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INTRODUCAO

No mundo globalizado que temos hoje, a competitividade s6 aumenta e
exige das organizacdes maior produtividade e rendimento de seus negocios para
expansao e sobrevivéncia no mercado. Com a evolucéo no reconhecimento do capital
humano dentro das organizacgfes, a gestdo de pessoas tem o desafio de melhorar
seus processos de gestao para extrair o melhor rendimento das equipes.

O presente estudo de caso visa mostrar a gestdo de desempenho com a
Optica da relac&o recursos humanos x capital humano, organizacdes com modelos de
gestdo mecanicista x modelos de gestdo organica, qual o melhor modelo como
ferramenta para melhorar rendimento de equipes?

No inicio do atual estudo a empresa Multiplay Telecom estava em fase de

crescimento e com o desafio de expandir para novos mercados (expanséo

geografica), melhorar o padrao/qualidade dos servigos e atendimento ao cliente.

HISTORICO DA EMPRESA

Genuinamente cearense, a Videomar Rede Nordeste S/A deu inicio a sua
primeira transmissao de televisdo por assinatura em dezembro de 1990. Na época, a
empresa - até entdo conhecida como RTC — ainda tinha o sinal analégico, sendo na
época a Unica do Estado a contar com um sistema de transmissao via cabo.

ApoOs sua venda em 1995 os grupos Mota Machado e Jereissati assumiram
o controle acionario da Videomar. Visando adocdo de uma nova marca e
posicionamento no mercado fortalezense. Em meados de 2001 filiou-se a NET Brasil
e adotou a marca NET FORTALEZA. Isto representou um salto para a entrada no
mercado de transmissao de dados e experiéncia para oferta de Internet Banda Larga.

Em 2008 a empresa ja prestava servico triple play: TV por Assinatura,
Internet Banda Larga e Telefonia VolIP, através de uma rede de tecnologia hibrida de
fibra 6ptica e cabo coaxial (HFC). Durante este mesmo periodo iniciou-se 0 processo
de entrada da tecnologia digital para TV por assinatura. No ano seguinte iniciou a
oferta de TV em alta definicdo, conhecida popularmente como transmissédo em HD.

Em outubro de 2013, com mais de 20 anos de experiéncia no mercado
local, evoluiu para Multiplay. No periodo ndo houve ruptura nem venda da empresa,
apenas a adocdo de uma nova marca, mais moderna e identificada com os

fortalezenses.



A estrutura continuou a mesma, presente nos principais bairros de Fortaleza com uma
rede passando na porta de mais ou menos 120 mil domicilios oferecendo TV, internet

banda larga e telefone via cabo, nos municipios de Fortaleza.

PROBLEMATIZACAO

A empresa MULTIPLAY Telecom possuia modelo de gestdo mecanicista (antes
de aquisi¢éo pelo grupo de investimento Acon Investments), onde as decisbes eram
tomadas apenas pelos niveis estratégico e tatico. Diversas vezes, essas decisfes nao
consultavam a parte operacional da empresa, fazendo com que algumas decisées hao
fossem a melhor possivel. Na alta clupula analisava-se o0s problemas técnicos,
comerciais, financeiros e atendimento. As decisbes eram tomadas pelos gerentes e
diretores, vendo (de suas oOpticas) qual melhor caminho a seguir. A Direcdo da
empresa foi mudada, onde antiga direcéo tinha focava em dire¢céo hierarquica, isto &,
decisbes centralizadas e com poucos colaboradores participando (normalmente
diretores e gerentes). A atual direcdo da empresa foca na direcdo horizontalizada,
respeitando as hierarquias, mas colocando no processo decisorio 0 maior numero de
gestores/lideres que vivenciam as situacdes no dia a dia. A tomada de deciséo tem
seu nivel elevado pela participacdo de colaboradores que tem know how para dar
opinides e aportar nas decisdes com conhecimento de causa. Essa mudanca no
modelo de gestdo da empresa causou resisténcia de alguns colaboradores de alto
nivel, pois as decisdes ndao estavam mais centralizadas. Ao verificarem os resultados

de melhoria no processo de reengenharia (apresentados mais adiante).

