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entrevistaespecial 3institucional2
 Caros leitores,
 O cenário do mercado pede cada vez mais renovação do conceito e das práticas de Qualidade. Por isso mesmo,
 o Grupo LET Recursos Humanos investe na renovação de sua certificação ABNT NBR ISO9001:2008. Nossos proces-sos buscam, cada vez mais, a satisfação de nossos clientes. Seguindo esta filosofia a nossa renovação de colaboradores está focada na Qualidade de pessoas de fato engajadas nos valores que norteiam a nossa organização.
 Nossa capa da edição inova ao mesclar dois assuntos complementares: a Qualidade LET e a Ges-tão do Erro na Gestão de Pessoas. Um não se faz sem o outro. Por isso fomos à fundo para definir, afinal, o que é Erro, porque ele acontece, como encará-lo de uma forma madura, como minorá-lo. E o que é Qualidade, para o Grupo LET e para o mercado.
 Seguindo nossa linha em levar ao nosso leitor conhecimento sobre as diferentes formas de se cuidar de pessoas esta edição traz o RH nos Transportes. Como os gestores de pessoas do MetrôRio e da Fetranspor, Flavio Rogério e Ana Rosa Bonilauri, respectivamente, fazem para manter seus cola-boradores focados no trabalho e na melhoria contínua de seus serviços. Quem também “arregaça as mangas” e vive no limiar do erro, mas saudavelmente ensinando e aprendendo com muita gente, é o ator e diretor circense Marcos Frota, da Unicirco, nosso Personagem da edição.
 Se você também não quer ter medo do erro e buscar a sua versão de Qualidade, participe desta jornada. Folheie NEWSLET!
 Boa leitura!
 Grupo LET Recursos Humanos Membro Oficial
 Matriz
 Centro Empresarial Barra Shopping Av. das Américas 4.200, Bloco 09, salas 302-A, 308-A, 309-A – Rio de Janeiro – RJ – tel.: (21) 3416-9190 CEP – 22640-102 Site: http://www.grupolet.com
 Escritório LET – Rio de Janeiro (RJ) – Centro Avenida Rio Branco 120, grupo 607, sala 14, Centro, Rio de Janeiro (RJ), CEP: 20040-001 tel.: (21) 2252-0780 / (21) 2252-0510.
 Escritório LET – São Paulo (SP) – Vila Carrão – Rua Bonfim 121, Vila Carrão São Paulo – Tel: (11) 2227-0898 / (11) 5506-4299
 Escritório Juiz de Fora (MG) Rua Fernando Lobo 102, sala 804, Ed. Europa Central Tower, Centro Juiz de Fora (MG) – Brasil, CEP: 36016-230 Tel: (32) 3211-5025
 Escritório Belo Horizonte (MG) Rua São Paulo 900, Salas 806 e 807, Centro, Belo Horizonte - Cep: 30170-131 Tel.: (31) 3213-2301
 Diretor Executivo: Joaquim Lauria
 Diretor Adjunto: Kryssiam Lauria
 Revista
 Publicação bimestral Maio / Junho 2012 Ano 6 – Nº 33 Tiragem 1.500 exemplares
 Jornalista responsável (redação e edição):
 Alexandre Peconick (Comunicação Grupo LET) Mtb 17.889 / e-mail para [email protected]
 Diagramação e Arte: Murilo Lins ([email protected])
 Foto da Capa: Composição
 OPORTUNIdAdES:Cadastre seu currículo diretamente em nossas vagas clicando www.grupolet.com/vagas/candidato e boa sorte!
 Impressão: Walprint Gráfica e Editora Ltda. Endereço: Rua Frei Jaboatão 295, Bonsucesso – Rio de Janeiro – RJ E-mail: [email protected] Tel: (21) 2209-1717
 EditorialPapo com o leitor
 Dicas NewsLet - Livros
 “Sob Pressão – Como Compreender e Administrar a Pressão e o Estresse no Traba-lho”, de Denis Sartain e Maria Katsarou – Qualitymark Editora Saber conviver com uma dose contro-
 lada de pressão é até necessário para a sobrevivência de qualquer profissio-nal no mercado. O problema é quando esta pressão impacta o ser humano em uma carga além do suportável. Os reflexos potencialmente negativos do estresse são analisados nesta obra com extrema profundidade e conheci-mento por dois dos mais qualificados pesquisadores do tema Estresse do meio corporativo-acadêmico. Consi-derado o mal do século, capaz de cau-sar prejuízos de bilhões de dólares às organizações ou de destruir milhares de vidas, o estresse ainda pode ser contornado de forma eficaz.
 “O Negócio da Comunicação – Do Conceito à Ação”, de Sandra Maia – Qualitymark Editora
 Aumenta a cada dia o número de empresas que solicitam em seu processo de gestão a criação e a dinamização da ferramenta Comu-nicação. Em seu viés corporativo a Comunicação possui diversas nuances que precisam muito mais do que conhecidas: serem aceitas e usadas. A leitura vai mostrar a muita gente que implementar Co-municação em uma empresa é um processo muito mais complexo do que fazer notícia em jornal, TV, rá-dio ou revista. Porém, se bem co-nhecido, pode se tornar desafiante e prazeroso. Cases de comunica-ção empresarial no livro ajudam a enriquecer o conteúdo teórico.
 “Perseverança”, de Margaret J. Wheatley – Qualitymark Editora
 Uma das mais renomadas ativistas e pensadoras da atualidade orien-ta o leitor a superar desafios onde quer que eles se encontrem: na vida pessoal, no trabalho, espiritu-almente. Ela oferece, o que enten-de ser uma nova visão: transformar o caos em beleza e superação. Os ensaios curtos podem ser lidos em um só fôlego ou escolhidos segun-do o que atrair o leitor no momento. Complementando-os, há poemas e citações tiradas de diversas cultu-ras e tradições ao longo da Histó-ria. Margaret quer que o exemplo seja aquele que vier de seu leitor rumo à mudança, após a leitura de Perseverança.
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 Joaquim Lauriadiretor Executivo do Grupo LET Recursos Humanos
 Marcos Frota
 Expediente
 “O momento é de debater Qualidade!”
 Levar um sonho além de seus limites requer errar muito, mas também exige a capa-cidade de passar por esses
 erros de uma forma madura. Aos 57 anos, com 30 de profissão, o ator e produtor circense, Marcos Frota, re-vela, nesta entrevista, muitas lições de sua própria gestão do erro cuja transposição ao ambiente das em-presas seria muito interessante.
 depois de encantar o telespecta-dor em personagens como o Tonho da Lua (Mulheres de Areia) ou Jato-bá (América), Marcos quis realizar o sonho que nutria desde a infância: investir no mercado de trabalho cir-cense. Criou a Universidade do Circo (Unicirco) e abriu espaço para que uma série de pessoas, com extremo talento e inventividade, pudesse tra-balhar com paixão. Mais: passou a in-vestir na capacitação e aprimoramen-to diário deles. Gestor de Pessoas? Sem dúvida!
