9

SBTD

Sociedade Brasileira de
Treinamento e Desenvolvimento

SKU - 050.117

GESTAO DE MUDANCAS I
O Qué Mudar

Ter problema é a raz&o basica para provocar mudancas.

Na etapa anterior de preparagéo observando “onde estou?” avaliamos diversos problemas
nos aspectos classificados como Ruim e Razoavel. Também, com um check-up da saude
financeira e operacional da empresa, pudemos identificar varios itens que devem ser mudados.

Conhecidas as insatisfagdes do momento tém-se motivos para iniciar mudangas.
Permanecer esperando nao melhoraré a situagao, pelo contrario, pode até agrava-la. Obviamente,
diante dessa realidade, a questdo fundamental é “O Qué Mudar?”, por onde comecar, qual a
prioridade para a mudanga?

Vamos adotar como exemplo uma das constantes queixas: “Baixa Lucratividade”.

Claramente trata-se de um Efeito Indesejavel consequente de diversas causas. Junto com
nossas equipes podemos bombardear o assunto com as classicas perguntas: “O Qué”, “Onde”,

“Quando”’, “Quem”, “Como”, “Quanto”... sempre complementadas por “Por que?”. Deixar muito
claro que ndo se buscam culpados, mas sim as causas que levaram ao fato.
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A baixa lucratividade pode ser originada por redugdo de mercado, perda de
competitividade, aumento de custos, qualidade inferior, mé formacgao de prego e coisas que ja
vinham acontecendo antes e pioraram com a pandemia. Nenhum problema surge de repente. Eles
se avolumam com pequenos episddios ao longo do tempo. Reclamagdes de clientes, insatisfagéo
dos empregados, atrasos de fornecedores, enfim, uma série de acontecimentos que desprezamos
por ndo avaliar sua gravidade naquele instante.

Para entendimento do processo, peguemos a primeira hipotese: redugao de mercado. Se
ela afetou também a concorréncia, procurar entender os porqués e agir para mudar de mercado,
diversificar produto, agregar valor ao fornecimento, enfim, identificar o qué mudar.

Entretanto, se a concorréncia nao foi afetada na mesma proporgao, € o momento de fazer
uma analise de suas atividades face a concorréncia. Em um quadro descrever:

Esquerda Superior: Vantagens do Concorrente (percebidas pelo cliente)
Direita Superior: Seus beneficios compensatérios (contrapartida)
Esquerda Inferior: Pontos fracos do concorrente

Direita Inferior: Seus pontos fortes (Critérios, Vantagens e Beneficios)

Para ter sucesso basta focalizar nas necessidades do cliente, nas areas onde vocé é forte
e 0 concorrente é fraco.

Fazer um BSC - Balanced Score Card — também ajuda a identificar o que mudar. Em um
gréfico tipo teia de aranha colocam-se eixos dos aspectos relevantes do negécio com uma escala
de 0 a 5 em cada eixo, estando 0 no centro da teia e 5 na extremidade. Entao atribuir um valor
para cada aspecto. Apenas como referéncia suponhamos: Retorno Sobre o Investimento 3,
Participacdo de Mercado 2, Qualificagdo das Equipes 5, Pontualidade de Entregas 4,
Reclamagdes dos Clientes 1, Formagao de Pregos 3. Podem-se escolher eixos dos atributos mais
relevantes a se controlar para alcancar os propdsitos.

No exemplo acima, todas as analises devem prioritariamente focar nas Reclamagdes dos
Clientes — 0 menor indicador — para ter um ponto de partida para saber “O Qué Mudar”. Além do
mais, este aspecto pode também ser a causa para pontuagdo mais baixa em Participacdo de
Mercado e RSI.

Envolver as pessoas mais afetadas em cada aspecto € sempre uma boa atitude porque
elas sdo as primeiras a sentirem as dores do baixo desempenho. Muitas ideias surgirdo sobre “O
Qué Mudar”.

No préximo artigo detalharemos o passo “Para O Qué Mudar”.
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