RESUMO

O presente estudo de caso abordara a gestdo de desempenho como
ferramenta de produtividade, abordando modelo de gestdo mecanicista X gestao
organica, recursos humanos x capital humano. A evolugcéo da gestdo mecanicista
(centralizacdo de decisdes, departamentalizacdo, divisdo de trabalho e
especializacdo) para gestdo organica (descentralizacdo das decisdes, equipes
multifuncionais, integracdo e coordenacdo) altera a percepcédo do colaborador em
relacdo a empresa. Ele visualiza-se com colaborador, e ndo funcionario, parte ativa
do crescimento/desenvolvimento da empresa, e ndo apenas funcionario passivo
cumpridor de ordens. A gestdo organica deixa clara para o colaborador o que a

empresa espera dele, quais competéncias (técnicas e comportamentais) séo



necessarias para seu desenvolvimento junto com a organizacdo. Uma analogia na
gestdo mecanicista é que os funcionarios seriam como as pegas de engrenagens em
um processo produtivo, e caso uma dessas pecas quebre, o resultado final sera
comprometido, a ndo ser que, alguém externo ao processo repare ou troque a peca
“defeituosa”. J& uma gestao organica, todos os membros tém conhecimento geral do
processo produtivo, ndo sdo necessariamente especialistas, porém o espirito de
equipe prevalece com foco na obtencdo do resultado baseado no planejamento
estratégico da organizacdo. Outra caracteristica da gestado organica é o alto grau de
flexibilidade e capacidade de dar continuidade ao processo, caso haja perda de um

dos membros ou mudancas externas ao processo.

Palavras chaves : desempenho, gestdo mecanicista, gestado organica

ABSTRACT

The present case study will address performance management as a productivity
tool, addressing mechanistic management model x organic management model,
human resources x human capital. The evolution of the mechanistic management
(centralization of decisions, departmentalization, division of labor and specialization)
for organic management (decentralization of decisions, multifunctional teams,
integration and coordination) changes the employee's perception of the company, he
visualizes himself with collaborator, and not an employee, an active part of the
company's growth / development, not just passive order-fulfilment officer. The organic
management makes clear to the employee what the company expects from him, what
skills (technical and behavioral) are necessary for his development along with the
organization. An analogy in mechanistic management is that employees would be like
cogs in a production process, and should one of these parts break, the end result will
be compromised, unless someone outside the process repairs or exchanges the
"defective” . Already an organic management, all the members have general
knowledge of the productive process, they are not necessarily specialists, but the team
spirit prevails with focus in obtaining the result based on the strategic planning of the
organization. Another characteristic of organic management is the high degree of
flexibility and ability to continue the process, in case there is loss of one of the members

or external changes to the process.
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FONTE DE DADOS

Os dados foram colhidos pelo pesquisador no processo de reengenharia,
aplicado pelo mesmo, na area operacional da MULTIPLAY TELECOM no periodo
meados de 2015 ao final de 2016, distribuidos em 3 etapas (Atendimento técnico,
COPE e Auditoria) onde os resultados sdo acompanhados e monitorados até os dias
atuais, para manter o controle de qualidade e rendimento aplicados no processo de

reengenharia.

NOVA FASE DA EMPRESA

Em 2015 a empresa foi comprada pelo Grupo Acon Investments, assim
como a Cabo Telecom na cidade de Natal, Rio Grande do Norte que se tornou parceira
da Multiplay, iniciando assim um intercambio e troca de experiéncias em diversas
areas como tecnologia, infraestrutura, comercial, atendimento e servicos. Com
entrada dos novos acionistas reforgou-se a politica de investimentos, com atencao
especial ao desenvolvimento e a oferta de novos servicos e produtos, além da
expansao da rede com a entrada da nova tecnologia de fibora FTTH no mercado local.

Foi um grande desafio entrar numa organizacdo com estilo de gestao
diferente da que estavamos acostumados. Foi necessario desmontar paradigmas para
conseguir atencéo dos colaboradores para comecar a introduzir um novo modelo de
gestdo e conseguir provar que o novo caminha que estava sendo tracado traria
evolucédo profissional e pessoal para todos os envolvidos.

A partir de 2016 a Multiplay comecgou seu processo de expansao com a
nova de rede FTTH (Fiber To The Home) para novos municipios como Eusébio e
Maracanau, além de ampliar a rede para bairros ainda ndo atendidos na cidade de
Fortaleza. Atualmente com mais de 60 bairros cabeados continuamos com acdes para
ampliacédo da rede.

