22 ESSENTIAL SKILLS
lj{ 0 T svecEss.

BEM-VINDO AO GERENCIAMENTO DA
MARRIOTT

Dicas para uma transicio de sucesso

As pessoas s3o n° 1 - seu desenvolvimento, lealdade,
interesse e espirito de equipe

Seja um modelo — “faga o que eu fago e ndo apenas o que falo y
Seja amigavel, atencioso e sincero

Pega conselhos e sugestdes dos associados: siga os que puder
Faga e faga agora. Errar é deixar de tomar uma atitude.

Trabalhe de forma mais inteligente, e ndo apenas mais

Veja cada problema como uma oportunidade de crescimento

Seja equilibrado com as criticas, especialmente com vocé mesmo!

Crie metas SMART: especificas, mensuraveis, alcangaveis,
realistas e oportunas

“Alguém que aprendeu a ser um bom gerente que pée a méo na
massa enquanto esteve na Marriott é o melhor teste da filosofia

)
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gerencial da nossa empresa.”

J.W. Marriott, Jr.

7 ©2007 Marriott International Inc. Todos os direitos reservados.
Informagdes confidenciais e de propriedade da Marriott.

- “’- ooy S =3 e el




COMUNICACAO PARA O SUCESSO

Tornar-se um melhor comunicador

B Use linguagem basica
Seja breve; uma idéia de cada vez
Evite generalizar ou parecer vago

Use tom, palavras e linguagem corporal apropriados
Faca perguntas abertas

Encoraje perguntas
Peca feedback

Responda ao ouvinte e valorize-o

Tornar-se um melbor ouvinte

Wi

B Concentre-se: mantenha o foco

B Preste atengdo nas idéias principais; reformule-as
B Faga perguntas de esclarecimento

B Faca anotagdes se necessario

B Evite avaliar enquanto escuta

|

Ouga para aprender algo novo

“...depois de mais de 40 anos nos negocios, conclui que ouvir com
atengdo € a babilidade profissional mais imporianie que wm bom
gerente pode desenvolyer.”

J.W. Marriott, Jr.

©2007 Marriott International Ine. Todos os direitos reservados,
Informag6es confidenciais ¢ de proptiedade da Martiott,
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CONTRATAR O MELHOR

Preparagdo para a entrevista

B |dentifique os requisitos para o cargo
B Reveja o curriculo ou a ficha
B Crie perguntas para a entrevista
' Conduzir a entrevista
B Planeje o tempo necessario
B Evite distracOes
B Estabelega um vinculo
B Facga anotagbes
B Permita o siléncio
B Busque evidéncias contrarias
] B Encoraje perguntas
i ® Encerre, resuma, agradega e identifique os proximos passos
| “Os bons gerentes identificam, contratam e posicionam sabiamente
| as pessoas mais lalentosas.”
! J.W. Marriott, Jr.
|
E
- ; ©2007 Marriott International Inc. Todos os diteitos reservados.
*;,, o Informag8es confidenciais e de propriedade da Marriott,
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TREINAR E DESENVOLVER 0S
ASSOCIADOS

Garanila o sucesso: comece a treinar e a desenvolver desde o

primeiro dia!

—
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Comunique as expectativas

Crie objetivos — “fazer o que, com o que, até quando e como?”
Identifique “qual é a vantagem para mim”

Use os quatro Passos de treinamento: preparar, demonstrar,
praticar e aperfeigoar

Comemore o progresso conforme as novas habilidades sio
aprendidas!

Revise o Principio basico da lealdade do dia

“Treinar para conservar.”

J.W. Marriott, Jr.

©2007 Martiott International Inc, Todos
Informagbes confid oy direitos reservados,

enciais ¢ de propriedade da Marriott.




’?ESSEN{ 1AL SKILLS
' KEYS TO SUCCESS

CRIAR EQUIPES DE ALTO DESEMPENHO

Seja o arquileto de uma equipe de sucesso!

Avalie os pontos fortes e fracos da equipe

Identifique as metas da equipe

Encoraje a iniciativa

Identifique as fontes de conflito e lide com elas o quanto antes

Continuamente desafie sua equipe a ter um melhor
desempenho

Envolva a sua equipe; faga com que eles demonstrem 0
Principio Basico da Lealdade do dia

“Veja o lado bom das pessoas e tente desenvolver essas qualidades.”

