EDITORIAL

A satisfacde dos clientes de uma organizacdo ¢ diretumente
proporciongl & valorizacfe efetiva de seus recursos humanos,

As erganizacSes perdem, primeiro, o foco em seu pessoal
antes de perderem o foco em seus clienfes.

4 urn Consenso nos meios cientificos e filostficos atuais de

que sstamos presenciande um processo de mudanga radical
¢e paradiomas: o reconhecimento de que ndo somos capazes deter
conhecimento da verdade, mas apenas descrigies aproximadas
tla realidade, imitadas e dependentas, respectivamente, pala nossa
capacidade de percepedo e pelo nosso referencial de observagao.

Esta evidéncia no mundo da Administragio se apresenta, por
exermplo, na dificuldade que as organizages encontram oM perce-
ber qual o real valor das vantagens competitivas de que dispBem,
isto porque normaimente essa percepo se orienta pelo fada dos
custos operationais responsdvels pela manutenglo destas vanta-
gens. Isto significa dizer que & mals fAci as organizacBes — a seus
dirigentas - reagiram pelos custos do que pelo potancial de ga-
nho competitivo & operacional que seus recursos 5o capazes de
alavancar. As imitagOes de capacitdade de percepedo e de referencial
ds ohservagdo da realidade impedem uma viséo do verdadeiro
patencial competitive, a minpia de marketing, no dizer dagueles
que, no passado, foram chamagdos de homens de mercado.

Haskett, Sasser Jr. ¢ Hart, em Servigos Revoluciondrigs (Pionel-
ra, 1884}, mostram como organizactes reconhacidaments comps-
titivas conseqiem alavancar valor para seus clientes em cima dos
austos Gus incorrem para 3 coenstrugao desse valor, resultando em
desempenha superior an de seus majores concorrentes. Estas or-
ganizagbes emenderam como estoques maiores 8 mais diversifica-
tos, saldrios, beneficios e comissdes acima do mercado, instala-
¢les modernas 8 focatizagdo privitegiada ou tecnologla avangada
nem sempre significam desempentio inferior, Mais do que iste,
quando estes fatores sH0 estrategicamente prientados e focados na
safisfagio do cliente podem significar vaniagans eompetitivas im-
.1 batfveis ~ sdo custos e ndo desperdicios, tanto no referengial
destas organizagBes quanto na percepgiio de seus figis clientes!

0 desenvolvimento do cendric de complexidade o de inferde-
pendincia competitiva atual term demonstrado que no se vendanm.
apanas bens oy servicos isoladaments, mas qus as organizagliss
gompetem com base em um pacols composte pela conjugagio
dessas duas categorias s agragacio de valor e que a parcals repre-

sentada pelos servigos ganha cada vez mals relevingia no difersn- -

cial competitivo ¢ nos resuffados scondmice-fingncelros sltanga-
dos. Nada mals significativo para 58 cilfuar o vatlor do cllente neste
cendrio, uma vez que, como todos sabemos, a suz participagio no
processo, vital para o dessnvolvimento de um servigo, setransfor-
M cada vez mais am pega fundamantal no jogo competitive do
pacote da bens e servigos.

Cosrente com as postulages de Theadors Levitt (4 Imaginagdo
de Marketing, Atias, 1885), so reconheter que “guando vord fem
umclignts, na realidade, vocé tem um bem”, & nova ideclegia
da competigio precisa ir mais além e considerar que guando vocd
o reCursos humanos satisfeitos voc tem clientes felizes ¢ vanta-
gens competitivas duradotras. Reconsheger este lado da com-
petitividade, de que rido se pode passar mais valor do que sé possui
N2s PESSUAs, & um passo decisivo para entender uma questio
sublacente a0s novos paradigmas qual sefa: é mais facll afargar os
limites da verdade do gue estimar 08 custos da sua fakta. As orga-
nizagBes sadias gue o digam!
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