A empresa oferece suporte 24h ao cliente, Call Center proprio com
atendimento 7 dias da semana e atendimento local. Conta com a média de 395

colaboradores diretos e média de 60 colaboradores terceirizados (indiretos). A



empresa dispde de uma ampla combinacdo de produtos denominados combos
(combinagdes de TV por assinatura, Internet e telefonia). Além disso, nos segmentos
banda larga e telefonia digital, oferece: internet com opcéo de alta velocidade e planos
de telefonia sem assinatura e franquias conforme necessidade do cliente.

Alinhando a visdo do grupo, foi elaborado um uma convencéo que unificou
a visdo, missao e valores do grupo, ai ndo mais a empresa MULTIPLAY TELECOM e
CABO TELECOM, mas o grupo.

A atual visdo, missao e valores séo:
VISAO: Expandir agressivamente e ser referéncia nacional em qualidade nos
segmentos em que atuamos, através do cumprimento e capacitacdo de Nnossos
colaboradores com constantes investimentos e inovacgoes.

O grupo Acon Investments tem objetivo de expandir de forma agressiva no
mercado de telecomunicacdes brasileiro. O modelo de expansdo € modelado em
atendimento excelente ao cliente, investindo nos colaboradores e em tecnologia.
MISSAOQ: Fornecer as melhores solucbes em telecomunicacdes, através da
exceléncia em atendimento e alta tecnologia, de forma inovadora e sustentavel.

Posicionar-se a frente no mercado de solu¢gbes em telecomunicacdes para
melhor atender a necessidade dos clientes e acionistas.

VALORES:

1 — Paixao por pessoas
Valorizar as pessoas, contribuindo com seu crescimento, comprometimento e
entusiasmo de fazer sempre o melhor.

2 - Foco no cliente
Encantar com a experiéncia de um servico de qualidade, onde o cliente € o foco de
todos os nossos esforcos, servindo-o com respeito e atencdo desde o primeiro
contato.

3 — Resultados e criacao de valor
Agir proativamente na identificacdo de oportunidades de crescimento, buscando
sempre criar valor em nossa empresa com responsabilidade e efetividade.

4 — Agilidade
Agir rapidamente para atender clientes, colaboradores e acionistas reflete 0 nosso
comportamento.

5 — Inovagéo



Criar solucdes diferenciadas, estimulando a melhoria continua para surpreender com
gualidade e ousadia nossos clientes.

6- Respeito
Atuar sempre com integridade e transparéncia como forma de valorizar as pessoas
demonstrando consideragao e apreco.

7 — Credibilidade
Trabalhar com garra e profissionalismo para conquistar a confianca dos nossos
clientes.

Esses 7 valores norteardo o plano de acdo da empresa, avancando em sua

visdo e cumprindo sua missao.

EVOLUGAO DAS PRATICAS DE GESTAO DE PESSOAS

Com a evolucao da gestdo de pessoas as empresas precisam reinventar sua
valorizacdo de pessoas. Segundo Chiavenato, as pessoas em uma organizagao
devem ser tratadas como colaboradoras e nao funcionarios, devem ser consideradas
capital humano e nédo recursos humanos, pois recursos Sao matéria prima, passivo e
inerte. Capital humano valoriza o trabalho mental superior ao trabalho bracal, valoriza
a diversidade para extrair as melhores competéncias dos colaboradores, busca aplicar
talento ao invés de apenas reter talentos, pois ndo adianta reter o talento se ndo
aplicar suas potencialidades.

Uma organizacdo que tem visdo de gestdo mecanicista possui sua autoridade
baseada na hierarquia e no comando, porém a gestdo organica baseia-se no
conhecimento e na consulta. Segue abaixo um comparativo mais detalhado de
organizacdes geridas de forma mecéanica e organica. O mesmo esta no livro
GERENCIANDO COM PESSOAS, pagina 30, 2015, Chiavenato, Idalberto.

Desenho mecanistico Desenho organico




Gestbes organicas proporcionam aos colaboradores maior possibilidade de
crescimento e desenvolvimento profissional, pois expde 0 que a organizacao espera
do colaborador. As organizacdes precisam deixar claras sua misséo e visao para 0s
colaboradores, a partir dai as competéncias organizacionais (sao aquelas que definem
0 que a empresa € capaz de fazer de modo superior a sua concorréncia) podem ser
alinhadas com as competéncias individuais dos colaboradores. Segundo Boog, a
competéncia € o produto de trés valores, saber fazer (conjunto de informacdes,
conhecimento e experiéncia), querer fazer (motivacao, vontade e comprometimento)
e poder fazer (ferramentas, equipamentos e local de trabalho adequado). Esse
“pacote” de competéncia somado a missao e visdo da organizacdo vao gerar ganhos
significativos para ambos (organizacéo e colaborador), culminando na superacao das
metas estabelecidas.

