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INTRODUCAO

Nao ha davida de que o modelo de trabalho
vem passando por uma revolu¢do permanente
nos ultimos anos. Os sintomas de mudanca

ja eram intuidos antes de 2020, mas com

a chegada da pandemia, a implementacao
massiva do trabalho remoto e a transformacao
das prioridades dos profissionais, esse
fendbmeno se acelerou.

2021 foi um ano de transicdo em que algumas
das tendéncias de 2020 se estabeleceram e
outras foram desaparecendo. 2022 sera o
momento em que veremos se 0 que intuimos
veio para ficar ou se as organiza¢des preferem
voltar as regras do jogo pré-pandemia. Em
nossa opinido, estamos diante de uma imensa
oportunidade de avancar e evoluir para

uma melhoria na gestao de talentos. Como
queremos refletir neste relatério, nao sé
mudou o quando e onde vocé trabalha,

mas também o como e o porquég, e isso ndo
depende mais tanto das empresas quanto das
pessoas que fazem parte delas.

O que parece claro é que os responsaveis pelas
areas de talento também ndo deixardo de tomar
decis®es diante da incerteza deste ano. Estamos
aprendendo a decidir com informacdes
incompletas e imperfeitas. Um enorme
desafio que nos obrigara a estar mais e melhor
preparados, mas também a ser mais corajosos.

ideas.llorenteycuenca.com
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A filosofia, trabalhe
quando quiser de
segunda a domingo,
no horario que
melhor lhe convier.
Uma filosofia que se
conecta melhor com
O que os profissionais
parecem exigir

das empresas.

TENDENCIA 1.
DO FORMATO
HIBRIDO A
AUTONOMIA

Se 2020 foi 0 ano do trabalho remoto e 2021

0 ano do formato hibrido, em 2022 o conceito
chave sera a flexibilidade. Essa também é a
opinido de Satya Nadella, CEO da Microsoft.

A filosofia de sua empresa “No One-size-fits-

all” inclui algumas das caracteristicas que
acreditamos que definirdo esse novo modelo de
relacionamento em termos de quando trabalhar.

A primeira diferenca serd marcada pelo

que entendemos por horario de trabalho.

Um conceito que tendera a desaparecer,

como o entendemos hoje, e se tornara um
convencionalismo. No meio do debate sobre

a jornada de trabalho de 4 dias, surgem novas
propostas ainda mais ambiciosas, o que tem
sido chamado de jornada de trabalho de 7 dias
ou o que preferimos chamar de jornada de
folga. A filosofia, trabalhe quando quiser de
segunda a domingo, no horario que melhor
lhe convier. Uma filosofia que se conecta
melhor com o que os profissionais parecem
exigir das empresas, de acordo com um artigo
recente da Harvard Business Review. Segundo
os autores, a flexibilidade pode dar origem a
muitas interpretac8es diferentes, por isso é
mais conveniente falar em autonomia.

Esse novo modelo exigira que as empresas se
comuniquem entre as equipes e trabalhem
de forma muito mais assincrona. O “tempo
real” no trabalho perde relevancia e se
estabelecem outros modelos que priorizam

o trabalho em equipe longe da ditadura dos
encontros presenciais ou online.


https://www.youtube.com/watch?v=FRztx0wVuPA
https://hbr.org/2021/10/forget-flexibility-your-employees-want-autonomy?language=es
https://hbr.org/2021/10/forget-flexibility-your-employees-want-autonomy?language=es
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A No entanto, uma especialmente relevante se

TEN DENCIA 2. destaca acima dessas medidas, que chamamos
de tempo de proposito. As organizacdes

DESCON ECTAR facilitardo que seus profissionais dediquem
parte de sua jornada de trabalho a si mesmos,

pARA CON ECTAR a atividades que estimulem sua criatividade,

seu crescimento pessoal e profissional, que os

Paralelamente ao conceito de autonomia ajudem a estar mais conectados com quem sao,
que parece prevalecer nas organizacdes ou que conectem o propdsito corporativo com o
pelo menos na cabeca dos profissionais, ha proposito pessoal. Que sirvam, em suma, para
outro conceito que surge com forca: o tempo promover o crescimento pessoal e profissional
de desconexdo. Ndo surpreendentemente, o das equipes.

