A Importância da Visão de Negócios

Como vão ?



Espero que leiam textos de livros, revistas, jornais e até daqui da internet  também, que tratem de Planejamento Estratégico, de Estratégias, Negócios, para que vocês formem uma boa idéia sobre a importância da Visão Estratégica para as organizações. Não vamos dizer que isso é uma panacéia que resolve TODOS os
problemas delas, mas que, com certeza, em praticamente TODAS as empresas
que estão sobrevivendo e/ou vivendo com sucesso, até hoje, nós encontraremos
esses valores. 
Assim também aconteceu com a história da administração, desde Taylor até os
pensadores modernos dessa área. Administração e Marketing, não são ciências exatas, e seus métodos foram evoluindo, ao longo do tempo, de forma que os sucessos das organizações e dos mercados é que foram validando também o acerto de suas filosofias, conceitos e princípios.
Sabemos, através dos livros, que os pensamentos da administração ( gestão ) evoluíram, desde o foco no produto até o foco no cliente e mercado. Como podemos provar isso ? Simples. Hoje em dia, já há empresa de carro que o cliente pode ligar e escolher a cor preferida. No passado, na época de Ford e Taylor, o carro que poderia ser comprado era um Ford ( Ford Bigode ) e só de cor preta. Há muitos outros exemplos na mesma linha de pensamento. Mas ninguém sabe exatamente quando aconteceram esses cortes na história, mas os experts nos contam que assim ocorreu e acreditamos. 
Por isso é que temos que ler e ler, para que possamos formar uma boa base de conhecimentos, que fundamente nossas posições e convicções. Além disso, ter
experiência prática, para que possamos, também, acreditar naquilo que falamos.
Se falarmos de modernidade, sem exemplos, sem história para contar, não seremos ouvidos nem passaremos convicção. Ninguém acreditará naquilo que falarmos. 
Em outras palavras, não seremos agentes de mudança. Seremos mudados. 

Nós não temos dúvida de que nunca se falou tanto em cliente quanto nos últimos
12 anos. É verdade ou não ? Por isso, sem dúvida, de uns 10 ou 15 anos para cá, no caso do Brasil, apareceu essa linha de corte, em muitas empresas, ou seja, começamos a assistir a passagem do foco no produto para o foco no cliente.
Mas há muitas empresas que ainda trabalham com foco no produto. Até quando, não sei. Essa superposição de foco vai durar ainda muitos anos, mas tenderá, sempre, a ser, cada vez mais, uma minoria, em função de, por exemplo, tipo de produto que elabora, tipo de mercado em que atua, etc. 
Mas de uma coisa temos certeza : dificilmente vamos encontrar visão de foco em produto, foco de negócio convergente ( ou visão míope, como alguns chamam ), para empresas que lidam em mercados altamente competitivos, inovadores, de alta tecnologia, etc.
A opção de focar no cliente, nos negócios do cliente, visão ampla, portanto, saindo da visão míope, ou convergente, tem mostrado, para muitas empresas, que foi uma decisão acertada. E isso não acontece da noite para o dia, pois é preciso de liderança forte, comprometida, engajada e com a nítida certeza de que é preciso também uma mudança de cultura. Assim aconteceu na empresa em que trabalho, aonde pude assistir e sentir na pele, toda essa transformação, que começou a 15 anos atrás e que ainda continua. O tom da velocidade da mudança tem sido dado 
pelas mudanças que estão ocorrendo também no Meio Ambiente Externo ( concorrências, novas exigências de mercados externos, internacionalização, novas leis, exigências de governos e clientes, etc ). Ou ela mudava ou seria tragada pela própria incompetência em não mudar. 
Todos nós pudemos sentir e ver, nitidamente, a mudança de foco, do produto para o cliente. Foram necessários muitos anos de treinamento, de troca de pessoas, em todos os níveis, para mudar a mentalidade, a forma de pensar, enfim, o foco. E olha que até hoje ainda há pessoas que não mudaram, que resistem, mas o sistema se incumbirá de passará em cima delas como um trator, tornando-as ultrapassadas.