Em linha com o exposto acima, Covey (2003) acredita que as novas
competéncias pessoais exigidas pelas empresas com novos ambientes de negocios
(gestao organica) sao: Aprender a aprender, Comunicacao e colaboracdo, Raciocinio
criativo e resolugdo de problemas, Conhecimento tecnoldgico, Conhecimento de
negécios globais, Desenvolvimento de lideranca, Autogerenciamento de carreira.

Gestdo de desempenho € gerir competéncias para alcancar resultados
significativos nas organizagcdes. As organizacbes buscam cada dia mais
colaboradores focados com a filosofia da empresa, focado em ser agente participativo
no atingimento das metas. Com modelo de gestédo organica, a organizacédo tem mais

confiangca em seus lideres para que os mesmos elevem sua criatividade, inovacao,



velocidade e qualidades. Covey propde sete habitos para melhorar sua eficacia, séo
eles: Ser proativo, ter em mente o objetivo final, primeiro o primeiro, pensamento do
tipo ganha/ganha com respeito muatuo e beneficios mutuos, procurar primeiro
compreender para depois ser compreendido, sinergia (saber ultrapassar conflitos e
criar cooperagdes), promover a renovagao constante. Todos os habitos/competéncias
descritos acima s6 podem ser evidenciados em organiza¢cdes com modelo de gestao
organica.

Acredito que o sétimo passo seja essencial para lideres em organizacdes
consolidadas no mercado local e pretendem crescer geograficamente e portfélio. Esse
processo pode ser entendido como reengenharia. Essa afirmacdo est4 baseada em
Bulgarov que acredita no processo de reengenharia como sendo um modelo de
qualidade a ser expandido junto com o crescimento da organizacdo (no caso
estudado), pois € modelo para qualidade, visto que esses modelos sempre visam
maior competitividade das empresas traduzida em ganhos e melhor atendimento a
seus clientes, sao processos de mudanca que estabelecem uma nova organizacao e
0s sistemas para sua manutencao e aperfeicoamento, visam a qualidade, entendida
aqui como eficacia da organizac¢do no alcance de seus objetivos.

A reengenharia em organiza¢cdes mecanicistas é feita com a participacdo de
poucos membros (normalmente com gestor maximo do setor/empresa) e apés
finalizada a parte de analise é posta em pratica de forma autoritaria. O processo de
reengenharia com a gestéo organica é feito com a participagao dos lideres e liderados,
assim todos expdem suas ideias para visdo geral da nova proposta/metas e facilita o
processo de implantagcdo dos novos procedimentos. Com a deciséo, na reengenharia,
horizontalizada temos a participacéo dos colaboradores que executam tarefas diarias
e tem know how para enriquecer o brainstorm desse processo.

Segundo Hammer e Champy, a reengenharia é “partindo do zero e esquecendo
0 que existiu ou existe”. A mudanca da reengenharia pode ser aplicada em setores
que precisam melhorar seu desempenho, tal programa tem inicio e fim, diferente de

um processo de mudanca aberto.

PROCESSO DE REENGENHARIA NO MODELO DE GESTAO ORGANI CA
Com inicio do modelo de gestdo organica, foi iniciado processo de
reengenharia na &rea operacional do departamento de engenharia. Esse

procedimento focou na melhoria dos processos nos setores ATENDIMENTO



TECNICO DOMICILIAR, COPE (Central de Operagdes) e AUDITORIA. Foi esquecido
0 processo atual e redesenhado novos processos partindo do zero (enquanto isso o
modelo antigo estava em uso na operagcao), com a participacdo da coordenacao
(Noeme Lima, Sidney Rolin, Francisco Andrade), supervisdo (Thiago Magalhéaes,
Alvaro dos Santos, Sandro Ribeiro e Marcelo Ibrahim) e nivel operacional. Em cada
setor foi abordada andlise dos indicadores descritos abaixo:

Atendimento técnico _: Tempo médio de atendimento, quantidade de técnicos

disponiveis em campo, quantidade de VTs (visitas técnicas) executadas
mensalmente, quantidade de VTs executadas por node, quantidade de VTs geradas
e executadas por hora.

Para esse seguimento, a meta era atender as chamadas técnicas em até 3
horas do diagndstico da necessidade de intervencédo técnica no local do problema.
Meta atingida conforme dados que serdo apresentados posteriormente.