 Atualmente seu espetáculo na lona armada na Quinta da Boa Vis-ta é garantia de casa cheia. Pudera;
 RockShow, com a coprodução de Jorge Fernando, é o primeiro musical circense na história do circo brasilei-ro: um mix de música ao vivo, dança, números de circo e o teatro. Trata-se de mais um antigo sonho realizado. Mas entenda porquê realizar muitos sonhos traz uma alta e necessária margem de erros.
 NEWSLET – Que aprendizado a vi-vência do erro lhe trouxe ao longo de sua vida pessoal e profissional?
 Marcos Frota – Com certeza eu sou uma pessoa que errou muito na vida. Errei na escola, errei com a minha fa-mília, minha esposa, meus filhos, os amigos, com o meu trabalho. Eu sou daqueles que bate no peito e diz que se pudesse voltar atrás faria tudo de novo. Eu faria sim, muita coisa dife-rente. Foram erros graves, de cará-ter, de personalidade, de estratégia, erros de planejamento. A minha vida é pontuada por erros gravíssimos. Contudo nunca neurotizei os erros. Meus pais nunca me perdoavam, mas
 jogavam a minha cabeça sempre para cima. O erro me ensinava sempre a lidar com tudo e a não “emburacar”, não sofrer e não ficar sem ar para o próximo passo. Ao contrário: o erro me indicava qual seria o próximo pas-so. Aos poucos, de tanto errar, você começa a lidar com o erro de forma mais dinâmica e vai acelerando sua possibilidade de, a partir dali, acertar. Percebia que sempre cometia erros diferentes e que, por isso, aprendi muitos caminhos certos diferentes. Erros novos vão me ensinando coisas em diversos aspectos.
 NEWSLET – Interessante seria não ter medo de errar, pois isso te inibi-ria a dar o próximo passo...
 Marcos Frota – Sim. Se a sua relação com o erro for sem culpa você perde o medo do que o erro pode lhe trazer. O grande mérito da minha trajetória um pouco foi por isso: segui o meu coração, a minha intuição, sabendo que não sou melhor do que ninguém, mas também aprendi a me perdoar.
 “O dia a dia do Circo nos ensina o valor que o ERRO tem”
 Foto
 : Div
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 “O segredo de saber lidar com o erro está em gostar de gente, porque
 você dá e recebe o sentimento também”
 O protagonismo dos trans-portes no Rio de Janeiro não se faz apenas com os modernos trens vindos
 da China (em operação em agosto) ou com os atraentes Bus Rapid Transits, BRTs, articuláveis (já em início de ope-ração). Sem pessoas preparadas para atender os passageiros com carinho, informação e fidalguia, a viagem nun-ca terá a qualidade esperada. Nessa direção, o MetrôRio e a Fetranspor têm atuado na transformação do mo-delo mental de seus profissionais com a implementação de práticas, treina-mentos e cursos diferenciados.
 A Educação - há muita gente com ensino fundamental deficiente e ou-tros tantos precisando aprimorar a
 capacidade de liderar - é a ferramenta que dá suporte ao trabalho por meio da Escola do Transporte (MetrôRio) e Universidade Corporativa do Trans-porte (Fetranspor). No MetrôRio são 1040 funcionários com alta e multipli-cada responsabilidade. Suas ações impactam 660 mil pessoas que tran-sitam diariamente pelas 38 estações; número que subirá para 1,1 milhão com o início da operação dos novos trens. Já na Fetranspor, entidade re-presentativa do transporte por ônibus no Estado, são 212 empresas e 110 empregados diretos, dos quais 60% estão na rua (motoristas, cobradores e despachantes).
 Com cada vez mais veículos nas ruas e gente andando de metrô a
 complexidade de se trabalhar nos transporte torna-se aguda: imagine o quanto refletem em seus funcionários as críticas e pressões diárias.
 Flavio Rogério, Gerente de Serviço ao Cliente do MetrôRio, sabe o que isso significa, pois é responsável pelo cuidado às duas pontas do negócio: o atendimento ao passageiro e a imple-mentação de práticas para aprimorar a satisfação do funcionário. Eletro-técnico, que fez graduação em Ges-tão de RH, Flavio enfatiza que antes de pensar em treinamento, é preciso focar no recrutamento e seleção que exige gente com prazer em atender pessoas, proatividade e flexibilidade para reaprender o que achava que já tinha aprendido. Em situações im-
 RUMO À QUALIDADEOs diferenciais do trabalho do MetrôRio e da Fetranspor com suas pessoas
 Não sou de ficar batendo a cabeça na parede. Esse tipo de atitude abrevia o caminho para vencer.
 NEWSLET – Passando para a ativi-dade do circo; depois de ator você se tornou produtor circense. Vocês trabalham diariamente no limiar do erro. Que lições a reflexão que pos-samos fazer sobre este dia a dia pode trazer em aprendizado para profissionais de outras áreas e seg-mentos do mercado de trabalho?
 Marcos Frota – Há dois tipos de erro: o artístico, de quem procura acertar, e o de gestão. E há diferentes formas de se encarar o erro artístico. Já vi gran-des trapezistas errarem até mesmo de propósito, com o intuito de provo-car na plateia mais emoção, surpresa. Quando se trabalha com a inovação e a arte no seu horizonte é até possível se “conduzir o erro”. Contudo, o erro, em determinados números do circo, representa falha grave, pois traz o ris-co de ferir o seu corpo, que é o ins-trumento número um do seu trabalho. O que eu tenho visto e desenvolvido com o aprendizado gerado pelo erro em minha equipe na Unicirco é a dis-ciplina, concentração e ter sempre a disposição para a observação atenta dos seus movimentos. O circo mos-
 tra em sua forma mais limítrofe, para qualquer área, que, se você não arris-ca, não irá evoluir, se não evoluir não irá se transformar, se não se transfor-mar, não proporcionará a ninguém nada de novo. Por outro lado, nin-guém é o super-homem. Mesmo no circo já vi grandes trapezistas come-terem erros graves que prejudicam a equipe toda. Para mim o que importa é o acerto ao final, então um erro aqui outro acolá, precisa ser colocado e di-vidido pelo patamar da equipe.
