactou­-me várias vezes para esclarecer questões de adaptação e impacto das ferramentas que trabalhámos à sua equipa no terreno, para produzir resultados. 

			A imagem que formei do Pedro nessas interações revelou­-se correta. O Pedro é uma pessoa energética, com iniciativa, persistência e capacidade de execução, sempre otimista, que usa a sua inteligência de forma prática para resolver problemas e impactar a vida das pessoas à sua volta.

			E todas essas qualidades vêem­-se neste livro.

			Todos os anos são publicados milhares de livros sobre liderança. A maioria cabe em três categorias: (1) os programáticos, onde se partilha uma teoria, metodologia ou modelo de liderança – académico ou não; (2) os reflexivos, onde o autor partilha a sua reflexão e vivência dos temas da liderança, sem constrangimentos de adesão a uma metodologia; e (3) os ilustrativos, onde través de uma metáfora o autor pretende motivar o leitor para um conjunto de atitudes e comportamentos específicos.

			Este livro não cabe nessas categorias.

			“A Grandeza de Servir” constrói assumidamente em cima de metodologias que a curiosidade intelectual do Pedro foi assimilando ao longo do seu desenvolvimento académico, pessoal e profissional. Mas acrescenta­-lhe uma reflexão depurada pela experiência de execução no ambiente real do negócio. O que o Pedro partilha é o que resultou na prática do seu processo de atingir resultados. É um livro prático sobre a experiência de pôr a “mão na massa”, mas que mantém a referência ao processo, à metodologia, como forma de testar, medir e melhorar a nossa forma de trabalho.

			Este livro é mais do que um livro sobre liderança. É um livro que demonstra como criar as suas próprias metodologias de liderança, como fazer com que elas funcionem no quotidiano, como garantir que o trabalho de liderança seja a atividade principal do gestor, e que os resultados apareçam como consequência dela.

			Este é um livro raro. Relata o processo de transformação do Pedro ao longo do processo de transformação de várias metodologias numa abordagem pessoal integrada, única. É um livro corajoso porque mostra ao leitor o processo de construção, sempre inacabado, de um líder. 

			Nesse sentido é um livro motivacional. O Pedro partilha o seu percurso não como forma de inflar o ego, mas como demonstração que inspira o leitor a seguir o seu próprio caminho e criar as metodologias que lhe permitam também a si servir. Porque o livro não se esgota no processo, no mecanismo da liderança.

			“A Grandeza de Servir” é um livro que mostra como alguém pode assumir e executar a Missão máxima da liderança: Servir. Servir as pessoas que gerimos, servir os clientes, servir os colegas, servir a empresa.

			Escrever este livro é também um serviço que o Pedro lhe presta a si. 

			Escrever este livro é também um serviço que o Pedro lhe presta a si. Da primeira à última página o Pedro leva o leitor pela mão numa demonstração de como um líder é construído por si próprio, criando e partilhando conhecimento para transformar as suas circunstâncias e impactar a vida dos que o rodeiam.

			Ricardo J. Vargas

			Autor do #1 Amazon Bestseller “Chief Executive Team – The Transformation of Leadership”

			CEO da Consulting House

		

	
		
			Agradecimentos

			Este livro é sobretudo fruto das experiências que vivi ao longo de 20 anos de trabalho. Foi na nobreza das pessoas que me lideraram e na singularidade das pessoas que liderei que efetivamente busquei a matéria­-prima que verti nestas páginas. Assim, a todos os que me deram a oportunidade da grandeza de servir, o meu muito obrigado, porque, de facto, apesar do processo de escrita ter sido feito ao longo de meses com o isolamento que isso implica, o livro não se escreveu sozinho. Fi­-lo porque as minhas vivências, intensificadas pelos que me rodeiam, o permitiram. 

			Agradeço também com veemência à Fernanda Martins que acreditou em mim para avançar com este projeto e ao Ricardo Vargas, cujo profissionalismo, arrisco dizer, entoa como um estímulo evidente em todos os que têm a oportunidade de o ver e ouvir. Uma nota também para a Gracinda Pereira que fez o trabalho de revisão. 

			E porque a família e os amigos são os meus pilares, agradeço a perseverança que sempre me incutiram e o apoio que se materializou nas mais diversas formas. À Susana a quem reconheço o amparo sem reservas, o meu profundo obrigado. E, por último, obrigado a ti, João Guilherme que um dia quando cresceres, vais poder ver e manifestar o que pensas sobre este trabalho, que ganhou corpo durante os dias prazerosos em que privámos da companhia um do outro neste incrédulo início que para sempre marcará a história dos anos 20 do século XXI.

		

	
		
			Introdução

			“Todos podem ser grandes,porque todos podem servir.” 