Trendhunter inclui a fadiga tecnoldgica em suas

tendéncias para o préximo ano. O debate em

torno da conciliacdo, desconexao e equilibrio ‘ ‘

entre vida pessoal e profissional ganhara °

novas dimensdes e o tempo passard a ser um anUISta dO

elemento essencial das politicas de bem-estar. e
tem PO sera a

Apo6s dois anos de pandemia em que 0s

niveis de produtividade dos profissionais nao fOI‘mU|a pl‘eferlda
foram afetados, mas as vezes até o contrario,
as empresas comecardo a entender que 0s para melhorar a

profissionais precisam se desconectar mais para

se conectar melhor. retengéo de talentOS
Por isso, muitas das medidas que temos visto e Se destacar

nas organiza¢des mais modernas do ponto de ~
vista cultural comegarao a colonizar o resto Na Ca pta?ao
das empresas e a conquista do tempo sera a

formula preferida para melhorar a retengao de

talentos e se destacar na captagdo. Tempo para

a familia, para treinar, para lazer ou crescimento
pessoal... enfim, tempo para si.

Algumas das medidas nesse sentido podem
ser: as férias ilimitadas que empresas

como a Netflix, pioneira mundial, e outras
como Glassdoor, Hubspot ou Dropbox, ja
experimentaram, a desconexao digital que,
segundo a pesquisa Top Employers HR Best
Practice, 56% das 103 empresas incluidas no
Top Employers na Espanha ja estdo promovendo
momentos sem reunides porque, seguindo
Peter Drucker, que afirmou que as reunides
sdo um sintoma de ma organizacdo e afirmou
“Quanto menos reunides, melhor”, as Empresas
continuardo a incentivar dias ou mesmo
semanas sem reunides de forma sistematica.

ideas.llorenteycuenca.com



https://www.trendhunter.com/trends/2022-trend-report-research
https://www.forbes.com/sites/adigaskell/2021/05/31/how-productive-have-remote-workers-been-during-covid/?sh=4a372ee4639e
https://www.forbes.com/sites/adigaskell/2021/05/31/how-productive-have-remote-workers-been-during-covid/?sh=4a372ee4639e
https://www.observatoriorh.com/orh-posts/el-trabajo-hibrido-dispara-el-numero-de-medidas-para-garantizar-el-derecho-a-la-desconexion-digital.html
https://www.observatoriorh.com/orh-posts/el-trabajo-hibrido-dispara-el-numero-de-medidas-para-garantizar-el-derecho-a-la-desconexion-digital.html
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TENDENCIA 3.
O TERCEIRO ESPACO

Para falar do terceiro espaco, uma tendéncia
que acreditamos ganhar importancia assim

que as primeiras fases do trabalho hibrido e
remoto forem superadas, perguntamos a Pablo
de la Hoz, Chief Operating Officer da ZityHub,
empresa espanhola pioneira neste tipo solugao:

“A evolugao é notéria, e vao-se impor
modelos e formatos mistos, trabalhar no
escritério, a partir de casa e numa rede
de terceiros, préximos, conveninetes,
totalmente equipados e que respondam
as necessidades imediatas de um mundo
cada vez mais dindmico”. O atendimento a
eles pode, em alguns casos, representar uma
légica semelhante a do escritério: espacos de
encontro, conexdes positivas, mas também
disponibilidade de elementos de dificil acesso
em casa ou que por motivos de necessidade
social ou econdémica eles simplesmente nao
querem desenvolver.

‘ ‘ terceiros

espacos tornam-se
a grande evolucao

e nao importa quem
é o operador ou

o responsavel, o
importante é
a experiéncia

do talento ’ ’

Tendéncias Talento 2022

Ndo ha compromissos e se contrata sob
demanda. A ultima fronteira foi rompida e até

0 escritorio agora é consumido no formato pay-
per-use. A experiéncia do usudario é mais ampla,
permitindo que ele escolha onde trabalhar a
cada dia, mas a experiéncia de busca, reserva e
validagao deve ser digital. Os terceiros espacos
tornam-se a grande evolucado e ndo importa
quem € o operador ou o responsavel, o
importante é a experiéncia do talento.