 NEWSLET – Até o momento em que cria um número novo no circo o ar-tista vai errar...
 Marcos Frota – A perfeição só vem a partir da quase apaixonada repetição. Aquele que tem uma disciplina, um senso de entrega, um olhar diferen-ciado, acaba, mesmo após o erro, e, sobretudo após o erro, inovando. Por-que ele descobre nos detalhes algo realmente novo.
 NEWSLET – O site da Unicirco anuncia que vocês procuram novos artistas, que tipo de olhar esse artis-ta precisa ter?
 Marcos Frota – Estou atrás de quem sonha, de quem gosta de gente e, a
 partir daí, luta para potencializar o seu talento. Prefiro os que não se acomo-dam, os que não esperam e fazem o óbvio. A Universidade do Circo existe para isso: estimular o provocador a realizar sonhos, sabendo que nesse caminho existirão, sim, muitos erros.
 NEWSLET – Errar e ter a real consci-ência sobre os reflexos do seu erro é realmente humano, é sobre-humano ou é transcender ao humano?
 Marcos Frota – Não consigo avaliar nenhum assunto se não estiver pre-sente um olhar espiritual. Estamos neste corpo, na Terra, para aprender, ou seja, para exercitar o erro. Anti-gamente as pessoas erravam a vida inteira e só iam corrigir esses erros ao final da vida ou na vida seguinte. Hoje em dia o universo conspira para uma reflexão quase que imediata dos erros. Isso é saudável, porque não se perde tanto tempo. Que venham os novos erros! Porque aqueles que você já cometeu passaram pelo pe-ríodo da reflexão, compartilhamento com os outros e se transformaram em acerto. Ninguém erra sozinho e nin-guém acerta sozinho. O segredo de saber lidar com o erro está em gostar de gente, porque você dá e recebe o sentimento também. Compreensão e perdão ajudam a temperar o erro. Tire esse peso do seu coração e olhe tudo com mais leveza. E a leveza traz a lucidez de entender e aceitar o fato de que o erro é necessário para um amadurecimento rumo ao ser huma-no mais completo e espiritualizado.
 entrevista especial4
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 CustomizandoAna Rosa Bonilauri (foto) adapta os projetos à realidade de seu público
 EmpodEirandoFlavio Rogério (foto) valoriza o treinamento que favorece a autonomia de ações
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 previsíveis ele defende o atendimento padronizado e cuidadoso para garan-tir qualidade. “É importante treinarmos pessoas para o quê devem dizer e de qual forma; e não pode ser complexo, pois queremos que todos absorvam e gostem do processo”, ressalta o Ge-rente.
 O MetrôRio faz uso do empodeira-mento de sua linha de frente: dá auto-nomia à tomada de decisões. Além dis-so, há a peculiaridade de profissionais multifuncionais como, por exemplo, o Agente de Segurança Patrimonial: ele tira dúvidas, orienta, faz a segurança dos passageiros e da estação, resolve problemas técnicos, socorre pessoas, entre outras coisas. Flavio Rogério, que construiu carreira no MetrôRio, revela que não existe este profissional no mercado. Assim como não existe o condutor, o bilheteiro, o controlador... “Nós treinamos todos eles, que só vão para a linha de frente após seis a oito meses com aproveitamento de pelo menos 80% nos simuladores e salas de aula”, assegura. Além das ações básicas exigidas em uma estação, como condução de deficientes e eva-cuação de trens, o MetrôRio se pre-ocupa com a sucessão e atualização de líderes: há financiamento de cursos como “Remuneração diferenciada”, “Plano de Nivelamento Gerencial”, “Aperfeiçoamento PdI”, entre outros.
 Ainda que extremamente treinado, o funcionário pode, em algum mo-mento, não suportar a pressão. Neste ponto, entra em ação o trabalho de equipe: “no momento em que alguém está chegando ao limiar do estresse, um colega, que percebe isso, o subs-
 titui à frente do atendimento dentro da estação”, informa Flavio. Além disso, há profissionais de assistência social e psicólogas do trabalho para aten-der e conversar com funcionários que perdem produtividade por problemas comportamentais. Para identificar pontos de melhoria, o diálogo entre a área médica e o RH é imprescindível e acontece a todo o momento.
 Além da criação da Gerencia de Serviço ao Cliente, em 2010, o Me-trôRio reformulou o seu espaço fí-sico. dentro do moderno Centro de Controle de Operações (CCO), pró-ximo à Central do Brasil, de onde se visualizam as estações on time, os colaboradores dispõem de um am-biente de relaxamento, com sala de estar, cozinha e uma sala de descom-pressão, com confortáveis colchões e um daqueles sacos que os lutado-res usam em treinamentos de socos e pontapés. descarregar a adrenalina é importante para minimizar a mar-gem de erro. Um ano e meio de um novo modelo de cuidar de pessoas já produz resultados. Segundo Flavio Rogério já é uma vitória perceber que o cliente reclama muito mais da es-trutura do metrô do que do tratamen-to dado a eles pelos funcionários.
 A empresa que recebe com flores a funcionária que se mantém firme mes-mo diante da agressão de um cliente sabe que ainda tem muito a evoluir até chegar ao objetivo, revelado por Flavio, de ser uma das 10 Melhores Empresas para Trabalhar no Estado do Rio e no Brasil.
 Evolução que a Fetranspor começou a acelerar ao trazer para seus quadros em 2008 a pedagoga Ana Rosa Boni-lauri, uma apaixonada pela Educação. Responsável também pela Gestão de Pessoas da Fetranspor, Ana Rosa explica que antes da criação e imple-mentação da Universidade Corporativa do Transporte (UCT) foram realizadas pesquisas para mapear as necessida-des e expectativas psicológicas de sua “população-alvo”. “A pesquisa identifi-ca as lacunas e oportunidades/ações para resolução dos problemas de cada indivíduo”, destaca Ana Rosa, ao infor-
 mar que, por meio de uma pesquisa, foi criado um comitê de práticas trabalhis-tas para debater o grau de eficácia de cada prática em relação ao interesse do rodoviário.
 Baixa escolaridade e dificuldade de acesso geográfico às pessoas foram dois pontos cruciais que apontaram o caminho da introdução de cursos à distância. Isto não significou internet, mas a TV. Precisamente a TV Mobilida-de – Canal Educação. “Nosso pessoal, em sua maioria, tem uma relação pas-siva com o computador; montamos um canal com programação variada, com temas úteis às suas realidades e pales-tras ao vivo; funciona, para eles, mais do que e-learning”, garante a diretora.
