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Transcendendo os Desafios

Corporativos e Alcancando o

Sucesso

A maioria das empresas reconhece a inovagdo como uma
pratica positiva ou tenta, em suas opera¢des de negdcios,
ser inovadora. Tecnologias disruptivas, cliente com
expectativas evoluindo e o mercado globalizado catalisam
a necessidade das empresas adaptarem-se depressa,
identificarem novas oportunidades e capitalizarem sobre
elas mais rapido do que nunca. A realidade, porém, é que

a grande maioria das empresas esta batalhando para
dominar todas as dimensdes de inovacgdo ou saber como
mirar tal meta muitas vezes intangivel em sua atividade de
negécios. Como observa um artigo da McKinsey Quarterly,
a inovagéo é complexa porque seu alcance deveria ser a
nivel de toda a empresa, e muitas organizagdes acham
isso dificil de conquistar. Ainda assim, as descobertas

de uma pesquisa recente da Dale Carnegie apontam

para uma abordagem holistica da inovagao como uma
estratégia essencial que pode ser empregada conforme as
organizagdes buscam transcender os desafios de negdcios
comuns, interna e externamente.

Para revelar as tendéncias de negdcios e conseguir melhor
atendimento de como as empresas estao tratando as
barreiras ao seu crescimento, Dale Carnegie conduziu 60
entrevistas a de profundidade e fez uma enquete com mais
de 500 lideres de negécios de 12 paises.

A pesquisa focou em aprofundar nosso entendimento dos
desafios que as empresas enfrentam em varios setores

e das estratégias que elas usam para confrontar esses
desafios. As descobertas desse relatério apontam para
descobertas-chave sobre a importancia da inovagéo

e formas de melhorar a internalizagéo corporativa da

inovacao. (Consulte o Apéndice para mais informag&es
sobre o estudo).

Uma predominancia das empresas que participaram do
nosso estudo observou que elas esperam um aumento nos
lucros neste ano e no préximo (68%), mesmo que estejam
vivendo a pressao das for¢as do mercado que criam
desafios para manter o crescimento, incluindo: pressées
de prego, regulamentagdo governamental, competi¢ao,
mudanca de preferéncias dos clientes e escassez de
talentos, para citar algumas.

Enquanto as organizagdes lidam com prioridades que
competem entre si e sdo forcadas a tomar decisdes

duras sobre a forma como usar seus recursos limitados,

a pesquisa da Dale Carnegie revelou os principais
desafios que as organizag¢des estavam enfrentando e as
estratégias que estavam sendo usadas para lidar com
esses desafios. O desenvolvimento nos anos recentes
tornaram mais facil do que nunca para os clientes
encontrarem um concorrente e desertarem; da mesma
forma, colaboradores analisam constantemente o mercado
de trabalho em busca de uma oportunidade melhor. Com
essas forgas trabalhando em conjunto, o resultado é uma
tempestade perfeita que serve como ambiente perfeito
para a instabilidade que compromete a inovagédo, tanto
para clientes como para colaboradores. Respondendo
aos clientes que estdo empoderados pela tecnologia com
mais intensidade, as organizag¢des estdo direcionadas a
inovar, descobrir novas formas de identificar, responder e
antecipar as necessidades desses clientes.

1 Consulte o artigo “Eight Essentials of Innovation”, de Marc de Jong, Nathan Marston e Erik Roth, Abril de 2015
em http://www.mckinsey.com/insights/ innovation/the_eight_essentials_of_innovation

2 Dale Carnegie conduziu entrevistas por telefone e uma enquete online em maio de 2015. Das 525 respostas,
48 por cento relataram ser lideres da Alta Diregao/Presidéncia, 8 por cento estavam a nivel de VP e 43 por
cento anivel de Diretor, Gestor Geral ou Diretoria de Departamento. Os 12 paises incluem Estados Unidos,
Canada, México, Brasil, India, Suécia, Dinamarca, Alemanha, Finlandia, Noruega, Suica, Japdo e Reino Unido.
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A Mudanca para Comportamentos de
Inovacao da Experiéncia

As organizagdes que estabelecem ser inovadoras com frequéncia focam em
interpretagdes tradicionais de inovagdo: o desenvolvimento de produtos inovadores ou
a adog¢do de processos inovadores na produc¢ao desses produtos. A pesquisa da Dale
Carnegie revelou que, no ambiente de negécios atual, a inovagéo deve ser pensada
como algo que pode ser integrado no que as organizag¢des fazem em todos os niveis.
Ao esforcarem-se para obter essa inovagao a nivel de toda a empresa, as organizacgdes
estdo trabalhando para tornarem-se mais sofisticadas e estratégicas com relagao

a conseguir entendimento profundo das necessidades, dos comportamentos e das
expectativas dos clientes e colaboradores.