Essa mudanca gera grandes implica¢es no
estilo de vida, na mobilidade, no conceito de
vizinhanca, no projeto de edificios e residéncias
e obviamente na percepcao de produtividade,
tanto no trabalho quanto na vida.

Caminhamos para um conceito mais “liquido”
do futuro do trabalho, onde coexistem
diferentes formatos em relagdo ao local onde
é realizado, o que deve ser acompanhado de
uma implementac¢do progressiva de politicas
de flexibilidade nas organizagdes, o grau de
disponibilidade de espagos e sua proximidade
ou distancia das residéncias dos clientes e
funcionarios.

Muitas empresas continuardo a depender do
espaco de escritorio tradicional por muitos anos,
mas isso ndo sera suficiente para impedir uma
transformacdo no mercado de escritorios. No
entanto, vamos notar uma grande mudanca
imediata, na pratica vai evoluir de ter que ir

ao escritério para querer ir ao escritorio. As
melhores empresas precisardo de menos espago
de escritério tradicional do que o oferecido
atualmente e, em vez disso, precisardo oferecé-
lo e entrega-lo de uma maneira que atenda as
necessidades de seus talentos, quando eles
quiserem.

Nesse contexto, os modelos validos serdo a
utilizagdo de dados como fonte fundamental de
analise.


https://zityhub.com/
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TENDENCIA 4.
WORKCATION

E se trabalhar e estar de férias fosse possivel

ao mesmo tempo? Workcation (work=trabalho

+ vacation= férias) é a iniciativa de pessoas que
habitualmente teletrabalham e decidem conciliar
a sua atividade profissional com a vida em outros
locais que ndo a sua residéncia habitual. Embora
a figura do “nébmade digital” ndo seja nova, ela
ganhou mais destaque nos Ultimos meses.
Veremos também que ultrapassara as fronteiras
dos perfis tecnolégicos para se espalhar para os
demais. Profissionais itinerantes se tornardo cada
vez mais comuns.

e trabalhar
e estar de férias
fosse possivel ao

mesmo tempo?’ ’

Ndo substitui as férias. Seu objetivo é oferecer
aos profissionais uma melhor experiéncia

de trabalho, incluir o lazer no ambiente
profissional, “estar de férias nas horas livres”.

Muitos destinos de férias tradicionais
aproveitaram a onda e estdo vendendo sua
capacidade de receber profissionais como
Barbados, pioneiro nos primeiros momentos da
pandemia, ou as llhas Canarias, como o exemplo
mais préximo.

Tendéncias Talento 2022

Além disso, estdo surgindo empresas como a
Workactions na india que, sob o lema Work
from home Anywhere, ndo apenas oferece
servicos as pessoas, mas, em uma evolucao da
tendéncia e das atividades tradicionais de team
building, oferece solu¢Bes para que equipes

de profissionais possam viver uma experiéncia
diferente trabalhando de outros lugares.

Ndo sdo os unicos, o proprio Airbnb ja lancou
um programa de planos de viagens flexiveis
para viver e trabalhar e Remote Year que com o
seu lema “Work anywhere, travel everywhere”se
apresenta como a maior comunidade de
trabalho remoto do mundo: “ Viajantes com
ideias semelhantes que vivem e trabalham juntos
nos lugares mais inspiradores do planeta”.

E claro que a medida gera novas oportunidades
para reforcar o compromisso com as

equipes e, sobretudo, para o recrutamento.
Oportunidades ilimitadas sem fronteiras, mas
sua organiza¢do esta preparada para esse tipo
de profissional? Os némades digitais teriam um
lugar na sua empresa?

ideas.llorenteycuenca.com


https://nypost.com/2020/07/08/barbados-offering-12-month-remote-work-incentive-to-attract-visitors/
https://www.workcations.in/
https://www.remoteyear.com/
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TENDENCIA 5.
RITUAIS DE
“DESTRIBALIZACAO"”

“Durante a pandemia, os lagos fortes ficaram
mais fortes e os lagos fracos ficaram mais
fracos” Com essa frase, Satya Nadella, explicou
em uma interessante entrevista a Harvard
Business Review uma das grandes fragilidades
do trabalho offshore nos ultimos anos. Embora
seja verdade que as relacdes mais estabelecidas
se fortaleceram mesmo em contexto de
pandemia, desapareceram os vinculos casuais,
aqueles que se estabelecia no elevador, nos
corredores ou na cozinha.

