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			Prefácio

			Em meados de 2018, tive o prazer de conhecer a Lean Dealers, consultoria cujas ideias e abordagens ao aprimoramento de processos se alinhavam perfeitamente com o que eu acreditava ser o caminho para o sucesso empresarial sustentável. A partir desse encontro, iniciamos um relacionamento profissional e embarcamos em uma jornada de transformação que reverberaria por todo o Grupo Tracbel.

			Este livro, intitulado “I.M.P.R.O.V.E.”, é um testamento e um guia dessa transformação. Ele encapsula os princípios, estratégias e, acima de tudo, a filosofia que guiou o trabalho que realizamos juntos. Inicialmente, durante a implementação do método em uma de nossas unidades inicialmente, guiada pelo Nei Santa Barbara, vimos resultados que foram além de nossas expectativas mais otimistas. A eficiência aumentou, os processos foram simplificados, e mais importante, nossos colaboradores se sentiram mais engajados e capacitados em suas funções, o que permitiu um melhor atendimento e satisfação do cliente. O sucesso dessas intervenções iniciais nos motivou a expandir essa metodologia para outras filiais, semeando a cultura de melhoria contínua por toda a organização.

			O impacto desse trabalho não foi apenas quantitativo, refletido nos resultados financeiros, mas também qualitativo, na forma como nossas equipes interagem, colaboram e perseguem o propósito da companhia, que envolve levar prosperidade aos nossos clientes por meio das soluções que oferecemos.

			O método I.M.P.R.O.V.E. nos mostrou que a verdadeira melhoria vem de entender as necessidades únicas de cada cliente e as particularidades de cada unidade de negócio para adaptar soluções que respeitem a dinâmica desses relacionamentos.

			Este livro, além da compilação de um método de trabalho; é uma narrativa sobre transformação, liderança e a busca incessante por excelência. É uma fonte inestimável para qualquer organização que aspire prosperar em um ambiente de negócios complexo e desafiador.

			A jornada I.M.P.R.O.V.E. é um convite à reflexão e à ação. Nestas páginas, você será guiado por um caminho que muitas vezes desafia as convenções, mas sempre com o objetivo de descobrir o potencial latente dentro de cada organização. Este livro é uma bússola para aqueles que estão prontos para embarcar em uma viagem de transformação, primeiro nos seus processos de negócios, para então chegar à excelência como base de suas culturas organizacionais.

			À medida que o Grupo Tracbel continua a colher os frutos deste trabalho, fortalecendo nossa parceria com a Lean Dealers e sua equipe, é com grande satisfação que recomendo “A Jornada I.M.P.R.O.V.E.” a todos que buscam entender o valor da melhoria contínua e aplicá-la de forma eficaz em sua própria jornada empresarial.

			Luiz Gustavo Rocha,

			Chairman do Grupo Tracbel
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			Para Pedro Simão,

			Nosso sensei, guia e incansável provocador de reflexões ao longo de mais de uma década. Com gratidão, dedicamos este livro a você, cuja sabedoria nunca aliviou o peso dos desafios, mas nos ensinou a extrair deles valiosas lições. Sua inabalável parceria nos tornou melhores como profissionais, ensinando-nos a verdadeira essência do aprendizado contínuo e da superação.

			Que estas páginas reflitam o impacto duradouro de seu ensino em nossas vidas e carreiras.

			Com profundo respeito e admiração,
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			Nota dos autores

			Nei Santa Barbara:

			Vou contar um episódio de atendimento e serviço ocorrido comigo em 2020 que ilustra o porquê deste livro e demonstra porque o método que ele apresenta é necessário para a maioria das organizações. A história começou com uma necessidade simples: o carro da família precisava de uma revisão, obrigatória para manter a garantia. Em uma manhã qualquer, entrei em contato com o número de WhatsApp disponibilizado no site da concessionária onde compramos o veículo para agendar a revisão. Enviei uma mensagem detalhando o serviço necessário e o modelo do carro. A resposta foi imediata, mas automática, prometendo um contato futuro que nunca veio. Começa aqui o teste de paciência. Após uma segunda tentativa de contato ignorada no WhatsApp, recorri ao método tradicional: o bom e velho telefone. A ironia? Fui informado que o agendamento deveria ser feito exclusivamente pelo WhatsApp. Diante de minha insistência, coletaram meu número com a promessa de retorno. Um retorno que, como você pode imaginar, não aconteceu. Duas semanas se passaram. Preocupado com a perda de garantia, dirigi-me à concessionária numa segunda-feira logo cedo para enfrentar a realidade: uma fila para ser atendido. Confesso que meu humor não era dos melhores nessa altura. A recepcionista me informou que os serviços precisavam ser agendados com antecedência, obrigando-me a contar toda a história para justificar a falta de agendamento. Informei todos os meus dados, incluindo o endereço e os serviços necessários. Depois de uma espera que se estendeu por uma hora para ser atendido pelo consultor e a repetição das mesmas informações, incluindo o endereço, deixei o carro lá o dia inteiro para uma revisão que demanda não mais que uma hora de serviço do mecânico.

			Esse episódio, mais do que um aborrecimento temporário para um cliente qualquer, é um alerta para você, leitor. Será que você conhece, de fato, a experiência dos clientes de sua empresa? Será que seus processos fluem como deveriam e entregam o valor ao cliente de acordo com o esperado?

			Como consultores, Sandro Beda Bueno e eu vivenciamos essas falhas frequentemente em diferentes empresas e segmentos: hotéis, oficinas, lojas, companhias aéreas, etc. Esperas, desencontros, retrabalhos e muitos, muitos desperdícios. Isso tudo resulta em uma péssima experiência para os clientes e impacta diretamente nos resultados das empresas. Embora ajudemos diretamente muitas organizações a superar esses desafios, sabemos que há um oceano de pessoas e equipes que poderiam se beneficiar do que temos a oferecer. Daí surgiu a ideia de compartilhar o método com mais pessoas, incluindo você, que está segurando este livro agora. 

