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Programa de Qualidade & Produtividade
para Empresas de Recuperacdo de Crédito

*Por Oceans Zocharias

As prestaderas de servigos tém dificuldades multe maiores do gue uma indistria ou manufatura - UMa vez que
servico & instantaned, intangivel e perecivel, diferente de bens materiais - paradoxal € gue estas estdo mukto mais avan-
cadas que as de servico, e deveria ser o contrario!

Existe apenas um caminha para esta conguista - e somente um: implantar um modelo de Gestio Gerencial baseado
no bindmio “Cualidade-Produtividade” Isto porque Qualidade é o grau de conformidade do realizado versus planejado,
poartanta mede a perfoarmance do servigo prestado, atrelando-se assim direta ou indiretamente a Faturamenta. Por
outro lade, Produtividade é o grau de conformidade do utilizade versus planejado, portanto mede a performance da
utilizegdo dos recursos (todos) dispoanibilizadas, atrelando-se assim direta ou indiretamente a Custos.

Organizagdes gastam fortuna em softwares, em elaboracdo complexa de planejamento estratégico, em palestras
motivacionais... 1sto tudo & muite bom, mas para & sustentabilldade da organizacio & devanelo, e de pouco adianta se
ndo tiver a base, ndo construir o primeiro degrau, ndo der o primeiro passo: ter um bem Sistema de Qualidade-
Produtividade. O Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade para Empresas de Recuperagao de Créditos, que
desenvolvemos para as associadas da ASERC, fol construido para atender todas as exigéncias qgue um bom Programa
deve ter, Sho elas:

17 Estratégia na Sustentabilidade: & sustentabilidade caracteriza-se pela perenidade da sadde financeira de uma
organizagdo. Um bom Programa tem que estar absolutamente alinhado com o3 objetivos da sustentabilidade conforme
padrdes e modelos internacionais j4 consagrades - como este da ASERC,

2% Compremissa com a Etica: Sem ética pode haver lucratividade a curto e a médio prazos, mas sem &tica nao se
atinge a sustentabilidade. Esta condigio obviamente incorpora a responsabilidade social da empress com seus
funcionérios.

i Foco na Qualidade: Enfase na gualidade dos processos operacionals que constituen a razao de ser da organizagao,
Para a gualidade almejada ser atingida deve haver um tratamento sistémico, e este sistema tem gue estar pautado em
mizdelos internacionais sobejamente consagrados,

4= Cantrole Gerencial: Estruturacho de um sistema de controle gerencial com faco em reducio de perdas, sequide de
Indicadores para ganhos de Produtividade. Importante saber: Produtividade 56 existe se houver Qualidade!

5o Consolldagdo da implantagao: & implantagao de um Programa deve ser bem elaborada para ser eficaz e eficiente,
mas mecessita ser consolidada para & perpetuagdo. A consolldacie ¢ conquistada pelo arrecho gradual nes metas dos
indicadores de desempenho da organizacic 3 medida gue se reforcam as etapas antericres.

Algurnas empresas prestadaras de servigo ainda necessitam se aprimorar & um dia aprenderio - com grande chogue
- que o capital ndo substitui pessoas nos trabalhos em gue o conhecimento e a habilidade sdo imprescindiveis. O
caminho & Gnico: implantar um excelente Programa de Qualidade & Produtividade com foco na sustentabilidade da
organizagao.

*Oceone Facharios & conswltor em Gestao Empresariol - queiidade, plansjamente, custos ¢ produtividade.
Avtar do livre “Qualidode & Produtividade em Empresas de Recoperagda de Crdditos?Diretor da Quoiity®