Portanto, enquanto o sentimento de
pertencimento ao nosso grupo mais proximo
pode ter aumentado, a conexdo com a
empresa como um todo parece ter se
enfraquecido a ponto de transformar as
organizacées em uma tribo de tribos. Equipes
que trabalham perfeitamente coesas entre

si com taxas de produtividade muito altas,
mas que, no entanto, ndo se conectam com o
resto da organizacdo.

As empresas, portanto, enfrentardo o desafio do
gue chamamos de destribaliza¢do nos préoximos
meses, ndo para quebrar o sentimento de
pertencimento, mas para eleva-lo criando novos
rituais que permitam fortalecer os lacos fracos.

Tendéncias Talento 2022

Recuperar os rituais pré-pandemia pode ndo ser
uma solugao totalmente eficaz, pois as formas
de trabalhar mudaram para sempre. Por isso,
sera necessario criar novos rituais adaptados
a nova dinamica das empresas, rituais que
vao além do team building programado, que
permitam a promogao natural de relacdes
dentro da organiza¢do de pessoas de diferentes
areas e funcdes.

‘ ‘ré necessario

criar novos rituais
adaptados a
nova dinamica

das empresas , ,



https://www.youtube.com/watch?v=FRztx0wVuPA
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TENDENCIA 6.

DA GRANDE FUGA
A REFORMULACAO
CULTURAL

As consequéncias causadas pela pandemia vdo
além da salde e da economia. Segundo um
recente informe publicado pela Mckinsey, 53%
das empresas estdo enfrentando rotatividade
indesejada e 40% dos profissionais estao
pensando em mudar de emprego no curto prazo.
Uma fuga de talentos que nos Estados Unidos

ja é apelidada de “Grande Demiss&o” e que ndo
atinge apenas os gerentes de nivel médio. Se
focarmos na Espanha, embora alguns estejam
confiantes de que essa grande deser¢do ndo vira,
quase 40% dos gestores estdo considerando uma
mudanca de emprego, conforme apontado no
estudo “Talento Diretivo: da incerteza a nova
normalidade”.

Embora seja verdade que a atual taxa de
rotatividade em nosso pais ndo seja tao alta, esse
fendmeno, somado as oscila¢Bes do mercado,
dificulta a retencdo de talentos. Neste contexto,
é pertinente que as organizacdes continuem

a apostar na prevencao da saida dos seus
profissionais? Estamos em um momento de

‘ ‘mra de balancear

da necessidade de
travar uma saida
para uma posicao
de aumentar o
vinculo com os
profissionais, ou

seja, o engajan-”

Tendéncias Talento 2022

virada, é hora de balancear da necessidade
de travar uma saida para uma posicao de
aumentar o vinculo com os profissionais, ou
seja, o engajamento.

Fortalecer a conexdo com o talento hoje nao
implica apenas cobrir os beneficios basicos
(incentivos, remuneracdo...), mas também levar
em conta os elementos emocionais. E verdade
que ndo existe uma féormula Unica que garanta o
sucesso, mas ha uma considera¢do importante

a ser levada em conta: o engajamento esta
diretamente relacionado a cultura da
empresa. Para isso, é fundamental mensurar
como os profissionais percebem a cultura da
empresa, saber se eles se sentem identificados,
se a “vivem” no seu dia a dia. Além disso, do ponto
de vista da organizacdo é necessario analisar
como ela esta transmitindo essa cultura através
das diferentes comunica¢des. Essa analise entre
como as empresas querem ser percebidas e
como os funcionarios as percebem é essencial
para lancar as bases da cultura com a qual os
profissionais se identificam.