Mas hoje, falar em cliente, satisfazer suas necessidades, obter sua fidelidade,        
etc, é coisa corriqueira e cobrada, inclusive, até mesmo pela Alta Direção da empresa. Esse foco, anos atrás, era uma coisa inconcebível. Há uns 20 anos atrás, ouvi de um gerente responsável pela venda de óleo bunker (óleo combustível queimado nos motores dos navios ), que não deveríamos visitar os clientes ( armadores nacionais ), para sabermos quais as suas reclamações, porque se tratava de "uma corja disso e daquilo". Nem vou nem mencionar a palavra que ele usou para designar os clientes. Hoje, esse cara, é uma luva com os clientes, depois de muito treinamento. E mesmo que ele ainda sustente algumas posições antagônicas ou contrárias ao foco no cliente, ele não pode mais voltar atrás, porque toda a estrutura da empresa foi mudada para focar no cliente e, se ele insistir, vai quebrar a cara e até perder o seu cargo. Ou seja, ele teve de mudar até mesmo contra a sua vontade. E quem fez isso, quem acelerou esse processo, sem dúvida, foram as transformações externas, a abertura de mercado, etc. Visão ampla, com certeza. Ou ela mudava, ou morreria, em poucos anos. Essa morte poderia ser : falência, concordata, venda para outros grupos, obsolescência, fruto de alto grau de endividamento e defasagem tecnológica.

Há empresas que foram à bancarrota, aqui no Brasil, ao longo dos últimos 20 anos, e que o quê chegou para nós, via imprensa, é de que foi esse ou aquele motivo a razão principal da falência. Por exemplo, de que um grupo tal faliu e influenciou a empresa ; ou de que uma fundação tal, com dívidas, faliu e arrastou a empresa Y ou de que a sua não capacidade de pagar dívidas, altos juros de empréstimos tomados, a arrastou para o buraco ; ou a queda no  poder aquisitivo da população, concorrência acirrada, a não ajuda do Governo Federal, e assim vai. 
Isso é apenas a ponta do "ice berg", aquela parte visível. Com certeza, a razão maior aconteceu alguns anos antes, quando a Alta Direção do grupo, da empresa, não percebeu a necessidade de mudar, de fazer alterações de rumo, da forma de pensar, de foco. 
Depois, a falência, a concordata, a venda para outros grupos, etc, foram apenas questão tempo, em função do "timing" errôneo de mudança. 
Há um ciclo de vida para as empresas, assim como acontece também para os produtos. Todo produto tem a Fase de Inserção/Introdução, no mercado ; depois, a Fase de Crescimento. Depois, a Fase de Estabilidade, de Maturidade, quando ela ganha mesmo grana. Por fim, começa a Fase de Declínio, de morte, quando começa a ocorrer, via de regra, a obsolescência do produto, por fatores tais como defasagem tecnológica, não conectividade com o mundo atual, etc. Pense na TV preto e branco, por exemplo. Esse produto hoje já não é mais fabricado, ou seja, ele morreu, completamente, a despeito de, talvez, algumas pessoas ainda guardarem alguns exemplares, como  relíquias. Quando ou em qual Fase, as empresas fabricantes começaram a mudar de TV's P&B para TV's coloridas ? Com certeza, ainda na Fase de crescimento. E quem demorou para mudar, certamente, não está mais vivo para contar a história. Mudar na Fase de declínio, é tarde. Assim também acontece com as empresas. Elas têm vida e, portanto, um Ciclo de Vida. Se alguém não providenciar a mudança, de foco, de cultura, de forma de pensar, de atuar, aonde e como atuar, que tecnologia adotar,  ela vai morrer, tal como aconteceu com as TV's P&B. O que aparece para nós, simples mortais, via mídia, é que os motivos são dessa ou daquela natureza, mas, de fato, como explicado, tudo aconteceu bem antes, quando alguém, não visionário, se esqueceu ou se omitiu, de iniciar o processo de mudança. E mudança começa com mudança de foco, da forma de pensar, de decidir, entre vários outros aspectos. 