			Martin Luther King

			Um dos grandes desafios dos líderes de equipas é conseguir criar condições para que os seus colaboradores tenham sucesso e que ao mesmo tempo estes se sintam realizados e felizes nas organizações onde trabalham. 

			Acredito veementemente que colaboradores motivados e felizes, num ambiente organizacional de constante aprendizagem e conhecimento, favorável ao desenvolvimento de competências técnicas e emocionais, contribuem de forma muito significativa para a melhoria dos resultados e criação de valor nas suas empresas, permitindo assim uma maior satisfação e fidelização dos clientes internos e externos.

			As pessoas estão saturadas de serem “não tratadas”, ou por vezes maltratadas. As pessoas querem atenção, reconhecimento e feedback. Querem sentir­-se úteis e valorizadas. Querem estar felizes e equilibradas. 

			Infelizmente ainda existem muitos líderes de equipas que pensam que chefiar é dar ordens, ser autoritário, mandar, pressionar. Eu acredito que os líderes devem procurar servir as suas pessoas com a implementação de uma nova filosofia e método de trabalho. 

			Mais do que as teorias de liderança e gestão de recursos humanos, sem dúvida importantes, quero transmitir como fazer a diferença na vida das pessoas, utilizando para isso um método e sistemática que comprovei e apliquei em várias equipas comerciais no setor bancário, enquanto líder.

			Acredito que o fascínio de servir pessoas pode ser contagiante. Todos ganham. Quero dar este contributo, fruto das minhas experiências porque acredito que a grande arte da liderança de equipas está na forma como se lida com as pessoas e o que se consegue fazer com elas. É inacreditável o que é possível fazer com uma equipa motivada e bem alinhada. Supera quaisquer expetativas de desempenho. Dá trabalho desenvolver competências, reunir com as pessoas, efetuar planos de melhoria, ter metodologia. Precisamos de  muita disponibilidade mental, mas compensa largamente. Tenho um paradoxo grande na minha vida. Não gosto de pessoas, mas tenho uma grande paixão em trabalhar com elas. Não gosto de pessoas banais, corriqueiras, que estão sempre a dizer mal de tudo, invejosas, que estão sempre com desculpas e assumem o papel de vítimas. Também não gosto de pessoas arrogantes, que se julgam espetaculares e que controlam tudo e todos devido às suas próprias inseguranças. Repugna­-me. Mas depois gosto de trabalhar com essas pessoas todas para as conseguir desenvolver e melhorar.

			Existe para mim uma diferença clara entre mapa e território. Entre liderar e controlar à distância ou estar no terreno. Estar no terreno faz toda a diferença no que diz respeito à missão de servir. Em sair da zona de conforto. Em confrontar as pessoas e as diferentes realidades. Cada vez que faço uma incursão no terreno fico sempre com uma agradável sensação de que dei tudo e que me desgastei, mas que deixei algo. Sinto­-me realizado cada vez que lido com pessoas e que as sirvo.

			As minhas aprendizagens, o contacto com colaboradores, com clientes, com chefes com más práticas, com líderes com exemplos fantásticos, com péssimas realidades, com pessoas desmotivadas e com pessoas com uma vontade enorme de serem cada vez melhores, levam­-me assim a querer partilhar as minhas vivências com todos. Assumi uma grande missão, o trabalho de servir todas estas pessoas. Liderar pessoas é uma arte nobre que está ao alcance de todos os que consigam perceber o seu verdadeiro significado e a grandeza de servir.

		

	
		
			Porquê um livro?

			Fui desafiado pela formadora e palestrante motivacional, Fernanda Martins, que admiro e a quem agradeço imenso ter acreditado em mim, para dar andamento a este projeto. Era um sonho que tinha. A Fernanda teve a capacidade de o antecipar. Este livro tem por base a metodologia que fui aprimorando ao longo de 20 anos de liderança de equipas.

			A base do livro resulta de uma apresentação sobre a minha experiência de liderança de equipas, que fiz num dos eventos da empresa de consultoria Consulting House, para o qual fui convidado e à qual agradeço desde já a ajuda na realização dos conteúdos. Muitos deles estão refletidos neste livro.

			Este é um livro onde procuro ser muito pragmático. Não obstante os fundamentos teóricos que tem, nos quais me inspirei na minha vida profissional, não é objetivo fazer dissertações teóricas. Nem sequer me atreveria a escrever mais um entre tantos milhares de livros sobre liderança. O objetivo é partilhar as minhas experiências e a metodologia de sistemática que apliquei, e que obteve sucesso nas equipas que liderei. 

			Pretendo deixar um testemunho para todas as pessoas que tive a felicidade de liderar e para todas as pessoas que considerem que a minha experiência lhes pode ser útil para a sua vida profissional. 