 Para criar o direcionamento do con-teúdo, o casamento entre as queixas da população e as reclamações dos mo-toristas e cobradores de ônibus é vital. Quem trabalha dia e noite dentro de um ônibus fala sobre estresse do trânsito, falta de segurança e passageiros impa-cientes. Tudo isso e muito mais serviu de “ingrediente” para a criação do Pro-jeto Rodoviário Cidadão que, conforme avalia Ana Rosa, é mais do que um cur-so. A equipe de Gestão de Pessoas da Fetranspor vai às empresas de ônibus para apresentar o programa e sensibi-lizar os gestores e identificar, entre os
 seus colaboradores, quais deles neces-sitam da ferramenta.
 A Fetranspor ministra os cursos em sua sede, no Centro do Rio, ou nas pró-prias empresas. O material didático pri-ma pela alta qualidade visual e gráfica.
 “Trabalhamos a questão da melhoria da autoestima do motorista, mostrando a ele que papel tem na mobilidade da cidade”, argumenta Ana Rosa. Em par-ceria com a Fundação Getúlio Vargas o programa já formou 17.700 motoristas desde a sua criação no final de 2006.
 Um reflexo bastante sentido no co-laborador de cada empresa com a cria-ção de projetos como o Autonomia, que acelera a escolarização fundamen-tal, é o do orgulho. “Assisti a uma aula na qual os alunos se fotografavam para mostrar às famílias que tinham uma escola”, conta Ana Rosa. Com a par-ceria da Fundação Roberto Marinho, este programa, segundo a diretora, se diferencia do supletivo tradicional por “ter um currículo todo integrado”. Além de aprofundar a dimensão de pertenci-mento com a empresa, os cursos me-lhoram a relação dos funcionários com as suas famílias.
 Assim como o MetrôRio, a Fetrans-por trabalha com o mesmo foco os extremos da pirâmide educacional: a educação básica e o aprimoramento de líderes. de acordo com Ana Rosa, há muita gente entrando no negócio, situa-ção que evidenciava a necessidade de desenvolver lideranças. A UCT tem um
 MBA em Gestão Empresarial de Trans-porte de Passageiros – parceria com a COPPE/UFRJ – e também já iniciou a primeira turma de Tecnólogo em Ges-tão Ambiental. A redução de 47 empre-sas para quatro consórcios de ônibus ampliou a demanda por treinamentos. Apenas em 2011, no município do Rio de Janeiro, foram oferecidas 56 mil va-gas de treinamento.
 Focada na visibilidade global do Rio de Janeiro, a UCT lançou em 2011, em parceria com o departa-mento de Letras da PC-Rio, o Progra-ma de Idiomas. São cursos de inglês e espanhol. O conteúdo foi elaborado com base nas locuções e diálogos básicos, essenciais no atendimento ao cliente: orientação sobre pontos de ônibus, informações turísticas, ajuda em questões de assaltos, per-da de documento, cuidados médicos, entre outros. E o material didático foi preparado com o apoio do Instituto Capacitare. Já no primeiro ano foram ultrapassadas as 71 mil vagas. Além de receber melhor o turista este pro-grama gera oportunidades aos estu-dantes de Letras e Pedagogia.
 Toda a nova visão comportamen-tal está sendo realizada, no MetrôRio e na Fetranspor, em conjunto com o treinamento nos simuladores dos no-vos trens e ônibus. Esta nova página na vida de quem atua em transpor-tes será a cada dia mais desafiante à área de Recursos Humanos.
 informandoPassageira recebe
 orientação de um funcionário
 do MetrôRio
 CuidandoBilheteira atende
 passageira com o sorriso estampado no rosto
 Flavio mostra a sala de descompressão dos controladores
 do MetrôRio
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ErroCaminho vital à inovação
 capa/gestão de pessoas8 capa/gestão
 de pessoas 9
 senhor gestor, cuidado! Não diga que alguém “cometeu um erro”. Prefira “realizou um erro”. Muitas organizações
 ainda replicam o equívoco do nosso sistema escolar em desconsiderar o valor que o erro tem na construção do conhecimento. É preciso desviar a atenção excessiva dada ao resul-tado e focar mais no processo. Por que? Ao gerar descontentamento, o erro impulsiona a pessoa a procurar novos caminhos para a resolução de problemas, ou seja, estimula a ação cerebral. A famosa “lição apreendida” (porque é absorvida) reside na frus-tração e no desconforto inerente ao erro que se fixa na memória. Errar e
 refletir sobre o erro, ultrapassando-o, é um caminho profundo e deliciosa-mente necessário ao ser humano.
 Recente reportagem publicada no The Wall Street Journal conta que, em meio a temores da redução de inova-ção, empresas americanas começa-ram a recompensar os erros e riscos questionáveis assumidos pelos em-pregados. A estratégia se baseia em pesquisas indicando que a inovação costuma ser acompanhada por um alto índice de fracasso. “diversas pes-soas são bem-sucedidas na criação e implementação de novos produtos porque geram muitas ideias, tanto boas quanto ruins”, diz nesta reporta-gem dean Keith Simonton, professor
 de psicologia da Universidade da Ca-lifórnia. “As pessoas mais bem-suce-didas tendem a ser as que fracassam mais”, reforça Simonton, autor de mais de 500 estudos e artigos sobre criativi-dade e inovação.
 Não confunda, porém, erro com fra-casso. de acordo com Eugenio Mus-sak, professor dos MBAs de educa-ção corporativa mais consagrados do País, fracassa quem baixa a cabeça e realmente não sabe fazer do erro um caminho para a construção do futuro acerto. “Não há dúvida de que a maior parte das pessoas que comete esta confusão teve problemas na infância e adolescência com a não tolerância de seus pais e educadores diante de
 seus bons erros”, avalia Mussak, con-sultor da empresa Sapiens Sapiens. Ele cita Jean Piaget, pai do Construti-vismo, que já dizia que o conhecimen-to não pode ser transferido, mas ape-nas construído. Exatamente por isso, quando uma criança recebe a informa-ção de que errou, deve imediatamente conhecer o porquê aquilo foi um erro. Caso contrário ela não vai carregar para a vida adulta referências maduras sobre saber lidar com o erro.
 “Erro bom é aquele que abre alter-nativas e que se faz tentando buscar o acerto”, define Mussak. Esse tipo de erro deve, no entender do consultor, ser explicitado e gerar orgulho no profissio-nal que o fez, pois, por causa de seu erro, a empresa encontrou mais uma peça no quebra-cabeças em direção ao acerto. Mussak defende que não faz mal nenhum alguém admitir que errou se após o erro forem dados quatro pas-sos: 1º) ter lucidez para identificar um erro; 2º) ter humildade para assumir as responsabilidades diante do que o erro pode causar; 3º) ter esperteza para consertar o erro; 4º ) ter organização e disciplina para incorporar aquele erro ao seu aprendizado.