As organizações têm que começar suas mudanças na Fase de Crescimento ou de Maturidade, no máximo. Após a Maturidade, já será tarde de demais, e é isso que explica o porquê de muitas bancarrotas e/ou falências. Empresas e mais empresas passam anos e anos ganhando na Fase da Maturidade e se esquecem que precisam se modernizar, se expandir, tentar outras formas de sobrevivência e perenidade, dentro ou fora do mesmo ramo de negócio. Ai entram as parcerias, as alianças, a ampliação da Visão dos Negócios.        

Pense no seguinte : o que dá mais opções, criatividade, possibilidades, para uma empresa : sua direção e gerentes acharem que ela produz um "aquecedor elétrico de serpentina", para épocas de inverno, ou que ela produz "bem-estar" para o cliente ? 
O primeiro caso, e visão curta, convergente, considerada míope, e focada no produto, lógico, no "aquecedor de serpentina" - visão praticada ainda hoje por algumas empresas e, com muito mais ênfase, há uns 20 anos atrás. 
Quando, entretanto, eu amplio a visão, foco nas necessidades do cliente, isso torna a minha visão uma visão para atender, satisfazer, facilitar, proporcionar bem-estar para cliente, tudo muda. Com o foco do negócio no "bem-estar" do cliente, tenho muito mais opções de trabalhar, de criar e de inovar.
Posso até pensar em criar uma casa já toda hermética, isolada, com controle automático de temperartura, sem a necessidade de aquecedores com serpentina, etc. E não é que já temos ouvido falar dessas casas, as chamadas "casas inteligentes" ? Pode ver que essa turma está focada no cliente.  
      
Assistimos esse filme aqui no Brasil, na área bancária. Vínhamos ouvindo, alí por volta de 1985 a 1990, que teríamos a abertura de mercado, que as empresas deveriam se modernizar, que a inflação seria "fixada" em níveis baixos, que acabaria a ciranda financeira, etc. Muitos bancos não acreditaram ; na verdade, seus executivos. Eles pensaram que continuariam recebendo benesses do governo por um longo tempo ( socorros financeiros ). Quebraram a cara. Abriram o mercado, entraram aqui bancos estrangeiros acostumados a viver em ambientes de inflação bem mais baixa e começou a competição. Os governos foram proibidos de socorrerem essas instituições e o que assistimos foi uma quebradeira geral : Nacional, Econômico, Meridional, Etc. Elas não mudaram, não se atualizaram tecnologicamente, não investiram em seu pessoal, etc. Também não mudaram seus focos. Sabemos que banco quer grana, vive de juros, mas, eu não tenho a menor dúvida, que hoje a forma deles trabalharem, de prestar seus serviços, está muito mais focada nas necessidades dos clientes do que há 15 anos atrás. Hoje você faz suas transações bancárias via internet. Há imperfeições ? Sim, claro, mas não temos dúvida de que mudaram e para melhor. Anos atrás, a tradição dos bancos, sua solidez, crediblidade, etc, era medida pelo tipo de pilastra de seus prédios. Quanto mais se assemelhavam àquelas das construções gregas, romanas, mais imputávamos-lhes credibilidade. Hoje em dia, o seu banco é uma caixa vermelha dentro de um shopping, aonde você faz suas transações, pega aquela grana esperta, etc. Ora bolas, cadê aquele lance da imagem do banco ? Foi para o espaço. As pessoas querem é comodidade, rapidez, descomplicação, segurança ( sob o enfoque da não violência, enquanto pega a grana ). 
Vamos chegar ao ponto, daqui há alguns anos, que banco não terá mais uma agência, física, aquele prédio aonde você ainda vai. Ele estará dentro da sua casa.
É ou não foco no cliente. É, e com mudança drástica. E isso está ocorrendo porque há pessoas atrás das cortinas, com mentes privilegiadas ( nada acontece por 
acaso ),  que estão fazendo essa revolução. E também não acontece da noite para o dia. Quem não mudou, foi para o espaço. 
Você ainda pode insisti r, com teimosia : mas foram as comunicações que proporcionaram ou possibilitaram essa mudança. Não, não foi. Muitas empresas foram e estão indo à falência, em nosso tempo, a desrespeito de haver tecnologia disponível em várias áreas. É questão de tipo de gente na direção, capaz de prever, de antecipar, de decidir mudar na hora e da forma certas. São as cabeças que utilizam a tecnologia. Topeira na direção da empresa nunca vai conseguir enxergar nada. Pode haver as melhores oportunidades no mercado, que elas não enxergam e também não deixam ou dificultam seus funcionários enxergarem. 
  