			Todas as pessoas que me fizeram crescer e que ajudei a crescer. Sem elas não conseguia ter tido estas experiências todas de liderança e de aprendizagem constante. Umas, tenho a certeza de que gostaram de trabalhar comigo. Nelas deixei o meu ADN. Outras provavelmente não me suportaram. Para estas, o meu pedido de desculpas por “qualquer coisa”. O feedback de todas estas pessoas sempre me fez evoluir e melhorar as minhas competências.

		

	
		
			PARTE 1 

			As bases do líder

			“Aqueles que passam por nós não vão sós.  Deixam um pouco de si, levam um pouco de nós.” 

			Antoine de Saint­-Exupéry

			Todos os líderes têm uma história profissional e pessoal. Com vivências e aprendizagens. Todas as experiências certamente contribuíram para as competências que têm. Eu tenho a certeza de que a liderança pode ser aprendida e melhorada.

			Procuro nesta Parte 1, partilhar com todos o meu percurso profissional, que antecede a criação da metodologia que proponho neste livro. Todos têm um caminho até à liderança, e a meu ver, todos temos ensinamentos que concorrem para as nossas bases e fundações enquanto pessoas e profissionais da arte de liderar pessoas.

			Para além deste primeiro caminho, procuro, recorrendo a alguns autores, demonstrar a importância da liderança pessoal e a adoção de alguns hábitos essenciais para que se possa ter bem definida a nossa estrutura mental e auto liderança. Sem esta base e sem conseguirmos estar bem interiormente, não vamos conseguir servir os outros, conforme o propósito deste livro.

			A comunicação organizacional é um veículo que em meu entender, todos os líderes devem utilizar para fazer o caminho que medeia entre a liderança pessoal e a grandeza de servir os outros. Diria que a comunicação é o que faz claramente a diferença entre os bons e os menos bons líderes. Entender os botões de sensibilidade dos nossos colaboradores, as suas forças e fraquezas, as suas angústias e motivações, vai permitir aos líderes conseguir adotar o melhor estilo comunicacional aplicado a cada situação distinta.

			Por fim, concluo esta primeira parte com aquilo que entendo que é o propósito de qualquer líder de equipas: servir. Quero demonstrar que existem maiores possibilidades de servir os outros, se tivermos assegurados os nossos hábitos de liderança pessoal, e que fazemos bom uso das técnicas de comunicação que referi. A partir daqui servir implica uma panóplia enorme de atitudes e comportamentos por parte do líder. Destaco alguns que impactam diretamente na relação que temos com as pessoas, como a credibilidade e confiança, o carisma e a influência. Liderar exige criar uma visão estimulante, onde todos sejam envolvidos e onde se promova a sua evolução, onde se valorizem os resultados e relacionamentos, onde existam valores e confiança e finalmente onde esteja sempre presente a capacidade que o líder deve ter de criar novos líderes, para que também estes sirvam os outros.

			A caminho da liderança

			Todos os líderes têm várias histórias antes de serem líderes. Neste capítulo descrevo os locais por onde passei, e algumas experiências que tive. Centro­-me nos momentos que de certa forma me marcaram, positiva ou negativamente. Todos eles me serviram de aprendizagem para perceber que não era daquela maneira que se devia ter feito, para perceber que aquele determinado exemplo me marcou e concorreu para a minha construção mental e definição daquilo que sou hoje.

			Acredito que todas as pessoas que são líderes ou que pelo menos aspiram a ser, devem fazer um esforço de retrospeção da sua vida. Tocando nas feridas, fazendo terapia a si próprios, tentando perceber as suas próprias personalidades, os fatores que as marcaram mais. Não tenho a menor dúvida que tudo concorre para formar a personalidade de líder. Os traços de determinada liderança são condicionados pelas bases que temos. Pelos valores e crenças. Pelas experiências e vivências. Convido todos os leitores a fazerem este exercício pessoal. De seguida partilho eu o meu, onde exponho alguns exemplos da minha vida profissional, sem obviamente fazer referências às pessoas com quem que lidei e que lidaram comigo. Todas elas me deixaram algo fundamental para depois eu próprio conseguir deixar­-lhes o meu ADN.

			Partilho algumas histórias da minha vida profissional antes e depois de ser líder de equipas. Acredito que são as fundações do meu crescimento profissional. Ter a noção do que não deve ser feito, porque já passamos por essa experiência e não foi prazerosa, concorre em larga escala para a clarificação de não aplicar aos outros os maus exemplos que tivemos. 

			Descrevo agora de forma sucinta os meus primeiros passos no setor bancário. É muito interessante perceber que retirei muitos ensinamentos dos bons exemplos que tive, mas igualmente das más práticas que aconteceram comigo durante este percurso. Tudo me serviu de aprendizagem. Tudo foi importante para aprimorar as minhas competências de liderança atuais, que têm por base, como já referi, a premissa de servir as pessoas que lidero.