 Consta que o inventor da lâmpada, o americano Thomas Edison, ao ser intimado por seu patrocinador a inter-romper suas experiências, disse: “Por que desistir agora, que já sabemos muitos modos de como não fazer uma lâmpada? Estamos hoje mais próximos de saber como fazer uma lâmpada do que antes”. Ou seja, para Edison, errar aumentava a chance de acertar na pró-xima tentativa. A julgar por sua capaci-dade de aprendizado e o legado que deixou, merece crédito.
 Mussak é muito requisitado a abor-dar o tema da cultura de inovação. Ele sempre diz que antes de gerar algo que dê resultado diferente é primordial sa-ber fazer a gestão do erro, ou seja, ter uma postura madura que leve cada erro a outra etapa do processo de constru-ção. O matemático austríaco Piet Hein, ensinou um pouco disso ao inventar o
 cubo mágico, cuja solução de colocar cada uma das faces com a mesma cor tem 240 caminhos. Para chegar a cada um deles, no entanto, é preciso errar bastante. Assim como o cubo, é a ges-tão do erro em nossas vidas. Não há como desmontar o mundo e montá-lo como nos pareça certo. A única alterna-tiva é aprender a viver, o que pressupõe tentar, errar e tentar novamente.
 em grande quantidade. “Se em um pote com 490 ideias, houver tão so-mente duas que deem certo e sejam brilhantes a todo o escopo da organi-zação, seu negócio poderá ser cata-pultado a um patamar antes não ima-ginado”, analisa ele, ao lembrar que já viu, à entrada de uma fábrica em Join-ville (SC), uma placa com os dizeres “AQUI É PERMITIdO ERRAR”.
 Esta, aliás, é uma política que vem dando muito certo na PC Sistemas, lí-der no desenvolvimento de softwares de gestão para o setor atacadista-dis-tribuidor, com sede em Goiânia (GO) e oito filiais espalhadas pelo Brasil. Total e absoluta oportunidade para arriscar é a base do programa Formação de
 Sobre a relação entre qualidade e erro, Mussak confessa que tem certa aversão às tais “políticas de erro zero”, porque, em geral, elas não tratam o erro de forma adequada. Ele suge-re que até pode-se chegar ao tal “erro zero” se houver um espaço temporal que permita um simu-lador de permissividade ao erro, bem como ao registro de cada erro. Além dis-so, o consultor argu-menta que “visão de curto prazo” é uma miopia or-ganizacional que pode condenar empresas a per-der seus melhores profissionais.
 O ambiente de permissivida-de controlada, segundo ele, facilita a geração de ideias
 “Se em um pote com 490 ideias, houver tão somente duas que deem certo e sejam brilhantes,
 seu negócio poderá ser catapultado a um patamar antes não
 imaginado”
 maturidadEWagner Patrus, Presidente da PC Sistemas (foto), conversa diariamente com os gestores sobre as posturas mais adequadas para lidar com o erro
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 Gestores e Líderes do Grupo PC. Em cada reunião as lideranças são incen-tivadas a realizar erros novos, evitando o bloqueio dos 494 colaboradores às dimensões do criar, expor e desafiar as incertezas do novo.
 “Para nós o erro é o que dá a parti-da desde que saibamos analisar o que faltou nele para que fosse um acerto; prefiro o colaborador que erra tentando corrigir do que aquele que fica de bra-ços cruzados ou ainda, e pior, aquele que tem medo de arriscar”, afirma Wag-ner Patrus, Presidente da PC Sistemas. A empresa chama a isso de Análise de Experiência.
 A PC Sistemas equilibra sua gestão entre uma equipe muito jovem (mais numerosa) e outra mais experiente. E existem diferenças entre eles em rela-ção à forma como lidam com o erro: há desde os mais resistentes a aceitar que erraram aos que apenas não en-tendem que erraram em um primeiro momento. “Passamos ao colaborador que é preciso separarmos o erro do lado pessoal; ou seja, não se pode sentir ofendido com um erro; para abrir novos horizontes, temos que nos despir de vaidades e susceptibilida-des, seja em um erro técnico ou com-portamental”, orienta Patrus.
 Em 2012, a PC Sistemas está pre-senteando cada novo colaborador com o livro “deficiências e Propensões do Ser Humano”, de Carlos Bernardo Gonzalez, escritor e consultor argenti-no. Editada pela Fundação Logosófica, a obra indica, entre outras coisas, que o que move o colaborador a ter uma atitude errada é o pensamento. Tam-bém aponta que o pensamento ligado à impulsividade é uma autodeficiência. Mais: define 44 “pensamentos deficien-tes” e os seus “remédios”.
 Ao lado de Juci de Campos, Gerente de Talentos Humanos, Wagner Patrus lida diariamente com os gestores das áreas sobre posturas mais adequadas de como lidar com os erros. “Identificar e compartilhar o acontecimento de um erro, sem essa coisa de culpar esse ou
 mento, uma vez que os erros são cor-rigidos em velocidade maior.
 A visão construtiva, coletiva e passo a passo do caminho que se se inicia no erro e culmina na inovação é parte do trabalho que Izabel Monteverde, uma das maiores especialistas em Neurolin-guística e pesquisadoras em Neuroci-ência do Brasil, desenvolve na PUC-Rio à frente do projeto “Uma Nova Constru-ção de Engenharia de Gente”.
 Ela considera que o grande erro atu-al das empresas está na “visão fast” de querer resolver o problema de motiva-
 ção de suas equipes com uma palestra. Não soluciona. A Consultora de Gestão do Cérebro explica que temos 100 bi-lhões de neurônios que desde o nosso nascimento se comunicam, construin-do sinapses, ou caminhos. Cada um desses caminhos se torna mais denso após muita repetição. O que Izabel tem feito é ajudar pessoas, sejam líderes ou não, a remoldar suas conexões, o fa-moso “mudar modelos mentais”. Isso é possível, mas leva cerca de três meses e requer muito trabalho, o que tem sido feito por meio da elaboração de ferra-
 mentas para a otimização do tempo. Uma incubadora de talentos com dea-dline rápido, orientada por Izabel, tem auxiliado muitas empresas a repaginar seus processos. Como? Tendo paciên-cia e percepção para errar e fazer bom uso do erro.
 do ponto de vista cerebral, segun-do Izabel, receber uma bronca ao co-meter um erro equivale ao mesmo que tomar um choque quando se coloca a mão na tomada. Ou seja: a bronca transmite ao cérebro dor, repulsa e medo. O cérebro, então, envia uma ordem ao organismo para não fazer aquilo de novo. Ao não fazer está blo-queado o caminho para o acerto.