Dessa pesquisa emerge uma abordagem holistica para a inovagdo: um entendimento
de 360 graus da experiéncia. H4 muito reconheceu-se que os clientes tém uma
impressao geral de uma empresa por meio das diversas formas com que podem
interagir com ela, experimentando os produtos, as pessoas e os locais de uma marca
através, por exemplo, compra de um produto ou servigo, das interagdes humanas
com os representantes dessa empresa ou entrando nas instalagdes da empresa. Cada
um desses pontos de contato fornece uma oportunidade para aplicar estratégias
inovadoras. Enquanto as empresas historicamente procuraram alcancar “inovacao
de resultado” ou desenvolver novos produtos e servigos, a nova demanda é para uma
inovagéo que sobrevivera durante toda a experiéncia de todos os mercados e das
partes interessadas da organizagdo.

As descobertas da pesquisa apontaram em diregdo a seis tendéncias de inovagdes que
as empresas estdo usando para enfrentar os desafios que identificaram como barreiras
para o sucesso. Elaborando sobre essas descobertas, a Dale Carnegie desenvolveu um
novo modelo que apresenta uma abordagem dupla para a inovagéo da experiéncia,
dispondo as seis areas essenciais em trés tendéncias que enfrentam o mercado e trés
tendéncias focadas no ambiente de trabalho. Veja a Figura 1.

O 3+3 dalnovacao da Experiéncia

Ambiente de Trabalho

Inovacao da Experiéncia

- Ser um Ambiente de Trabalho Excelente
- Cultura de Aprendizagem Continua
« Flexibilidade em Horarios e Local

de Trabalho

Figura 1. As seis tendéncias identificadas como estratégias de inovagao sendo usadas pelas empresas para abordar
desafios criticos ao sucesso

(11

Precisamos fornecer
experiéncias que sejam
mais ricas e simples, com
ferramentas tecnolodgicas
acessiveis e proximas aos
clientes...

como melhorar o servico
de pos-vendas para
administrar os produtos
que eles compraram.”

— Participante da Enquete
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Inovacao da Experiéncia de Mercado

As empresas que tém entendimento profundo de seus clientes e que criam clientes engajados e leais impactam
positivamente os resultados de vendas. De acordo com um estudo, 77% das empresas indicaram que seus esforgos de
experiéncia do cliente tiveram um impacto positivo de moderado a significativo nos resultados de vendas e que uma
experiéncia do cliente étima pode levar ao aumento de comprade até 175% em relagédo ao que acontece apds uma
experiéncia ruim. As empresas focadas no cliente tém entendimento profundo das expectativas dos clientes e das
necessidades inesperadas. Para construir a inovacdo da experiéncia do cliente, as empresas engajam-se em trés

areas de inovacio:

1) Acuidade do Cliente Proativo:
Mais de um terco dos lideres no estudo da Dale
Carnegie (34%) indicaram que, para abordar desafios
existentes ou antecipados, a organizag¢ao planejou
mudar o sistema de feedback do cliente para
melhorar a percepgdo de mercado. Um respondente
observou a necessidade de “adaptar-se as mudangas
de comportamento dos clientes” radicalmente. As
empresas que podem olhar de perto as percepgdes
significativas dos clientes tém mais probabilidade
de entender o que atrai os clientes a elas e o que os
mantém leais. As organizacdes com conhecimento
conquistam isso desenvolvendo um sistema de
feedback do cliente em tempo real, aproveitando
abordagens exclusivas de tecnologias de voz do cliente
e de ponto de vendas junto com analises preditivas.

2) Personalizac¢do por meio da Tecnologia:
Para desenvolver interagdes mais fortes com clientes
existentes e potenciais, as empresas precisam inovar
para fornecer hiperpersonalizagédo de experiéncias
por meio da tecnologia. Os participantes da pesquisa
indicaram que investir em inovac¢ao da tecnologia
para ser mais personalizada e sob medida para cada
cliente foi uma estratégia-chave na abordagem dos
desafios que enfrentavam. Como observou um lider:
“Precisamos ter a capacidade de nos reinventarmos por
meio da tecnologia” As organizagdes também podem
desenvolver personalizagdo usando a tecnologia para
impulsionar uma estratégia de redes sociais e aumentar
a experiéncia de compra digital.