Nessa linha, ter uma boa cultura organizacional
ajuda a transmitir aos profissionais um senso de
identidade que facilita a unido entre todos 0s
membros da empresa e combate a “desilusao”
existente causada pela COVID-19.

A cultura da empresa € o DNA de cada empresa,
portanto deve ser Unica. Ha exemplos magnificos
de empresas que possuem culturas sélidas,
facilmente reconheciveis e que também
conseguiram se reformular no novo normal. No
caso do Twitter, a rede social baseia sua cultura
na comunicacdo transparente e sem barreiras.
Durante a pandemia, a diretora do Twitter no
Reino Unido, Dara Nasr, afirmou que, depois de
ouvir os profissionais, optaram por promover uma
cultura centrada nas pessoas porque, segundo 0s
colaboradores, 0 que mais gostaram no Twitter
“sdo os colegas.”, entdo a empresa fez um grande
esfor¢co para promover isso em um ambiente de
home office.

Em dltima analise, a cultura organizacional

o remédio para o desencanto do talento. Esta
nas maos das empresas ndo so rever a forma
como se comportam neste novo contexto, mas
também reformular o seu posicionamento. SO
assim alcancardo profissionais motivados

e comprometidos.

ideas.llorenteycuenca.com


https://www.mckinsey.com/featured-insights/destacados/gran-abandono-o-gran-atraccion-la-eleccion-es-suya/es-ES
https://capitalhumano.wolterskluwer.es/Content/Documento.aspx?params=H4sIAAAAAAAEAD2NQQ-CMAyF_82OBjARPeyCeDPECPFetopL5qZrh_DvXcB46vde-17fEcPc4cSSwEYtaHbezU_ZhYiCoSdZClAcwdZerWxG7KBP7IPGUM0yE-wZ7BVJ5rvtQdDDfxoYzQBsvKsgrG1Ga9mcsiwr8n2Rl4UYMVA6kDczoGMUhBDU4wIDyrMhhlQYLYP2tAF6Tb99FZlTqGfXLloom2YNjEew6PT_nbsbZxhbFby1i_cFJ2hFYO0AAAA=WKE
https://capitalhumano.wolterskluwer.es/Content/Documento.aspx?params=H4sIAAAAAAAEAD2NQQ-CMAyF_82OBjARPeyCeDPECPFetopL5qZrh_DvXcB46vde-17fEcPc4cSSwEYtaHbezU_ZhYiCoSdZClAcwdZerWxG7KBP7IPGUM0yE-wZ7BVJ5rvtQdDDfxoYzQBsvKsgrG1Ga9mcsiwr8n2Rl4UYMVA6kDczoGMUhBDU4wIDyrMhhlQYLYP2tAF6Tb99FZlTqGfXLloom2YNjEew6PT_nbsbZxhbFby1i_cFJ2hFYO0AAAA=WKE
https://www.businessinsider.es/como-gestiona-twitter-cultura-teletrabajo-pandemia-coronavirus-756303

IDEAS LLYC Tendéncias Talento 2022




IDEASLLYC

TENDENCIA 7.
MENTALIDADE PULL

“Prefiro entrevistar 50 pessoas e ndo contratar
ninguém do que contratar a pessoa errada”,
observou certa vez Jeff Bezos, CEO da Amazon,
gue costumava entrevistar todos os candidatos
para ter certeza de que a pessoa contratada
elevaria o nivel de sua empresa. E é isso, todos
sabem, que as empresas precisam, de pessoas
para fazer seus negdécios crescerem. Mas, em
um momento em que nao sao as empresas
que escolhem os profissionais mas sim os
profissionais que escolhem as empresas

e, além disso, a sua forma de pesquisar e
candidatar-se a ofertas mudou, como
podemos aproximar-nos do candidato ideal
para a empresa?

Atualmente, os candidatos ndo sao
“procuradores de emprego”, mas tornaram-se
consumidores das diferentes ofertas publicadas
pelas marcas. Além disso, antes de se inscrever
para uma vaga, eles investigam a fundo a
empresa: sua cultura, valores, beneficios, o

que os funcionarios pensam... Segundo dados
coletados pela UNIR e compilados em um estudo
do Linkedin: 66% dos candidatos sdo informados
sobre a cultura e valores e 55% valorizam as
opinides dos colaboradores da empresa.