 Em Programação Neuro-linguística (PNL), deve-se tratar esta questão com o feedback burguer (“olha você ten-tou, deixa eu te ensinar um jeito dife-rente, pode ficar à vontade para fazer outra vez”) ou com a visão construtiva do “vamos fazer juntos novamente”. Uma das criadoras do termo Talento Humano, Izabel também destaca outro viés importante do tema: “ as pessoas fazem 18 anos, entram no mercado e se acham adultos. Não são. Até os 35 anos de idade vivemos a infância ce-rebral e o aprendizado contínuo, com permissão ao erro, mesmo após a ma-turidade, é fundamental”, conclui.
 Olhando, aliás, o erro, do ponto de vista externo à empresa, Izabel avalia que, em geral, ele vem dos gestores que
 aquele, é vital, pois nos ajuda a mapear pontos de melhoria”, explica o Presi-dente, que acrescenta a capacidade de ouvidoria como imprescindível à não repetição de erros.
 A gestão eficaz dos erros tem produ-zido, segundo Patrus, um ambiente de
 trabalho com mais afeto, onde as pes-soas se compreendem com um olhar, porque não há o medo de errar ou de que o outro aponte erros para tomar o lugar de alguém. O Presidente garante que os clientes da empresa passam a reconhecer mais qualidade no atendi-
 “O grande erro das empresas está na “visão fast ” de querer resolver
 o problema de motivação de suas equipes com
 uma palestra. Não soluciona.”
 Izabel Monteverde, Neurolinguista
 Luiz Augusto Costa Leite, Consultor Organizacional
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 não são preparados para lidar com gen-te. “Muitos gestores erram muito porque nem mesmo se questionam, alguns não sabem sequer definir o que é capacita-ção”, dispara a Neurolinguista. Ela acre-dita que falta a muitos RHs a capacidade de prever que o erro existirá na concep-ção de qualquer produto ou serviço e de que esse caminho é de extremo valor para o cérebro. “Quando você espreme o cara com um tempo limite acabou o cérebro, é preciso rever processos de trabalho”, afirma.
 A prática do mercado, contudo, re-siste ao novo. Segundo Luiz Augusto Costa Leite, Representante para o Bra-sil do World Institute for Action Learning (WIAL) e membro do Comitê de Criação do Congresso Nacional de Gestão de Pessoas (CONARH), a grande verdade é que todos falam em criatividade, mas, em geral, ninguém quer ficar exposto. “As pessoas não querem ter o seu bom desempenho posto em questão e daí não correm e nem permitem aos outros correr riscos; cria-se uma cultura de au-toproteção”, revela Luiz Augusto.
 O curioso, segundo ele, é que nunca na história da Humanidade a inovação foi tão necessária. Até por isso, Luiz Augusto considera que é preciso se ter a noção exata se o erro cometido é de processo ou é gerencial. E de como o erro é tratado. “Muitos erros de proces-so não aparecem no balanço, pois aca-bam sendo acobertados por margens elásticas de lucro e, no fim, o consumi-dor é quem paga; quando a competiti-vidade aumentar, essa ineficiência terá que diminuir”, alerta.
 diretor da Change Consultoria, ele crê que talvez o problema principal não esteja no erro em si, mas nas causas que levaram alguém a errar. “Nem sem-pre é apenas o discernimento momentâ-neo de alguém; há erros causados por problemas estruturais, informação ina-dequada, excessiva pressão de tempo e por falta de competência decisória; o erro mais caro, contudo, é o estratégico, que leva a organização por caminhos tortuosos e aí todos pagam”, finaliza.
 Para Sylvia Vergara, doutora em Educação, Mestre em Administração Pública pela EBAPE da Fundação Ge-túlio Vargas (FGV) e Consultora em de-senvolvimento Organizacional, pesso-as têm medo de errar também porque pensam que podem perder o status, a promoção ou até o emprego. Com isso ficam irônicas, agressivas ou mesmo apáticas, comportamentos, segundo ela, distantes do aprendizado.
 Por outro lado, ela entende que sa-ber lidar com o próprio erro também ajuda a direcionar uma boa carreira. “Focalize-se, por exemplo, a criativida-de: ela é um desvio ao estabelecido, uma transgressão à reprodução, seja tal desvio uma intenção definida a prio-ri por alguém, ou o resultado de uma ação equivocada; se um erro desenca-
 deia produtos e processos inovadores que façam a diferença para a empresa, certamente sinaliza para uma carreira fértil, cheia de possibilidades”, explica a professora da FGV.
 E aos olhos da Filosofia, como po-demos entender que é difícil ao pen-samento humano aceitar que o erro, cedo ou tarde, acabará ocorrendo? Mario Sérgio Cortella, Filósofo com doutorado em Educação e autor de obras como A Escola e o Conheci-mento (Cortez) e Não Nascemos Pron-tos! (Vozes), credita essa dificuldade ao desejo maior do ser humano, que é o de ser infalível. “Esta infalibilidade pretendida nos oferece a percepção ilusória de um poder antropocêntrico e persistente; contudo, a melhor ma-neira de ficar vulnerável é achar que é invulnerável, a melhor maneira de algo ruim acontecer é imaginar que nada poderá acontecer”, analisa Cortella.
 Um dos mais requisitados confe-rencistas do País, Cortella rejeita a premissa de que “aprendemos com os erros” e diz que “aprendemos com a correção dos erros”. Contudo, ele observa que nem todos os erros são imprevisíveis e nem absolutamente inevitáveis: “saber estar de prontidão para o imprevisível e ser capaz de robustecer-se para o inevitável é sinal de inteligência”, avisa.
 Uma frase de Einstein nos remete à síntese deste texto: “Quem nunca errou, nunca experimentou nada de novo.”
 Oriundo do latim qualitate, o termo Qualidade é uti-lizado em situações bem distintas. Pode-se falar da
 Qualidade de vida das pessoas, qua-lidade da água que se bebe ou do ar que se respira ou ainda qualidade do serviço prestado por uma determinada empresa. O mercado de trabalho bus-ca Qualidade de forma incessante. É desta forma que as empresas se man-tém competitivas: suprindo às neces-sidades de seus clientes – que usam seus produtos e serviços.
 Sobre este último aspecto, o GRU-PO LET Recursos Humanos tem atendido aos seus clientes acima das expectativas. Recente pesquisa encaminhada aos clientes do Grupo LET Recursos Humanos, para medir o grau de satisfação em relação aos serviços e atendimento prestados, re-vela que o Índice de Satisfação Geral (ISG) é de 91%, superando em nada menos do que 13,7% o percentual que era esperado pela consultoria.