COPE: Analisado quantidade de operadores por turno, horario inicial e final das
equipes, quais atividades executavam ao longo do periodo laboral. A meta era prestar
o melhor suporte técnico operacional para as equipes técnicas em campo, resolvendo
eventualidades que atrapalhassem a execucéo dos servi¢os (instalagdo, manutencéo
e auditoria). As metas foram atingidas com os baixos T.M.A. apresentados.

Auditoria : Analisando o deslocamento dos auditores, rota das ordens
designadas, horario de saida para campo e chegada na empresa. A meta desse
seguimento era elevar a satisfacdo do cliente em relacdo a prestacédo do servico de
instalacdo e atendimento. Os indicadores ndo eram medidos anteriormente e a meta
deles era atingir 95% de satisfacdo em nossos pés atendimentos.

Montamos cronograma para reavaliar todos 0s processos executados nesses
3 seguimentos descritos acima. Em todos eles “zeramos o chip” em relacdo ao que
era executado e pensamos nas condi¢des ideais para atingir as metas necessarias.
Alguns brainstorms foram feitos com e percebeu-se muita timidez dos lideres, dado a
novidade que era a participacdo deles no processo decisorio de mudancas e
implementacdes de melhorias.

ApoOs a quebra da timidez, abordamos temas como: quantidades de chamadas
por regido, quais as causas dos problemas, quanto tempo gasto em deslocamentos,

tempo médio de resolucéo dos problemas em loco, dentre outros.

RESULTADOS
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Com os novos procedimentos elaborados, treinamentos feitos os resultados
atuais sao:

Atendimento Técnico : Visita técnica em até 3h acima de 90% dos casos, com

tempo médio de atendimento menor que 2 (duas) horas, reducédo da reincidéncia
nessas visitas (casos que o0s clientes sdo visitados e o0s problemas n&o séao
definitivamente resolvidos, ou o cliente reclama de outro servi¢o), melhor rendimento
dos técnicos, fazendo com que remanejassemos outros colaboradores para setores
gue precisavam de acordo com as expansodes. O processo de reengenharia durou de
outubro a novembro, com a implantacdo marcada para 10/12/2015 (prazo cumprido).
Abaixo os relatorios do setor nos anos de 2015 a 2017. Essa éarea foi a primeira a ser

modificada operacionalmente apds processo de reengenharia.

LEGENDA:

QTD 0OS’s: Quantidade de visitas técnicas de rede interna (visita in loco nas
residéncias dos clientes) executadas em campo;

QTD TECNICOS: Quantidade de técnicos de manutencio rede interna em
campo;

T.M.A.: Tempo médio para o técnico chegar na residéncia do cliente para

atendimento e resolucéo do problema;

2015 - QTD de OS's cumpridas

JAN | FEV [MAR| ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT |NOV| DEZ

QTD OS§’s 7790 | 5648 | 6631 | 6075 | €117 | 6317 | 095 | 6129 | 5947 | 4869 | 4075 | 3278
QTD TECNICOS| 36 39 34 40 339 38 37 36 a1 38 35 34

T.M.A. 21:54:41 (184243 20:37:11 | 16:27:36 | 160735 | 16:50:16 | 16:04:06 | 16:38:21 | 16:01:12 | 16:19:12 | 9:36:56 | 14:38:24

2016 - QTD de OS's cumpridas
JAN | FEV |MAR| ABR | MAI | JUN | JUL |AGO | SET | OUT |NOV| DEZ

QTD 0O%'s 4000 | 4107 | 4275 | 4139 | 4407 | 3854 | 3202 | 2624 | 2700 | 3374 | 3550 | 3508
aTD TECNICOS ]| 36 37 39 37 37 34 34 34 32 33 33 73
TMA 15159 | 144421 | 18142 | 1:58:13 | 15635 | 1:43:38 | 1:535:15 | 159537 | 14816 | 15851 |1:56:00( 1:30:04

2017 - QTD de OS's cumpridas
JAN | FEV |MAR| ABR | MAI | JUN | JUL |AGO | SET | OUT |NOV| DEZ

QTD OS’s 3424 | 2946 | 3737 | 3446 | 3414 | 3040 | 2973 | 2302 | 2999 | 3245 | 2998 | 2955
TN Tlfl'“l\llf‘l"‘lc palka] a4 ac a4 a9 a0 a4 a0 an a1 an ac
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Abaixo o grafico com resumo dos resultados:
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JAN MAR MAI JUL SET NOV JAN MAR MAI JUL SET NOV JAN MAR MAI JUL SET NOV

2015 - QTD de OS’s cumpridas

QTD OS’s

2016 - QTD de OS’s cumpridas =~ 2017 - QTD de OS’s cumpridas

e OTD TECNICOS @ @ ¢ Linear (QTD TECNICOS)

Percebemos uma reducdo média na geracdo de visitas técnicas para campo,

reducdo da quantidade de técnicos em campo e estabilidade do prazo de atendimento.

