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Programa:

- Continuacdo das discussdes sobre: Desenvolvimento de lideres e Engajamento - Como
fomentar a cultura de aprendizagem com foco nos resultados organizacionais. Em destaque,
com as participacdes das empresas Mary Kay, Icatu Seguros e Camil Alimentos para trazerem suas

experiéncias.

Coordenadora do Grupo - Marly Vidal (Diretora Executiva Gente e Gestao) e Apoiadora - Aline
Vargas (Especialista Educagdao Corporativa) do Grupo Sabin

Pontos Discutidos:

v Beatriz (IBHE) iniciou a reunidao cumprimentando a todos os participantes presentes.

v'Roberta (Dasa) comentou que a visita feita a Casa CANON foi muito bacana, conhecer a proposta
de atendimento, os valores e a cultura dessa empresa que ndo é brasileira, além de conhecer a
quantidade de produtos que ela oferece, adorei!

v Beatriz (IBHE) contou que a Casa CANON ndo é aberta ao consumidor, € uma casa usada para
apresentar os diversos produtos a classe médica e demais clientes empresa, foi uma oportunidade
Unica para conhecer o trabalho da empresa.

v Jusiani (Mary Kay) iniciou a apresentacao abordando o tema proposto.
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MARY KAY

v Jusiani (Mary Kay) mostrou os Soft Skills elencados para o desenvolvimento de lideres da empresa
que estdo relacionados a gestao de times alinhados aos objetivos da organizacgao:

e Comunicacao efetiva: ouvir ativamente, expressar claramente, transmitir as informacdes de
maneira compreensivel para deixar alinhado com o time os objetivos da empresa e manter total
transparéncia na comunicacao;

e Empatia: permiter que os lideres compreendam as necessidades, preocupacdes e entendam as
perspectivas dos membros da equipe, principalmente no alinhamento de expectativas;

e Habilidade de Feedback: dar e receber feedback construtivo e assertivo, saber ouvir e entender
as expectativas, extrair o que ha de bom no feedback;

o Inteligéncia Emocional: gerenciamento das proprias emogoes. Infelizmente ha questées como
ansiedade e depressao e a empresa promove a questdao de entender o lado do outro e de ajudar
de alguma formar, dando diregao, ouvindo etc.

¢ Resolucao de conflitos: identificar os conflitos e de forma construtiva, tentar resolver;

e Tomada de decisdo: ¢ aberta aos projetos ou processos que precisam de alteracédo;

o Habilidade de delegacao: garantir que as responsabilidades sejam distribuidas de maneira
adequada para os membros da equipe e ninguém fique sobrecarregado;

e Autoconhecimento: compreender as proprias forgas e fraquezas para identificar o estilo de
lideranca de forma mais eficaz e auténtica para o time e empresa;

e Transparéncia: ser transparente nas acles e decisdes, ajudar a construir confianca da equipe e
manté-la alinhada com os objetivos da organizacgao.

v Beatriz (IBHE) perguntou como a empresa promove o autoconhecimento para os colaboradores.

v Jusiani (Mary Kay) respondeu que especificamente na sua gestdo, ha muita atividade voltada para
autoconhecimento, como por exemplo, andlise SWOT e outras atividades que ajudam a identificar o
gue de fato faz a pessoa sentir ou ficar de determinada forma. A empresa tem essa preocupagao,
sempre trazendo atividades para ajudar o time.

v Beatriz (IBHE) perguntou se promovem isso internamente.

v'Jusiani (Mary Kay) respondeu que promovem internamente com o seu time, mas que a empresa faz
como um todo, traz programas que trabalham o autoconhecimento.
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MARY KAY

v' Jusiani (Mary Kay) falou sobre como é feito o acompanhamento do engajamento dos lideres e das
praticas, ou seja, o impacto do que foi aprendido. Para isso, ha& algumas formas de
acompanhamento:

- Avaliacao de desempenho (PDP): avaliacdo de todos os colaboradores da empresa, com
algumas metas diferenciadas para a lideranca. Através dessas competéncias e metas, o gestor
faz o acompanhamento para ver a necessidade de ajustes e se sdo metas atingiveis.