 No formulário distribuído, o cliente podia avaliar seu grau de satisfação, em relação aos seguintes itens: Con-fiabilidade, Garantia, Conformidade, Atendimento, Empatia, Acesso e Res-posta. Além desta avaliação, havia es-paço para a sugestão de oportunida-des de melhoria em alguns pontos do atendimento ou dos serviços.
 Fato curioso é o de que alguns clien-tes, que se declararam muito satisfeitos,
 sugeriram pontos de melhoria. de acor-do com Joaquim Lauria, diretor Executi-vo do Grupo LET, isso indica que estes clientes sabem que o mercado está mu-dando em alta velocidade e preocupam-se em continuar muito satisfeitos; para isso sinalizam direções que consideram ideais ao Grupo LET.
 Com as oportunidades de melhoria devidamente registradas, cabe à dire-ção do Grupo LET, junto às áreas de RH e dP, analisar a viabilidade de cada uma das sugestões, traçar um plano de ação e implementar, por meio deste plano, as ações planejadas. A direção da empresa também pretende informar a cada cliente, como e quando cada sugestão se transformou em realidade.
 Para Hellen Martins, Coordenadora de RH do Grupo LET, este retorno do cliente é um importante balizador para o trabalho e sinaliza que sua equipe está no caminho certo. “Fiquei positi-vamente surpresa com o tamanho da qualidade do nosso trabalho, mas en-tendo que é vital estarmos melhorando continuamente, pois há muita concor-rência”, destacou.
 dessa forma, todos os colaborado-res do Grupo LET têm que estar cientes da importância das atividades de seu dia a dia. Mais: se algum colaborador, eventualmente, descumpre ou não re-aliza algum ponto previsto nos proce-dimentos, estará afetando não apenas a qualidade do seu trabalho, mas a do trabalho do colega de trabalho e o pró-
 Qualidade LET recebe excelente avaliação de seus clientes
 capa/gestão de pessoas
 “As pessoas não querem ter o
 seu bom desempenho posto em questão e daí não correm
 e nem permitem aos outros correr riscos”
 Mario Sérgio Cortella, Filósofo
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 Os ObJEtIVOs DA
 QUAlIDADE sãO:
 • O atendimento aos requisitos do cliente,
 • A eficácia do Sistema de Gestão da Qualidade,
 • A perpetuação da LET no mercado.
 prio desempenho do Sistema de Ges-tão da Qualidade do Grupo LET.
 Nos dias 14 e 15 de maio, o GRU-PO LET foi auditado pela Associação Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) em uma auditoria extraordinária para acompanhamento das ações traçadas visando a solução das não conformida-des da última auditoria. O resultado foi considerado muito bom, uma vez que a ABNT aprovou todas as ações execu-tadas. A direção da empresa, Joaquim Lauria e Kryssiam Lauria, parabeniza e divide com todos os colaboradores os méritos deste acontecimento.
 COnhEçA A POlítICA DA QUAlIDA-
 DE DO GRUPO lEt:
 O GRUPO LET se compromete a oferecer serviços com alto padrão de qualida-de, aumentando a satisfação de seus clientes, melhorando continuamente seus processos e gerindo formação e desen-volvimento aos seus colaboradores. Esta Política da Qualidade é comunicada e entendida em todo o escopo do Sistema de Gestão da Qualidade sendo analisada criticamente quanto à sua adequação a intervalos planejados.
 A matriz do GRUPO LET está no Centro Empresarial Barra Shopping, Rio de Janeiro
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 Em um processo seletivo de uma vaga para qualquer empresa são realizadas vá-rias etapas, cujo somatório
 definirá o grau de qualidade ou de assertividade na contratação de um candidato. Nesse “sistema de ges-tão da qualidade” do Recrutamento e Seleção, o teste psicológico entra como um elemento importante para avaliar as competências emocionais desse candidato.
 No Grupo LET Recursos Humanos, que realiza testes psicológicos para praticamente todas as vagas, as pro-fissionais do RH sugerem aos candi-datos que, em primeiro, lugar não se preocupem e não coloquem na cabe-ça que “ali existem armadilhas, para detoná-los do processo”. “O teste so-zinho não tem elementos suficientes e nem objetivo para eliminar ninguém, seu resultado nos ajuda a compor o perfil de um cargo pedido pelo cliente
 (empresa)”, avisa Priscilla Monteiro, Coordenadora de RH do Grupo LET na unidade da TV GLOBO/Projac.
 Geralmente aqueles que desco-nhecem as aplicabilidades do teste temem que uma folha de papel diga “se eles são malucos ou não”. Para desmistificá-lo junto ao próprio candidato é importante dizer que a maioria dos testes é baseada em al-guma teoria psicanalítica amplamente pesquisada, gerando uma metodolo-
 gia exaustivamente testada. Criados ao longo dos últimos 70 anos, eles auxiliam profissionais de Recruta-mento e Seleção em todo o mundo a avaliar e quantificar aspectos inte-lectuais, cognitivos (da mente) e de personalidade, além de terem a capa-cidade de predizer comportamentos futuros para determinadas situações.
 Imagine o processo seletivo em uma consultoria de Recursos Huma-nos como um jogo de montar “peças”, no qual essas “peças” seriam avalia-ção de currículo, entrevista individu-al, entrevista coletiva, dinâmica de grupo, teste psicológico e entrevista pelo gestor da empresa. Nesse jogo, as “peças” podem ser montadas em ordem diversas. Onde será colocada a “peça” teste psicológico dependerá da escolha da Analista de RH responsável pelo processo. “Em algumas vagas de nível técnico e operacional geralmente o teste psicológico é a primeira etapa porque precisamos definir se o can-didato tem condições para evoluir no processo”, informa Priscilla.
 Por outro lado, os testes comporta-mentais de personalidade (um tipo de teste psicológico) são utilizados para as vagas mais estratégicas, de nível gerencial, ou seniores, e acontecem mais ou menos no meio do processo seletivo. Nesse caso eles irão apenas confirmar (ou não) algumas percep-ções que os profissionais de RH ti-veram sobre a personalidade do can-didato desde a primeira entrevista. Outro ponto: em um teste psicológico não há a possibilidade de a avaliação ser influenciada por uma empatia do entrevistador com o candidato.