A resposta a este novo contexto esta no
Inbound Recruiting, que coloca o potencial
candidato no centro e ndo o empregador,
como tradicionalmente tem sido feito a partir
dos departamentos de Talentos. Passamos de
“tenho uma vaga, publico uma oferta, recebo
curriculos, procuro candidatos” para “tenho
uma estratégia de conteldo permanente
sobre minha empresa, faco meu banco de
dados crescer, tenho uma vaga, envio a
oferta para o meu banco de dados”. Gracas

‘ ‘)ound Recruiting,

Tendéncias Talento 2022

ao recrutamento inbound, é gerado um
constante “gotejamento” de candidatos
qualificados sem a necessidade de procurar
preencher uma vaga especifica, o que
garante aos profissionais de RH maior eficiéncia
em tempo e custos no preenchimento de

vagas independentemente do tempo em que
compartilham a oferta.

que coloca o
potencial candidato
no centroe ndaoo
empregador, como
tradicionalmente
tem sido feito a partir
dos departamentos

de Talentos ’ ’

Resumindo, a ado¢do de uma mentalidade de
pull no recrutamento permitira as empresas
serem mais eficientes e eficazes na contratacao
de novos profissionais, servindo, ao mesmo
tempo, de base para atrair, contratar e cativar
os candidatos mais qualificados.


https://www.unir.net/empresa/revista/las-tecnicas-de-inbound-recruiting-que-te-ayudaran-a-captar-y-retener-talento/
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TENDENCIA 8.
PARA O QUE
VOCE VAI SABER

De acordo com o relatério Manpower “Study
Shortage of Talent 2021”, na Espanha 64%

das empresas hoje dizem que ndo conseguem
encontrar perfis com as habilidades necessarias
para os cargos disponiveis.

Empresas
demandarao mais
perfis capazes

de gerenciar e
solucionar um grande
volume de problemas
e imprevistos

e conviver em

um ambiente de
constante mudancga

A escassez de talentos em determinados
perfis como a tecnologia e a origem de “novas
profissdes” tem provocado mudangas no
mercado de trabalho onde a rotatividade de
talentos é cada vez maior e, por sua vez,

é cada vez mais dificil encontrar a pessoa
certa para o cargo adequado. Essa situacdo
leva os recrutadores a expandir ainda mais
sua rede de busca. Diante de um mercado
com pouca oferta, a légica parece clara: se ndo
houver candidato perfeito, contrato pessoas
com potencial para se tornar um.

Por isso, as empresas demandarao mais perfis
capazes de gerenciar e solucionar um grande
volume de problemas e imprevistos e conviver
em um ambiente de constante mudanca.
Perfis com alto nivel de potencial e lideranca.
Para enfrentar este desafio, as empresas devem
incorporar ferramentas que lhes permitam
identificar o potencial em vez de se concentrar

na simples revisdo de um CV onde apenas a
formacdo e a experiéncia sao discutidas.

Outra consequéncia dessa abordagem é que
muitas organizac¢des incorporardo perfis que
levardo meses para resolver os desafios para

0s quais foram contratados. Uma visdao mais de
médio longo prazo prevalecera no recrutamento
e as empresas terao que investir tempo e
dinheiro em treinamentos que ainda ndo

estdo disponiveis nos centros de treinamento
para enfrentar os desafios que o mundo tem
pela frente. De certa forma, as universidades
corporativas se tornardo a resposta a escassez
de talentos e a demanda em constante mudanga
por novas habilidades.


https://www.manpowergroup.es/estudio-escasez-de-talento-2021
https://www.manpowergroup.es/estudio-escasez-de-talento-2021
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TENDENCIA 9.
TOTAL EXPERIENCE

Historicamente, a experiéncia do cliente (CX) tem
sido tratada isoladamente da experiéncia do fun-
cionario (EX). De fato, em termos gerais, o cliente
sempre foi o centro das aten¢des porque é ele
quem contribui diretamente para o aumento da
receita de uma empresa, e o funcionario tem sido
tradicionalmente relegado a segundo plano. Mas
algo esta mudando...