Para encerrar, não há dúvida, que essa mudança também foi fruto da mudança da Visão, da Missão e do Negócio. É essa nova forma de pensar que puxa a empresa para o futuro. Foi mudando isso, e trabalhando focado nessas novas definições e com gente obstinada, persistente, criativa, inovadora, com "punch", enfim, que elas chegaram aonde estão. E ainda bem, para nosso proveito. 

Há empresas que não fizeram assim ? Sim, há várias. Ainda vivem ? Sim, talvez em mercados pouco competitivos ou aonde existam não mais que 2 ou 3 fornecedores similares. Por quanto tempo ? Não sei. O tempo dirá. O que poderá levá-las à mudança ? Se não forem outras empresas, concorrentes, certamente, as novas exigências dos clientes, o estilo de vida moderno, as novas exigências da Qualidade de Vida. Se não mudarem, elas não poderão se conectar com o mundo moderno. Hoje em dia, muitas empresas focam seus negócios dentro da sua casa, em seus hábitos, costumes. Antes, em seus produtos, ainda na saída da empresa. Era aquilo e pronto. Era pegar ou largar. O fato de você poder comprar uma passagem de avião dentro de casa, via internet, escolher o assento, etc, é uma tremenda mudança. É ou não é uma mudança ? E aquela empresa que ainda insiste na linha de que  você tem que ir até uma loja dela para comprar uma passagem, mostrar identidade, CPF, poder ver, está mal das pernas. Se entrasse aqui alguma empresa de aviação de porte, com nova mentalidade, acabaria com empresas assim em pouco tempo. Há empresas assim, aqui no Brasil ? Bem, algumas, ainda. Mas, com certeza, à medida que crescer o uso da internet, seus futuros estarão seriamente ameaçados. Claro, a tecnologia da informação possibilitou isso, essa parceria, mas também foi preciso haver gente, como disse acima, de visão, dentro da empresa, para possibilitar o uso. Insisto, não adianta haver disponibilidade de tecnologia no mercado, se na empresa só há topeiras e, ainda por cima, míopes. Depois elas ( as topeiras )  dizem que foi a crise, que foram os bancos, que foi a fundação X ou Y, os culpados pela bancarrota. Não, não foi. Foram miopia e a incompetência administrativa. 

Bem, espero que tenha sido útil, a explicação, e que leiam mais textos e livros sobre isso, para poderem embasar, com conhecimento de causa, suas palestras, debates e oportunidades de convencimento de mudança nas empresas em que trabalham. Lembrem-se que somos agentes de mudança e que a mudança vem, primeiro que tudo, pelo saber, pelo conhecimento, pela experiência e pela convicção naquilo que falamos. Se você não acreditar no quê fala, nada feito.  
Sds,
Prof. Mauri Gerhardt