J. Willard Marriott
Janeiro de 1964

©2007 Mariott Interna
Informagses conf

BR PORT 6

tional Ine. Todos os direitos reservados,
dencials ¢ de propriedade da Marriott,

B
]
;
{
]
{
{
{
{
i
!
1

H

r—

e

[

R —

T e — ol



AVALIACOES DE DESEMPENHO:
EXAMINAR O PASSADO, PLANEJAR

O FUTURO

Preparacdo para a avaliacio

Obtenha exemplos especificos do desempenho

|

B Assegure a imparcialidade e a precisao; nada de surpresas

& Lembre-se das contribuicdes e agdes do ano

i Envolva o associado no processo de preparagao
Conduzir a avaliacdo

] Prepare o local

B Reveja o objetivo e a programagao

| Reveja as expectativas do trabalho

H Peca a opinido do associado

| Apresente a avaliagéo

L] Discuta os pontos divergentes

1 Crie metas SMART para as areas que precisam ser

melhoradas
" Conclua com um comentario positivo
] Faga um acompanhamento com o associado durante todo o

ano

“Us pessoas sGo n° 1 — seu desenvolvimendo,
lealdade, interesse e espirito de equipe.”
J. Willard Marriott
Janeiro de 1964

©2007 Marriott International Inc. Todos os direitos rescrvados,
Informag®es confldenciais e de propriedade da Marriott,
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Gerenciar conflitos para obter resultados
positivos

O conflito...

® E normal e faz parte da vida

B Ocorre quando as necessidades e as vontades n3o s3o
satisfeitas f

B Aparece de varias formas e vem de varias fontes F

Dicas para um gerenciamento de conflitos eficaz...

B Conhega o seu préprio estilo de conflito; adapte-se a cada
situacao

Obtenha a confirmagéo de que o conflito existe e deve ser
resolvido.

Discuta os diferentes pontos de vista

Busque um acordo do tipo ganha-ganha 12

Implemente a solugdo
Avalie os resultados reais

“Passoas bem-sucedidas enfatizam o positivo e |
eliminam o negativo.”

J.W. Marriott, Jr. o
Junho de 1995
1
.
3

©2007 Marriott International Inc. Todos os direitos reservados.
Informagdes confidencials e de propriedade da Marriott.
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Essential Skills

Chaves para o Sucesso

Otimizando o Tempo e Gerenciando
Prioridades

Dicas para o sucesso do gerenciamento de
prioridades....

= Alinhe suas prioridades com os objetivos da sua
propriedade e do seu departamento

= Use um sistema de gerenciamento de tempo e
siga fielmente sua lista de tarefas

= Priorize tarefas e compromissos (exemplo:
metodo:-A-B-C, 1-2-3)

= Dé maior atencao para os itens "Al1"

= Delegue! Comunique quem, o que, quando e
como. »

= Sempre se pergunte: "Qual o melhor uso do meu
tempo agora?" e FACA !

"Delegue e responsabilize pelos resultados’

J.Willard Marriott
Janeiro 1964
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“CRIE EXPERIENCIAS!” -
MISSAO DAINTERNATIONAL

Nos “Criamos experiéncias!” para os:

Associados
Hoéspedes
Investidores

“Crie experiéncias!” por meio de historias

As histdrias transmitem informagoes, aumentam a retengéo e oferecem
resultados

Faga com que as histérias se tornem parte das reunides, eventos e
treinamentos '

Para criar uma boa histéria:
o Use palavras vividas
o Escreva suas histérias antecipadamente
o Ensaie, ensaie, ensaie
O Leve as pessoas em uma viagem emocional

Incorporar a missio de “Criar experiéncias!”
no seu hotel

“Se o funciondrio do hotel ndo for compreensivo ou se ele néo Jor eficaz, isso
~traga toda a experiéncia do hispede. Queremos que todos os hdspedes sejam

RR_PORT 11

Inclua-a nas apreseﬁtagées e has conversas

Adicione-a aos memorandos, e-mails e mensagens de voz

Crie um comité de experiéncias dos associados

Use-as com os Principios Diarios para a Experiéncia dos Héspedes
Estruture as reunies para oferecer “experiéncias”

tratados como pessoas importantes.”