- Conversas pessoais: além dos feedbacks formais, ha bate papos para que a pessoa nado se sinta
pressionada. Nesses bate papos, € possivel entender as praticas, os impactos e expectativas. E
algo que deve ser feito de maneira recorrente para trazer a pessoa para perto, garantir mais
confianca e liberdade no compartilhamento das coisas e saber ouvir.

- Acompanhamento dos Indicadores de desempenho: a gestdao faz esse acompanhamento e
conversas para buscar as dificuldades e formas de melhoria para engajamento da equipe.

- Pesquisa de engajamento: pesquisa anual feita para todos os funcionarios da empresa avaliarem
como os lideres estdo impactando na satisfacdo e comprometimento da equipe. E uma pesquisa
bem extensa com questbes especificas sobre a lideranga, abrangendo os assuntos de forma geral.
A pesquisa é confidencial para deixar o colaborador mais a vontade. Apds o resultado, a empresa
consegue saber o que precisa ser trabalhado no proximo ano e para melhorar esse engajamento.

v Beatriz (IBHE) perguntou se essa pesquisa € por escrito.

v Jusiani (Mary Kay) respondeu que é feita via sistema, através de um QRcode ou link que os
colaboradores recebem. Finalizada a pesquisa, € feita a consolidagdo das respostas e enviada ao RH.

v Beatriz (IBHE) perguntou se as pessoas que respondem se sentem confortadveis em colocar suas
questoes.

v Jusiani (Mary Kay) respondeu que a empresa nao se importa em saber quem esta respondendo as
pesquisas, mas sim seu resultado, por esse motivo a pesquisa € confidencial. O time sente a
necessidade em respondé-la, sabem que o resultado das questdes abordadas, trardo agdes de
melhoria para o préoximo ano.

v Jusiani (Mary Kay) comentou que na ultima pesquisa, o melhor engajamento foi da Central de
Atendimento. Os colaboradores dessa Area foram sinceros em apontar os pontos negativos e
positivos. Sabemos que o atendimento nem sempre é facil devido as reclamagdes que podem
ocorrer dos clientes, entdo a empresa tem a preocupagdao de promover campanhas, premiacoes e
trabalhar questdes de incentivos para os colaboradores.

v"Antonio (A.C. Camargo) perguntou se os treinamentos de ordem comportamental fazem vinculo com
0 que a empresa absorve das pesquisas e das oportunidades que sdo detectadas nessas pesquisas.

v/ Jusiani (Mary Kay) respondeu que sim. Se for identificado que determinado tema ou pergunta teve
baixo desempenho na area de Customer Service, o RH fala com os gestores para ver o que é
necessario fazer, como mais treinamentos ou palestras, por exemplo.
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v/ Jusiani (Mary Kay) disse que a empresa se preocupa em identificar necessidades de alavancar a
carreira do colaborador, seja em cursos, treinamentos, investindo em suas carreiras.

v Beatriz (IBHE) perguntou qual o tamanho do time.

v/ Jusiani (Mary Kay) respondeu que na area de Customer Service ha 18 analistas e no time de Back
Office sdo 6 colaboradores.

v Rita (Mary Kay) seguiu com a apresentacao e falou sobre a busca pelo protagonismo, em como a
empresa consegue acompanhar a lideranca e como é percebido o interesse da equipe em buscar as
acOes de desenvolvimento constante.
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MARY KAY

v'Rita (Mary Kay) explicou que o protagonismo acontece quando assumimos que nossa vida é de
nossa responsabilidade, precisamos lutar com os desafios, buscar o melhor e assim criarmos um
posicionamento em torno do principal autor que somos nds; ser autor da nossa prépria vida e ir
atras da nossa evolugdo. Mediante todas as oportunidades que a empresa oferece, esse alcance
depende muito de cada um, como lidar com todos esses recursos € como eles serao aplicados.

v Rita (Mary Kay) mostrou as ferramentas que a empresa disponibiliza e que possibilita crescimento:
- Metas claras: a empresa trabalha com a metodologia Smart, metas que precisam ser
mensuraveis, atingiveis, relevantes e que tem prazo para acontecer. Isso estimula a pessoa a
fazer a entrega.
- Recursos e Oportunidades: a empresa oferece treinamentos para lideres e colaboradores
destaques da area, podendo ser cursos de curta duragdo ou poés graduagao.

