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magine que faz um inquérito de satis-
fagdo aos clientes internos de uma em-
presa, com o mesmo cuidado com que
o faz aos clientes externos. Como seria a
resposta?
Serd que a drea da Produgdo estaria satis-
feita com o seu fornecedor Planeamento?
E a area Comercial, o que diria do seu for-
necedor Marketing? E a area Financeira
do seu fornecedor Comercial?
Tente pensar nestas questdes e responder

de seguida niveis elevados de servigo ao
cliente externo?

Num numero significativo de casos, esse
elevado nivel de servigo prestado ao clien-
te externo é conseguido a custa de fortes
diminui¢des nas margens de rentabilida-
de, com meios alternativos de transporte,
horas extraordinarias e outros custos que
se tornam imprescindiveis para cumprir os
requisitos acordados com o cliente final.
Como alterar este padrdao? Serd possivel
alterar este padrao? O que dizem as gran-
des empresas de consultadoria mundiais?
Pesquisas diversas evidenciam que pas-
samos a maior parte do dia de trabalho
em modo reativo, reagindo a problemas,
respondendo ao chefe, controlando os ou-

fluenciam os resultados da organiza-
¢do;
¢ Todas as pessoas sdo, alternadamen-
te, clientes e fornecedores, ao longo
do processo de trabalho;
¢ Cada pessoa é responsavel por ofere-
cer o melhor servigo ao seu cliente.
Essa pode ser a sua Escolha.
Assim escrito parece simples, e é simples,
desde que essa visdo seja trabalhada com
os colaboradores, colocada em pratica e
ndo apenas teoricamente comunicada e
que o exemplo de coeréncia e qualidade
seja manifestado em todos os niveis da or-
ganizacdo, desde os 6rgdos de gestdo até
aos trabalhadores das areas mais opera-
cionais.

sem elaborar a resposta, permita-se sen-
tir a primeira resposta, a primeira sensa-
¢do que surgir. Talvez seja uma resposta
aquém do que se gostaria efetivamente
de responder e muito aquém do que se
gostaria de sentir.

Numa era fortemente digital, em que tudo
é muito moderno, rapido e teoricamente
eficaz, percebemos que nem sempre é
simples garantir que clientes e fornecedo-
res internos estejam efetivamente satis-
feitos com o servigo prestado entre eles.
E se isso ndo acontece, como oferecer

25 |

START&GO | julho 2019

tros e trabalhando menos com um sentido
de propésito e paixdo, confiando e empo-
derando outros e explorando novas, e por
vezes bem desafiantes, possibilidades.
E de novo se coloca a questdo: como con-
seguir essa alteragdo de padrdo?
A resposta passa por uma alteragdo de
mindset, um reforco da Consciéncia de
Servi¢o de cada colaborador, assente no
relembrar que:

¢ Todas (mesmo todas) as pessoas sdo

importantes para a organizagao;
¢ Todas (mesmo todas) as pessoas in-

Num tempo em que se escreve imenso
sobre a felicidade no trabalho de um lado
e na ameaca do burnout no outro, talvez
as respostas estejam bem mais perto do
que pensamos, dentro de cada pessoa
que se propde trabalhar a sua Conscién-
cia de Servigo, sabendo que cada agdo
sua, por mais simples que seja, impacta
a qualidade de servigo da organizagdo e
por isso, se percebe como participante
ativa na cocriagao de empresas, socieda-
de e planeta, mais harmoniosas e susten-
taveis. |