 Profissionais da área da Psicologia e Psicanálise acreditam que sem o teste até é possível acertar sobre uma aprovação de candidato, mas com esta folha de papel (ou tela de com-putador) essa possibilidade de acerto aumenta. O alto grau de satisfação dos clientes do Grupo LET com os candi-datos encaminhados também reforça a capacidade dos testes psicológicos
 em confirmar ou desmentir uma per-cepção até com certa facilidade. Ain-da assim, é prudente agir com critério. Seja para a avaliação de pessoas de qualquer nível de formação educacio-nal, Priscilla assegura ser um equívoco inserir o teste psicológico como a eta-pa decisiva do processo.
 Para aumentar a segurança do can-didato que vai ser testado informe-se que cada Analista de RH recebe um treinamento específico antes de apli-car cada teste psicológico. E como parte desse treinamento também se autoavalia. “É interessante porque você vivencia a eficácia da ferramen-ta”, confirma Mariana Lima, Assiste de RH da equipe de Priscilla Monteiro no Projac-TV GLOBO.
 Conheça os tipos de testes mais aplicados pelo mercado de RH:
 PalográficoTécnica expressiva da avaliação da personalidade por meio dos traços do candidato, que recebe uma folha de papel na qual, seguindo um modelo pré-estabelecido, faz alguns traços. Este teste é orientador para as compe-tências emocionais, ou seja, pode me-dir capacidade de motivação, energia, proatividade, ética profissional, timidez, características depressivas, alcoolis-mo e drogas. Pode também revelar se existe contradição do candidato entre o que diz e o que faz.
 teste de Atenção ConcentradaVai mensurar a rapidez e exatidão das respostas a determinados estímulos. Geralmente é utilizado de forma co-letiva em vagas operacionais. Via de regra, têm um conteúdo matemático, por vezes com questões sobre Lógica.
 QuatiAvalia de forma mais objetiva a per-sonalidade. Trata-se de um longo questionário que apresenta diversas situações e cada uma delas questio-na o candidato sobre como ele rea-giria em determinada situação, tanto
 no lado pessoal como profissional. O teste indica como a pessoa poderá se comportar no futuro em qualquer situação, mesmo as mais imprevistas como de pressão, de relacionamento interpessoal, de liderança etc.
 GrafológicoAvalia a personalidade por meio da escrita. Pode detectar eventuais des-vios de conduta bem como aspectos ligados ao potencial de liderança, en-tre outros.
 E-talent VagasAvalia as maiores tendências de com-portamento que cada pessoa pode apresentar – uma autoavaliação. Vanta-gem: é um sistema online encaminha-do ao candidato para que ele responda em casa (sem a pressão do ambiente da empresa) e reenvie ao recrutador.
 Quantum e DIsCQuestionam como você se vê e como você acha que as pessoas te veem. Segundo especialistas, mensuram com fidelidade aspectos da estrutura comportamental do ser humano, espe-cialmente os da cultura brasileira. São baseados em estudos de neurolinguís-tica. O Quantum também possui valida-ção para os idiomas inglês e espanhol.
 MbtIAqui as pessoas aprendem a iden-tificar seus pontos fortes e aqueles que precisa desenvolver. Também mapeia os tipos de trabalho mais adequados ao seu perfil e às pró-prias habilidades e expectativas, como melhorar relacionamentos in-terpessoais, ampliara capacidade de liderar e criar equipes de trabalho mais participativas.
 Inventário Fatorial de Personalidade (IFP)Teste de personalidade de objetivo, de natureza verbal, que visa avaliar o indi-víduo de natureza normal em 15 neces-sidades ou motivos psicológicos.
 Desvendando os... TESTES PSICOLÓGICOS
 mariana lima, Assistente de RH da
 equipe de Priscilla Monteiro do Grupo
 LET – TV GLOBO-Projac, realiza diversos testes
 psicológicos
 semanalmente
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 Em um mercado com custos médicos fortemente impac-tados pelo envelhecimento da população, a Odonto-
 logia – que não sofre pressão em seus custos - é hoje o 3º benefício mais desejado pelos colaboradores das empresas. Para os gestores há a vantagem do atendimento dentá-rio possuir um alto valor percebido e um ticket médio baixo, sobretudo se comparado ao Plano Médico. “As empresas estão descobrindo que a Odontologia compõem bem o pacote remuneração / benefícios e contribui para a atração e retenção de talen-tos”, afirma Alfieri Casalecchi, diretor Comercial da Amil dental, a segun-
 da prestadora de serviços de saúde neste setor, com 1,6 milhão de be-neficiários em todo o Brasil. São 50 mil empresas, com o suporte de uma rede credenciada com mais de 25 mil opções de atendimento.
 de acordo com Alfieri a visão da Amil dental é a de levar conforto e con-veniência ao beneficiário. Isso significa adeus à burocracia. As autorizações para a realização dos tratamentos são online e direto com os credenciados. Os planos básicos já possuem a co-bertura preconizada pela Agência Na-cional de Saúde Suplementar e mais outros 93 procedimentos. Além disso, para empresas com mais 100 benefici-ários, são oferecidas mais cinco alter-nativas de planos com próteses, órte-ses, entre outras coberturas. “Estamos preparados para customizações de acordo com a política de benefícios da empresa cliente”, garante Alfieri.
 As customizações também pre-veem a dimensão dos negócios. O programa especial para micro e pe-quenas empresas, por exemplo, é um divisor de águas no mercado: a Amil dental foi a pioneira neste segmento.
 Por meio do portal da Amil dental (www.amildental.com.br) há diversas
 funcionalidades. Uma delas permite ao dentista, interessado em se cre-denciar, fazer o seu cadastro prévio. Noutra, o cliente também pode indicar o seu dentista. Acesso a relatórios gerencias pelas empresas, inclusões e exclusões cadastrais, status de re-embolso e demonstrativo para IR, são outras facilidades à disposição do cliente / empresa pelo portal. Um aplicativo para corretores usuários de iPad e iPhone também foi desenvolvi-do para acesso remoto e está dispo-nível gratuitamente para download na App Store.
 Entre 2011 e 2012 a Amil dental cresceu 26% no número de benefi-ciários, quase o dobro da taxa ge-ral de crescimento de todo o setor odontológico. Ouvidoria não é im-portante só para o RH interno, mas também para quem presta serviço ao RH. Além de realizar focus group com clientes, prospects, dentistas, corretores e consultores, em 2011, a Amil dental ouviu toda a cadeia co-mercial para lançar em breve o que a empresa assegura serem “os pro-dutos mais convenientes que o se-tor já viu”. É esperar para continuar sorrindo!
 Mostra seus diferenciais
 Alfieri (Ao centro, de gravata) com a equipe Comercial da Amil Dental
 Foto
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