v’ Rita (Mary Kay) contou que recentemente houve uma experiéncia incrivel para todos os lideres, foi
criado a Lider Academy, uma jornada de 6 meses de cursos e conteldos riquissimos, com técnicas
voltadas ao coaching, aplicacdo de analise SWOT e o mais interessante desta jornada, foi a
convivéncia com lideres de outras areas, o que proporcionou trocas de informacgdes e entendimento
de como cada um lida com seu liderado.

v'Beatriz (IBHE) perguntou se esse evento aconteceu de forma presencial ou online e se essas
necessidades de melhoria foram feitas internamente.

v'Rita (Mary Kay) respondeu que a maioria foi presencial.

v Rita (Mary Kay) comentou que no més de agosto houve um evento similar a uma formatura, onde
receberam diploma e houve com muita troca de experiéncia.

v Beatriz (IBHE) complementou dizendo que como eram liderancas de diferentes Areas, além do
entrosamento e conhecimento do que os outros também faziam, ajudou a ter mais facilidade e
entendimento das demandas, porque houve essa interacao maior entre eles.
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v'Rita (Mary Kay) concordou e disse que isso abre os olhos de pessoas que antes entendiam que o
lider & s6 aquele que precisa demandar. O lider também precisa ser aquele que ouve, entende,
esclarece e orienta. Foi possivel ver ambos os lados para dar direcionamento.

v’ Beatriz (IBHE) perguntou se é possivel ver diferenca de resultados, se ja é tangivel.

v Rita (Mary Kay) respondeu que é possivel ver feedbacks mais constantes, conseguiram aplicar
analise SWOT nas equipes que trouxeram suas fraquezas, fortalezas, oportunidades e liberdade e
clareza em perguntar e nao ter medo, criar um plano de desenvolvimento.

v Rita (Mary Kay) respondeu que os resultados sempre estdo proximos de serem atingidos. Nem
sempre conseguem resolver o problema de determinada consultora naquele momento, mas todo o
acolhimento e o ouvir faz diferenca.

v Beatriz (IBHE) perguntou se as consultoras sdo os principais clientes.

v Rita (Mary Kay) respondeu que sim e elas sao, aproximadamente, 200 mil consultoras.

v/ Jusiani (Mary Kay) disse que foi empresa contratada quem levou a jornada Lider Academy para a
empresa, essa imersdao durou 6 meses e cada més um tema foi abordado. Algumas atividades
juntaram gerentes, supervisores e coordenadores, outras foram separadas de acordo com o cargo.
No més de agosto houve a entrega do certificado e no inicio de outubro, houve a imersdo em um
jogo feito para resolver problemas, onde cada participante era um personagem. Ela falou que esse
jogo serviu para aplicar o que foi aprendido durante esses 6 meses e proporcionou aos participantes
descobrir habilidades que nem sabiam que tinham.

v Jusiani (Mary Kay) falou que os resultados ainda ndo sdo tangiveis, € um pouco cedo para aparecer
em relatérios.

v Jusiani (Mary Kay) exemplificou com um tema abordado nessa jornada sobre apagar incéndios, ou
seja, saber separar o que é urgéncia e o que pode esperar. Foi possivel aplicar essa atividade no dia
a dia, saber o que precisa ser resolvido de imediato, saber o que se pode delegar a outra pessoa
etc. Nessa jornada varias areas foram misturadas, com isso, foi possivel entender o fluxo de cada
uma, entender por exemplo, o motivo do setor de atendimento pedir urgéncia em determinado caso,
e nesse caso outro setor como o Fiscal ou Financeiro nao tem a visibilidade e entendimento dessa
urgéncia. Apos essa troca, passaram a ter mais visdo e entender o processo de outras Areas.

v Rita (Mary Kay) seguiu mostrando as ferramentas que a empresa disponibiliza:

- Reconhecimento: Wow, um programa de reconhecimento que da visibilidade aos destaques das
areas. Quando uma pessoa é reconhecida pelo seu valor e sua atividade, eles recebem um Wow,
gue pode ser fisico ou por e-mail, contendo a descricdo do projeto que a pessoa fez por ter recebido
esse Wow com os titulos: Vocé demonstrou espirito de ajuda; Vocé fez um excelente trabalho;
Obrigada por me fazer sentir importante; Parabéns pela sua lideranca. Coisas assim, ajudam na
autoestima do colaborador.