3) Embaixadores Habilidosos da Experiéncia:

Os participantes da enquete da Dale Carnegie também
indicaram que planejam manter ou aumentar a inovagao
e o investimento em treinar seus colaboradores,
inclusive equipar colaboradores com a habilidade de
tornar-se embaixadores habilidosos da experiéncia.

Um participante se referiu a “Garantir uma experiéncia
extraordinaria e lealdade do cliente” como uma inovacao
que impactara positivamente a organizacao no ano que
segue. Outro participante observou que “Precisamos
fornecer experiéncias que sejam mais ricas e simples,
com ferramentas tecnoldgicas acessiveis e proximas ao
cliente”. Melhorar dramaticamente a forma como todos
os colaboradores representam a marca da empresa
empodera-os para entregar experiéncias positivas por
meio de recrutamento, servico, vendas, abastecimento e
envolvimento da comunidade.

3 Temlin Group, 2014
4 Peter Kriss, “The Revenue Impact of a Great Customer Experience”. Medalia, 2015
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Inovacao da Experiéncia do Ambiente de Trabalho

Para maximizar a experiéncia do cliente, as organiza¢des também inovam a abordagem para construir uma forca de
trabalho de colaboradores engajados e habilidosos. Os participantes da enquete da Dale Carnegie concordaram que o
desenvolvimento de lideranga continua a ser uma questéo que confronta suas organizagdes (35%), seguida de perto por
preocupacdes para melhorar o moral dos colaboradores (33%), equilibrio entre vida pessoal e trabalho (29%), horarios

de trabalho flexiveis (27%) e recrutamento (25%). Um lider participante notou que um desafio-chave foi descobrir o
candidato certo “que tem a experiéncia e a aspiragéo” para fazer o trabalho e que com frequéncia falta a “vontade de fazer”
na lideranca atual. De fato, é preciso a equipe certa e com , a inovagao certa para otimizar a experiéncia do ambiente de
trabalho.

1) Ser um Ambiente de Trabalho Excelente: Ao usar 3) Flexibilidade em Horarios e Local de Trabalho: Entre

abordagens criativas para compensacao e beneficios

e reconsiderar estratégias para impulsionar o moral

e 0 engajamento dos colaboradores, as organizagdes
inovadoras demonstram estar comprometidas em
tornar-se ou permanecer um ambiente de trabalho
excelente. A enquete apontou para tendéncias-chave
entre os participantes, com 42% deles indicando que
planejaram inovar a abordagem em relagédo aos salarios

e as remuneragdes e investir em aprimorar a abordagem
da medicao do engajamento de colaborador. Outros 34%
planejaram inovar a abordagem aos beneficios para a forga
de trabalho. Um respondente da enquete observou que
“Nossa estratégia de curto prazo é revisar nosso pacote
de beneficios, mas queremos aumentar o engajamento de
colaboradores no longo prazo”.

2) Cultura de Aprendizagem Continua: Muitas

organizagdes reconhecem a importancia de desenvolver
mais uma cultura corporativa que permaneca focada
constantemente no desenvolvimento e no crescimento
pessoal. Um respondente em particular fez referéncia a
inovar a abordagem a “Treinamento continuo da equipe,
preparando os integrantes da equipe para assumir

mais responsabilidade” Em geral, os participantes do
nosso estudo confirmaram a necessidade de financiar
treinamento e desenvolvimento para seus trabalhadores,
em um esforgo para construir a retencao e atrair talentos
excelentes. De fato, mais da metade dos participantes da
enquete planejaram no minimo manter as despesas com
treinamento ou investir muito mais em treinamento no ano
que segue (52%). Além disso, entre as empresas globais,
mais da metade dos participantes indicaram que vao
ajustar criativamente a capacidade de oferecer uma gama
de modalidades e ambientes de aprendizagem. Essas
empresas vao tentar fazer da “aprendizagem” um valor
cultural que seja esperado, medido,

celebrado e administrado.

os respondentes da enquete, 30% tendem a maior
flexibilidade nos locais e horarios de trabalho. Atrair

e reter o melhor talento é reconhecido como algo que
importa para o colaborador de hoje. Com a contratagdo
e a retengdo apresentando desafios-chave para as
organizagdes, a inovagao de um ambiente de trabalho
desejavel é chave para manter o posicionamento
competitivo. Um lider de negdcios participante
observou que “As questdes de retengdo séo sobre
atingir expectativas e criar experiéncias positivas para o
colaborador” As empresas que ajustam os horarios e local
de trabalho, inovando a forma como os colaboradores
trabalham virtualmente e sendo flexiveis com horas de
trabalho, sdo percebidas como tendo uma visdo mais
holistica de aprimorar a experiéncia do colaborador.