Dentro da meta.

COPE: Monitoria dos técnicos de atendimento, instaladores e desligamento

para garantir cumprimento dos prazos acordados entre empresa / cliente, fazer pés

atendimento com os clientes para verificar o nivel de satisfacdo dos clientes com o

servi¢co executado. Abaixo os relatérios de T.M.R. dessa equipe:

00:03:36

Central Técnica Interna

00:02:53

00:02:10

00:01:26

00:00:43

00:00:00
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Auditoria_: Suporte aos demais setores da empresa que precisam de respostas

pos visita em clientes, monitoria das terceirizadas quanto a servicos executados,

monitoria das visitas de manutencao. Abaixo resultado de 2017 ap6s aplicacdo nessa

area.

ANO Satisfacao - META 95%
2017 |Instalagdes| Manutencdo
JANEIRO
FEVEREIRO
MARCO
ABRIL
MAIO 95,6% 96,2%
JUNHO 96,9% 97,3%
JULHO 98,1% 97,5%
AGOSTO 97,8% 99,0%
SETEMBRO 98,6% 98,6%
OUTUBRO 99,1% 98,1%
|[NOVEMBRO|  98,8% 97,7%
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QUESTOES PARA DISCUSSAO

1 - Qual o maior desafio da modificacéo de cultura na gestéo organizacional?

2 - Quais os passos de um processo de reengenharia? Destagque 0S que Vvocé

considera mais impactantes nas pessoas.

3 — O que fazer apo6s processo de reengenharia validado, aplicado e finalizado?

4 - Do seu ponto de vista, quais competéncias organizacionais Sao mais importantes

para as organizacfes modernas? E por qué?

DISCUSSAO DO QUESTIONARIO

Desafios da modificagcédo de cultura organizacional

Mostrar para os colaboradores os beneficios da nova cultura organizacional,
outro agente dificultador € o tempo que os colaboradores estdo na empresa, imergidos
naquela cultura. Quanto maior o tempo, mais dificil e longo o processo, exceto se
identificar os que tem a tendéncia de mudanca e ndo se ~“apegam’ na zona de

conforto.

Processo de reengenharia

No processo de reengenharia precisamos identificar os indicadores e gargalos
gue precisam ser melhorados. Elaborar o plano de acéo e os impactos (em pessoas
e processos). Montar os novos processos de acordo com o diagndéstico e objetivos
pretendidos. Validar as modificacdes com os envolvidos (nivel operacional, tatico e
estratégico). Os passos mais impactantes no processo de reengenharia sdo 0s que

envolvem validacdo com os colaboradores, pois causara uma incerteza em alguns e
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desafios para outros, porém o alinhamento da equipe com a reengenharia € vital para
0 sucesso do trabalho.

Competéncias exigidas em organiza¢cfes modernas

As competéncias mais importantes dependem da misséo, visao e valores da
empresa. Esses 3 devem ser claros para os colaboradores, assim eles sabem o que
a empresa espera deles e podera desenvolver-se na direcdo requerida. Porém
acredito que para as organizagcdes modernas, Aprender a aprender (constantemente
teremos o colaborador se inovando e atualizando para crescer e contribuir com o
crescimento da organizacdo), Comunicacdo e colaboracdo (a comunicacdo é um
grande problemas em organizagcbes atualmente, com esse tema alinhado,
ganharemos em rendimento e alinhamento), Desenvolvimento de lideranca
(organizagdes de sucesso precisam de lideres modernos, isto é, imprescindivelmente

com as 2 caracteristicas anteriores).

P0s reengenharia

Monitorar os indices alcancados e avaliar constantemente a execug¢do dos
processos, afim de visualizar melhorias constantes para elevar a eficiéncia das
equipes tendo em vista que ha confian¢a no novo modelo de gestédo aplicado, pois 0s
resultados ““falam por si”.
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