J.W. Marriott, Jr.,
Junho de 1995

©2007 Marriott International Inc. Todos os direitos reservados,
Informagdes confidenciais e de propriedade da Marriott,
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REUNIOES DIARIAS EFICAZES

Prepare-se

B Defina a hora e o local da reunigo

B Informe os associados sobre a Reunido Diaria

B Reveja o Pacote Diario

®  Prepare exemplos, atividades, perguntas

B Junte materiais, figuras, comentarios dos héspedes

Seja fabuloso

B Use suas melhores técnicas de apresentag3o e treinamento
B Envolva e cative os associados

B Reconhega os modelos dos Principios Diarios

ApOs a reunido
B Faca o acompanhamento do que foi combinado

B Reflita sobre o que deu certo e o que precisa ser melhorado

B Compartilhe as boas praticas e as histérias de sucesso com os outros
departamentos

B Seja um exemplo dos Principios Diarios
Planeje a proxima sessdio

B Procure apresentagdes criativas e boas praticas no MGS

B Peca para um dos lideres do hotel participar da proxima sessao e
compartiihar idéias sobre o Principio Basico do dia

Observe a reunido de outro departamento para ter idéias

E.. Suja ¢ 2amdado da exceléncia em servigos!

“..analisandi; « assunto, percebemos que o principal determin.. - e do sucesso de
qualquer empresa é como ela ¢ vista pelos clientes e 0 que ela Jaz para sempre
. aumeniar a satisfacdo dos clientes.”

J.W.Marriott, Jr. » 17 de abril de 1991

BR_PORT 12

©2007 Marriott International Inc. Todos os direitos reservados.
Informagdes confidenciais e de propriedade da Marriott.
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ESTABELECIMENTO DE METAS:
ACOES QUE ATINGEM RESULTADOS

Comunicagcdo continua
B Converse regularmente com os associados sobre:

o As Iniciativas Estratégicas da Marriott
o Metas do hotel e do departamento

B Conduza reunides com os associados
Identifique agoes que favorecam as melas
m Como vocé pode ajudar as Iniciativas Estrategicas?
m Como os associados podem ajudar a alcangar as metas do
departamento, do hotel e da empresa?

5 passos para transformar a estratégia em agao

1.
2.

3.
4,

5.
/30 a3 pequenas coisas que possibilitam as grandes. A lolal atengdo aos menores

T34

Programe a reuniéo e prepare-se para ela

Conduza a reunido com os associados:

o Apresente a Visdo da Marriott, as Iniciativas Estratégicas e as
metas do hotel e do departamento

o Identifique atividades atuais e novas para ajudar a alcancar as metas

o Identifique o que é necessario para executar as atividades

o Identifique os processos de acompanhamento e medigéo
Documente as anotagdes sobre a reuni&o; divulgue-as

Faga o acompanhamento e monitore o
progresso
Comemore as conquistas

detalbes de qualquer operagio — resiavrantes, hotéss, etc. — faz com que a operagio

BR_PORT 13

seja de primeira classe.”
J. Willard Marriott

©2007 Martiott International Inc. Todos os direitos reservados.
Informagdes confidenciais e de propriedade da Marriott.
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O PODER DO RISO:
GERENCIAMENTO DO STRESS

Rir é o melhor remédio
B O riso dissolve a tensao e alivia o stress

® O humor é uma habilidade que se aprende
B O humor permite que vocé olhe para uma situagdo de forma diferente

® O humor Ihe permite criar vinculos com as outras pessoas

Gerenciar os niveis de stress
W Para gerenciar o stress, vocé deve saber o que o causa

B O stress nem sempre é ruim
W Para distinguir entre muito stress e pouco stress, preste atengdo no seu:
O corpo
O sentimentos
O espirito
O relacionamentos

Como gerenciar o stress
Mude
Evite
Aceite-o:
aumentando sua resisténcia ou
mudando sua percepgéo

“Pense objetivamente e manienba o senso de humor: faga com que o
trabalho seja divertido para vocé e para os outros.”
J. Willard Marriott

15
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