‘ ‘ Leva-se muito tempo para recrutar novos
profissionais, que muitas vezes saem apos
um breve periodo porque as empresas ndo
atendem suas expectativas de oportunidades
de crescimento, renda, trabalho
interessante, etc.”

— Participante da Enquete
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Fortalecer alnovacao
por meio do Engajamento

A competigdo por clientes é mais intensa do que nunca, trazida por
tecnologias que empoderam os clientes e tornam muito mais facil
acessar informagdes que podem mudar percepgdes em questdo

de segundos. Prosperar no mundo dos negécios de hoje exige
compromisso com as estratégias que despertam o engajamento tanto
do cliente como do colaborador.

Manter uma base leal de clientes requer contratar e reter colaboradores
habilidosos e engajados e fazer investimentos estratégicos em
tecnologia, analise de feedback de cliente e um compromisso em

ser focado no cliente. Como as empresas usam iniciativas mais
sofisticadas para reunir feedback de clientes e colaboradores, torna-se
mais facil revelar a origem das causas da experiéncia fraca do cliente

e calibrar a experiéncia geral do colaborador. Com essas estratégias
alocadas, a organizagdo fica bem posicionada para fornecer
experiéncias positivas e garantir que os clientes fiqguem menos
propensos a desertarem para os concorrentes.

No ambiente de negécios atual, os lideres sdo chamados para
garantir contra a perda de talentos excelentes para a competigéo.
Novas abordagens para atrair e reter colaboradores e investimento
continuado em treinamento e desenvolvimento podem ser
aproveitados para aumentar a experiéncia do colaborador. Esta
pesquisa recente da Dale Carnegie sugere que a abordagem
unidimensional a inovagdo venceu em relevancia e que as
organizagdes de sucesso de amanha serdo aquelas que abragarem
novas perspectivas e ideias como essenciais a todos os niveis da
organizagédo, por meio de estratégias, politicas e iniciativas que
promovem a inovacéo do local, das pessoas e dos produtos. Ao atingir
as expectativas e suprir as necessidades individuais com eficacia e
eficiéncia, as organizag¢des podem possibilitar a colaboragao por meio
tanto dos colaboradores como dos clientes, empoderando a inovagéo
que é necessdria para o crescimento.
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Apéndice: Sobre aPesquisa

Dale Carnegie conduziu 60 entrevistas a de profundidade e fez uma enquete com mais de 500 lideres de negdcios de

12 paises: nas Américas, na Europa e Asia, buscando entender melhor, incluindo as tendéncias no desenvolvimento do
capital humano e os desafios que as empresas enfrentam em uma variedade de setores, junto com as estratégias que elas
estdo adotando para confrontar esses desafios e liberar o caminho para a inovacgao que vai impulsionar o crescimento no
ano que segue.

Perguntamos a mais de 500 lideres pelo mundo com quais questdes de capital humano a empresa deles esta mais
preocupada este ano. Respondentes da nossa enquete e das entrevistas concordaram que o desenvolvimento da lideranga
continua a ser a questdo mais importante (35%). Outras preocupagdes que figuraram entre as cinco principais tenderam

a focar-se na criagdo de uma melhor experiéncia para os colaboradores, como por exemplo, melhorar o moral dos
colaboradores (33%), equilibrio entre vida pessoal e trabalho (29%), horarios de trabalho flexiveis (27%) e recrutamento
(25%).

Paises onde os participantes estavam localizados:
Brasil, Canada, Dinamarca, Finlandia, Alemanha, India, Japao, México, Noruega, Suécia, Suica, Tailandia, Reino Unido e
Estados Unidos.

Perguntas da enquete, entre outras:
Em comparagao a 2014, qual é o desempenho esperado da sua empresa em 20157

. Onde é esperado crescimento na sua empresa em 20157

. Quais sdo os dois ou trés desafios que terdo maior impacto nos negdcios da sua empresa no ano que segue?

. Quais iniciativas estratégicas internas-chave, se houver, a sua empresa estd buscando em 2015?

. Com quais questdes de capital humano a sua empresa esta mais preocupada este ano?

. Quais niveis ou grupos de trabalho s&o os mais desafiadores para a sua organiza¢do com relacdo ao recrutamento
e a retencao?
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