- Promover autonomia e iniciativa: ter liberdade para gerenciar a si proprio, gerenciar sua rotina,
ter suas proprias decisdes e acGes. Quanto mais autonomia, menos dependente de validagdo.

- Feedbacks e opinides: feedbacks assertivos, bem estruturados, que tenham pontos relevantes,
gue sejam momentos de opinides, perguntas e sugestoes. E saber dar e receber um feedback.

v Roberta (Dasa) perguntou como é promovido o incentivo desse processo de autonomia do time, ja
qgue ha regras quando vem uma solicitacdo externa de clientes.

v Rita (Mary Kay) respondeu que muitas vezes o atendimento ndo tem autonomia, eles fazem uso de
um material bem complexo que contém orientagdes e direcionamentos para obter argumentos. Em
algumas situagdes, pode ser necessario passar por uma segunda lideranga para resolver, ndo
dependendo sé da equipe de atendimento. Ha situacGes em que a equipe aponta e mostra que
consegue resolver no atendimento, nesse caso, é feita uma avaliacdo para ter certeza.

v Beatriz (IBHE) perguntou se esses apontamentos sdao formalizados e se depois entram nos
processos, € como isso é disseminado para o time.

v'Rita (Mary Kay) respondeu que em determinadas situacdes, o material pode mudar e virar um
processo, sao melhorias para dar mais autonomia para o setor resolver.
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v Beatriz (IBHE) perguntou se ainda é necessario consultar o material mesmo quando ha consenso
entre as areas e a resposta vira parte do processo.

v' Jusiani (Mary Kay) respondeu que ha um pequeno Comité dentro da area de Customer que leva as
dores e dificuldades nas reunides de alinhamento, como situacdes em que o processo ndo funciona
e que o setor de atendimento consegue resolver. Isso é verificado junto as Areas e se concordarem,
o processo no material de consulta é alterado, se ndo, comunicam a equipe e explicam que ainda
sera necessario passar pela 22 instancia, que é o time de Backoffice.

v’ Beatriz (IBHE) perguntou como eles lidam quando ndo ha consenso na definicdo do processo.

v Jusiani (Mary Kay) respondeu que quando uma area estd irredutivel com algo que faz sentido e vai
ajudar o time, escalam para a geréncia.

v Rita (Mary Kay) finalizou a apresentacao com a frase de Mary Kay Ash, a fundadora da empresa:
“Cada pessoa anseia por ser reconhecido, deixe as pessoas saberem que vocé aprecia o desempenho
delas e elas serao ainda melhores”.

v Rita (Mary Kay) complementou que ela trouxe varias ligdes de vida, que quando somos reconhecidos,
queremos fazer nosso trabalho ser ainda melhor.

v’ Beatriz (IBHE) comentou que esse ano houve visita a Mary Kay e os participantes ganharam um
livro sobre a vida da fundadora.

v Edilaine (Denteck) perguntou quanto tempo levou para montar o projeto Lider Academy, colocar em
pratica e dar resultados, ja que a transformacgdo da cultura geralmente demora.

v Rita (Mary Kay) respondeu que o projeto é recente, comecou no inicio do ano e terminou em agosto,
foi um conteddo riquissimo com varios temas, que serdo abordados aos poucos para trazer
resultados.

v Edilaine (Denteck) percebeu que o fato de as areas ajudarem os gestores no que tange lideranga, é
muito comum. Ela pensava que isso s6 acontecia em sua empresa.

v Antonio (A.C. Camargo) comentou que recentemente assumiu o atendimento presencial e foi criada
uma trilha de desenvolvimento dos lideres em que a empresa disponibilizou um MBA em gestdo de
salde. Ha as chamadas lideranga de primeira cadeira, em que as pessoas assumem uma posicdo de
lideranca sem ter vivéncia anterior em gestdo de pessoas, processos ou gestdo de indicadores, isso
faz com que ndo seja sofrivel para esse lider, que em um primeiro momento, tem a felicidade de ser
promovido e se tornar gestor, mas logo vém as dores, os desafios de trabalhar com todas as
dimensdes no seu papel, pensando nisso, a empresa construiu junto ao RH, a trilha de
desenvolvimento organizacional.

