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Quem esta ganhando em sua organizacao?

Temos notado que algumas questdes estratégicas, de
responsabilidade da direcao, sao tratadas com muita dificuldade por alguns
empresarios e gestores. Talvez por ainda demonstrarem falta de foco e
entendimento sobre alguns principios de gestao.

Ao definir o compromisso da Qualidade na organizagao, incluindo
MISSAO, VISAO DE FUTURO e VALORES ORGANIZACIONAIS, se faz necessario
que esses requisitos de gestao, sejam suficientemente entendidos e incorporados
pelas partes envolvidas. Com o objetivo de serem percebidos nas praticas da
organizagao e nao simplesmente estabelecidos para atender a vontade do
empresario ou mesmo por uma obrigacdo relacionada a modernidade
administrativa.

O maior problema que se observa nesta definicao, esta diretamente
ligada a cultura da organizacdao. Geralmente ha uma distorcao na visao do
empresario e de seus colaboradores na relacdo ganha-ganha; ou seja, quem
ganha o que?

Vale a pena lembrar que o saudoso comandante Rolim, talvez o
maior empresario dos Ultimos tempos do pais e que deixou uma licdo das mais
eficazes em relacao a empresa de Qualidade, definiu como primeiro mandamento
da TAM, “Nada substitui o lucro”. Sem contestar esta verdade, é preciso ter muito
cuidado de como este valor estara se relacionando com os demais valores da
organizacao, evitando conflito entre os mesmos e liderar as pessoas para que
hajam considerando sempre o atendimento & MISSAO da organizagdo e que se
sintam parte integrante deste compromisso.

Para maior entendimento, temos como exemplo uma situacao
ocorrida recentemente; entre varias que nos deparamos no dia a dia.

Adquiri um veiculo, em uma concessionaria representante da
empresa fabricante, e ao atingir os 15.000 Km levei-o para a revisao programada
pela garantia de fabricacao.

O compromisso da concessiondria para com a Qualidade estava
claramente estampado no setor de atendimento, que foi percebido na pratica, pela
enorme atengao oferecida pelo consultor técnico envolvido.

Apos o atendimento, fui surpreendido com a oferta de um veiculo




para me transportar, que ja estava com o motorista a postos. Até aquele
momento, minha impressao era acreditar que o compromisso com a satisfacao dos
clientes nao era apenas um texto bem redigido naquele quadro exposto na parede,
no qual evidenciava a satisfacdo de seus colaboradores como outro valor
organizacional.

Ao ser transportado pelo motorista, que ja ndao demonstrou a mesma
atencao comigo, notei o radio ligado sem nenhuma consulta se me importava com
o estilo de musica ou programa que estava sendo ouvido e que tinha a marca de
outra empresa automobilistica concorrente.

Indaguei ao motorista: Sua empresa colocou um radio que faz

propaganda do concorrente?
) A resposta foi a seguinte: “Quem disse que este radio é da empresa?
E meu instalei porque o dono ndo esta preocupado em que eu tenha radio para
ouvir”. Conclui nas entrelinhas que, para o motorista, a empresa nao esta nem ai
para ele e que a Unica preocupacao deles é agradar o cliente e ganhar dinheiro e
que sua Unica responsabilidade é dirigir o veiculo e transportar os clientes.

Considerando as relagbes de gestao relacionadas ao Ganha-ganha,
como uma empresa pode valorizar a satisfacdo dos clientes se nao valoriza a
satisfacao das pessoas envolvidas com a organizagao? Em contra partida, como a
empresa pode transmitir seguranca e confiabilidade a seus clientes, se seus
colaboradores nao estdao motivados e comprometidos com os valores da
organizacao?

Situagdes como esta, podem ser transformadas de forma positiva,
quando a organizagao considerar as seguintes regras:

1. Definir o compromisso da Qualidade de forma honesta com os principios da
organizacao e considerando as partes envolvidas.

2. Ouvir os colaboradores, mantendo-os motivados e comprometidos com esses
principios de gestdo.

3. Estar envolvido pessoalmente nos processos de melhoria e manter o
compromisso com o cliente em todos os "“Momentos da Verdade”.

4. Considerar o relacionamento com clientes e fornecedores na mesma
intensidade de importancia.

Administre as pessoas de sua organizacao e veja: Quem esta
ganhando e quem esta perdendo nessa disputa de mercado?
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INDICAMOS:

1. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL

OBIJETIVO: Envolver todos os colaboradores da organizagao na reflexao sobre os principais pontos/

acdes apresentadas na pesquisa de clima organizacional e/ ou pesquisa de satisfacdo de clientes,

considerando o que é real e aplicavel para a situagdo atual vivida na empresa; direcionar as acoes

definidas e realizaveis, comprometendo pessoas/ responsaveis e prazos para suas efetivacoes.
Principio da Qualidade: Envolvimento das Pessoas e Melhoria Continua.
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