			O que queres ser quando fores grande? 

			O meu gosto pela banca revelou­-se muito cedo. Lembro­-me perfeitamente da experiência de ir ver os cofres de uma agência bancária em Tomar. Na altura, nos anos 80 as agências bancárias tinham muitos funcionários, termo antigamente utilizado para designar colaboradores. Fiquei fascinado nessa visita. Inventei inclusive uma brincadeira com os impressos de depósitos e levantamentos que me ofereceram na visita para simular que eu próprio trabalhava na agência. Provavelmente nem sabia que operações bancárias, se podiam fazer. Bem… talvez empréstimos e compra de propriedades, casas e hotéis como no jogo do monopólio onde eu tirava as notas para brincar. Estranhava quando os meus amigos diziam querer ser pilotos, médicos, ou jogadores de futebol. Eu queria ser bancário. E fui. E sou.

			Mais tarde percebi que seguindo os nossos sonhos, conseguimos o que queremos. Com trabalho e dedicação.

			Esta minha veia comercial foi marcada igualmente por alguns exemplos que tive do meu pai que tinha uma loja de produtos para animais. Qual não era o meu espanto quando via o meu pai a oferecer pássaros aos clientes em vez de lhos vender. Estava longe de perceber que isso fazia com que as pessoas lhe comprassem as gaiolas e a alpista. Percebi aqui que tratando bem os clientes, com simpatia e profissionalismo, os mesmos ficavam fidelizados. Igualmente, o meu gosto por comunicar, dar formação, ensinar, advém de ter assistido quando era mais novo às aulas que a minha mãe dava enquanto professora primária.

			Já tivemos melhores e já tivemos piores…

			Segui os meus estudos, sempre tendo em vista o que eu queria ser quando fosse grande. Por momentos tive dúvidas: ser bancário ou ter uma empresa? Tirei o curso gestão de empresas. Disseram­-me que abriria mais portas, mais possibilidades. Ainda por cima estava na moda nos anos 90. Mas o destino estava traçado. Concorri para um estágio de integração na vida ativa, no mesmo banco que visitei quando era um miúdo. Calculem a excitação. 

			Foram 3 meses de estágio onde percebi nas duas agências por onde passei, duas formas diferentes de liderança. Estar atrás de um balcão com clientes a fazer fila, dava­-me sempre um nó no estômago. Tive contacto com todas as operações bancárias, desde a gestão especializada de clientes até às operações de entrega de cartões ou cheques. Admirável mundo novo. 

			Mas na realidade o que mais me marcou foi o primeiro feedback que tive de um gerente, quando lhe perguntei como achava que tinha corrido a minha brilhante prestação (achava eu) do meu mês de estágio naquela agência: “Já tive melhores e já tive piores”, disse­-me ele. Pela primeira vez percebi a importância de um líder versus chefe e a importância que tem o feedback para as pessoas. Engoli em seco. Para um miúdo que tinha acabado de sair da universidade, já com algumas experiências profissionais de “aviar” clientes num snack bar, foi um balde de água fria. Que feedback horrível. Bem­-vindo ao mundo do trabalho.

			Os outros dois meses foram passados noutra agência do mesmo banco. Respirava­-se alegria. As pessoas estavam contentes. Aqui o Sr. Gerente era diferente. Falava comigo. Ensinou­-me muitas coisas. Até me convidava para almoçar. Deu­-me objetivos. Apoiou­-me e no final reconheceu, agradeceu, elogiou­-me por ter duplicado os objetivos propostos e deu­-me o seu contacto. Qualquer semelhança… 

			Para mim o que ficou deste estágio, para além do trabalho comercial e atendimento a clientes, proatividade e foco, foi, claramente, a diferença dos tipos de liderança. Não é que as pessoas que são bem tratadas estão mais felizes e produzem mais?

			Delegação de funções, carisma e desenvolvimento de competências

			Tive o privilégio de ter sido contratado para essa mesma instituição em 1997 e ter tido um Gerente “à moda antiga “da “velha guarda”. A agência tinha mais de 40 pessoas, 2 subgerentes e 2 subchefes administrativos. O Sr. Gerente, carismático, delegava quase tudo, mas estava sempre presente. Tinha uma atitude de louvar, todas as pessoas confiavam nele e trabalhavam para o sucesso da equipa. Existia um forte compromisso. Apostou em mim e passei rapidamente a gestor de clientes. Aprendi que desenvolvendo as competências das pessoas que têm vontade e são persistentes, permite fazê­-los evoluir. Esta agência foi uma verdadeira escola para a aprendizagem. Fomentava­-se a formação e o desenvolvimento de competências de todos os colaboradores. 
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