v" Antonio (A.C. Camargo) perguntou quais as principais licoes aprendidas e se houve necessidade de
correcdo de rotas e ajustes para tornar essa trilha mais efetiva e atingir os desafios que a
organizacdo possui apos passarem pelo treinamento voltado para os lideres,

v’ Rita (Mary Kay) comentou que ha pouco tempo assumiu o cargo de supervisdo e esta aprendendo
antes de tudo, desenvolver a si mesma para desenvolver pessoas. Ela recebeu ajuda de sua gerente,
€ uma troca de conhecimento, a cada 15 dias é realizado one-a-one para que possam estabelecer
os pontos de ajustes.

v’ Rita (Mary Kay) enfatizou o autoconhecimento para saber lidar com as outras pessoas e a partir dai,
transmitir o que for preciso para a equipe, o lider é o espelho da equipe.

v Beatriz (IBHE) perguntou se houve necessidade de correcao de rota.

v Rita (Mary Kay) respondeu que por enquanto ndo, ainda estdo na etapa de estabelecer mudancgas,
mas irdo fazer mudancgas, caso seja preciso.

v/ Beatriz (IBHE) perguntou qual a dificuldade quando se fala em engajamento e em buscar essa
cultura de aprendizado entre a lideranga.

v'Rita (Mary Kay) respondeu que sdao as promocbes, ha algumas que precisam engajar os
colaboradores para que ocorram dentro da Area, mas antes disso, sdo necessarias as aplicaces de
engajamento. Ha o Comité de Cultura dentro do Customer Service e todos as agées dos processos
e promocgdes, ocorrem conforme o desenvolvimento.
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v’ Beatriz (IBHE) perguntou como e quem lida com as promogdes ja que ndo se consegue promover
todos os colaboradores e as vezes um colaborador é promovido e outro acha que deveria ser
também, o que ndo acontece.

v Rita (Mary Kay) respondeu que para as promogdes ha critérios de notas e indicadores que sao
contabilizados e todos tem ciéncia.

v Jusiani (Mary Kay) complementou dizendo que promocgao é algo delicado, nem todos ficam felizes,
mas a empresa trabalha muito a questdo de transparéncia. Hd quem acredita que tempo de empresa
promove pessoas, mas isso ndo é a verdade, deve haver busca para pleitear e merecer esse cargo.
Ela falou que gosta de fazer bate papo com a equipe e explorar as expectativas deles, dando
direcionamento e feedbacks.

v Beatriz (IBHE) perguntou se fica claro para os colaboradores quais sao os indicadores da avaliagao
para a possibilidade de ascensao.

v/ Jusiani (Mary Kay) respondeu que sim. Quando surge uma vaga interna, o RH comunica toda a
empresa e se um colaborador tem interesse, conversa e ajuda, analisando os requisitos e as
atividades necessarias para desenvolver tal fungdo. Isto acontece na forma de bate papo, até mesmo
com os gestores de outras areas, assim o colaborador podera analisar e definir se é realmente o que
quer.

v Antonio (A.C. Camargo) enfatizou que a linha do tempo e o0 mercado sempre mudam, as empresas
e desafios mudam e esse € mais um dos motivos pelos quais tempo de casa ndo é garantia de que
seja habilitado para ascender na equipe.

v Beatriz (IBHE) comentou que muitos ascenderam, mesmo sem ter perfil de lideranga e tiveram que
sair da empresa por nao terem bom desempenho nessa funcdo. As pessoas devem ser sinceras
consigo mesmas e saber se é o que realmente querem.

v Jusiani (Mary Kay) falou que muitas vezes o colaborador sabe que nao tem o perfil de lideranca e
outras vezes, sabe que tem e ndo segue em busca de crescimento por medo e isso o impede de
crescer e se desenvolver, acaba se autossabotando. Na empresa eles conversam e dao conselhos
para ajuda-los nesse processo.

v Beatriz (IBHE) agradeceu a apresentacao da equipe Mary Kay.

v Beatriz (IBHE) alinhou com os participantes presentes, que sera realizada mais uma reunido no més
de dezembro para finalizar o tema em discussao e todos concordaram. Agradeceu a todos e
finalizou a reunido.

Préoxima reuniao: 17/Nov Horario: 09h00 as 10h30
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