Com a pandemia de COVID-19, a transformagdo
digital e a necessidade de adaptacdo as novas
necessidades, as empresas viram-se obrigadas a
repensar as suas estratégias e modelos de work-
flow, ndo s6 para garantir a sua prépria sobrevi-
véncia neste novo ambiente, mas também para
aumentar o seu volume de negocios e reforcar

o0 comprometimento de seus profissionais. Hoje,
experiéncia do cliente (CX), experiéncia do
funcionario (EX), experiéncia do usuario (UX)
e multi-experiéncia (MX) devem ser combina-
das para criar um ecossistema de experiéncia
completo dentro e fora das organizacdes.
Experiéncia Total (TX).

O objetivo é melhorar cada uma dessas qua-
tro areas a partir de uma abordagem holistica
para alcancar uma melhor experiéncia global
e totalmente interconectada. Num estudo
recentemente realizado pela ESI ThoughtLab,
conclui-se que 33% das organizagdes que utilizam
esta nova abordagem tiveram um aumento no
seu volume de faturamento por terem aplicado

o modelo Total Experience. No mesmo estudo,
conclui-se que 10% das organiza¢des consideram
a atracdo e retencdo de talento como grandes
pontos fortes da aplicacdo desta estratégia.

J& existem varias empresas que seguem esta ten-
déncia. A Fidelity Spire, por exemplo, usa a Total
Experience em seus servicos financeiros, usando
Data Analytics e Inteligéncia Artificial para capturar
e aprender com o comportamento do cliente para
responder proativamente a a¢des futuras e criar
simulagdes realistas para os clientes. Desta forma,
a empresa melhora ndo sé a experiéncia do clien-
te, mas também a dos seus colaboradores.

Os sistemas, plataformas e ferramentas digitais
sdo requisitos importantes para a implementacao
de um TX, pois permitem o estabelecimento de
modelos de workflow inteligentes que interligam
as funcdes de front, middle e back-office. Esta cla-
ro que as ferramentas internas de recrutamento e
as plataformas de colaboragdo entre equipes tém
sido mais dificeis de usar do que os sistemas dis-
ponibilizados aos clientes. Portanto, assim como
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o UX tem se mostrado essencial para a retenc¢do e
fidelizacdo de clientes, a aplicagdo dessa estratégia
no ambiente de trabalho pode levar a uma melho-
ria na experiéncia do colaborador e na reten¢do
de talentos. Portanto, as organizacdes terdo que
se concentrar nesse novo paradigma.

‘ ‘periéncia do cliente

(CX), experiéncia

do funcionario

(EX), experiéncia

do usuario (UX) e
multi-experiéncia
(MX) devem ser
combinadas para
criar um ecossistema
de experiéncia
completo dentro e
fora das organizacodes.
Experiéncia Tota

Nao é mais possivel levar em conta a expe-
riéncia do cliente sem levar em conta também

a experiéncia do funcionario. A imagem da
Amazon, por exemplo, foi bastante prejudicada
qguando houve casos de mensageiros sendo
obrigados a urinar em garrafas durante seus
turnos por ndo terem tempo de desviar e pro-
curar um banheiro, a pressdo exercida pela
empresa para concluir o servico o mais rapido
possivel, ndo lhes permitiu tomar esse tempo.
Apesar dos excelentes prazos de entrega, que
sdo uma marca da empresa, as criticas foram
avassaladoras e os clientes ndo quiseram aceitar
as mas condicdes de trabalho dos mensageiros.
Seguiram-se ondas de protestos e a Amazon
acabou reconhecendo o problema, pedindo des-
culpas e trabalhando para encontrar solugdes.

O caminho para a Experiéncia Total esta traga-
do. Segundo o Gartner, espera-se que até 2026,
60% das grandes empresas utilizem essa estra-
tégia para transformar seus modelos de nego-
cios e alcancar melhores niveis de experiéncia
de clientes e funcionarios.
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