			A Jornada I.M.P.R.O.V.E. aborda essas lacunas ao propor uma abordagem integrada que começa com a investigação aprofundada dos problemas reais enfrentados pelos clientes e funcionários, seguida pela redefinição de processos que são verdadeiramente alinhados com o propósito da empresa. Por meio de otimizações baseadas em feedback contínuo e real, o método assegura que os processos vão além de um passo a passo num papel ou um arquivo esquecido em alguma pasta no seu computador. Processos só existem se vividos e sustentados ao longo do tempo. A implementação eficaz, baseada em aprendizado contínuo, supera a rigidez dos modelos tradicionais, transformando o que hoje são problemas vivenciados pelos clientes e funcionários em alavancas de crescimento.

			Agora é sua vez de agir. Considere este livro como um convite para iniciar sua jornada de transformação. A Jornada I.M.P.R.O.V.E. é uma ferramenta poderosa para repensar os modelos de gestão de modo a elevar a experiência do cliente e alcançar resultados excepcionais. Reflita sobre as técnicas apresentadas, comece a aplicar os princípios e as etapas delineadas e observe a transformação nos seus processos e na cultura de sua empresa. Este é o momento de evoluir, de fazer a diferença. Estamos aqui para guiar você nessa jornada.

			Sandro BEDA Bueno:

			Há alguns anos, após um dia intenso de consultoria, Nei e eu nos envolvemos em uma discussão profunda sobre nossas intervenções e os desafios enfrentados no nosso trabalho de consultoria. Esse debate nos fez questionar a persistência de práticas empresariais que pouco contribuem para o valor percebido pelos clientes, que instigam a competição interna ao invés de fomentar a colaboração, e que negligenciam os problemas reais que bloqueiam o avanço das empresas. Foi nesse contexto que começamos a esboçar a Jornada I.M.P.R.O.V.E.

			Nossa abordagem como consultores sempre se diferenciou pelo foco nas peculiaridades do setor de serviços, onde o cliente é um elemento ativo dos processos. Esse entendimento nos levou a desenvolver um método inspirado nos princípios do Lean Thinking, adaptado às realidades específicas de nossos clientes, em vez de apenas aplicar soluções genéricas.

			Nossa meta nunca foi apenas “consertar” empresas com pacotes prontos de soluções, mas sim aprimorar seus processos, reconhecendo e ampliando seus pontos fortes e os alinhando ao propósito empresarial. Entendemos que, embora as empresas já possuam os fundamentos para o sucesso, um potencial considerável ainda está oculto devido a processos ineficientes e a uma falta de conexão com seus propósitos.

			Percebemos que a verdadeira melhoria vem de entender e trabalhar com a cultura e os processos existentes, ao invés de tentar corrigir sem considerar a identidade da empresa. Com base nesse princípio, desenvolvemos um método que provou ser eficaz em várias organizações, levando a resultados notáveis.

			Este livro apresenta a Jornada I.M.P.R.O.V.E., fruto de nossa experiência e aperfeiçoado pela colaboração constante. Mais do que oferecer uma solução única, ele convida a repensar os processos de negócios para criar valor sustentável. Encorajamos a aplicação prática dessas ideias por meio da seção “Prática I.M.P.R.O.V.E.”, incentivando você a experimentar e implementar as estratégias discutidas.

			Nas páginas a seguir, você encontrará um método comprovado que revolucionou centenas de empresas, ajudando-as a compreender e melhorar seus processos de maneira significativa. Esta leitura é um chamado à ação. Prepare-se para embarcar na Jornada I.M.P.R.O.V.E., um caminho que transformará os processos da sua empresa e promoverá uma cultura de melhoria contínua, levando a resultados excepcionais.

		

	
		
			Propósito, pessoas e processos
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			“O compromisso íntimo dos seguidores não pode ser extraído por meio de prêmios e punições. Ele pode ser inspirado apenas pela crença de que, dando o que têm de melhor, a empresa vai melhorar suas vidas.”

			Fred Kofman

			

	

Muitas organizações enfrentam o desafio de alinhar as pessoas, os propósitos e os processos. O desalinhamento é uma crise que corrói a estrutura da empresa de dentro para fora. Quando o propósito da empresa não está claro ou não é compartilhado por todos, a estratégia se torna nebulosa, a motivação diminui e a cultura organizacional sofre. As pessoas podem se tornar indiferentes e isso leva a uma queda na produtividade, aumento da rotatividade e, com frequência, a um ambiente de trabalho tóxico. Mesmo com uma equipe talentosa e as intenções mais nobres, quando os processos são ineficientes ou complicados, estrangulam a eficácia de uma organização. Isso resulta em desvio da motivação do time, desperdício de recursos, insatisfação do cliente e falha em atingir os objetivos estratégicos da empresa.

			Propósito 

			Em nossas sessões de consultoria, frequentemente perguntamos a diferentes pessoas de vários níveis hierárquicos qual o propósito da empresa em que trabalham. Muitas vezes, a resposta está bem longe do que pensam os principais acionistas. Entre as principais respostas, estão “lucro”, “ganhar dinheiro”. Excelência e qualidade também são frequentemente citadas.

			O propósito, porém, é a razão pela qual a empresa existe além do simples lucro ou da qualidade dos seus produtos. Ele é o que dá significado ao trabalho de todos na organização, desde o CEO até o estagiário.

			Mas o propósito não deve ser apenas uma declaração bonita que fica pendurada na parede ou aparece no site da empresa. Ele precisa ser a força viva que embasa todas as decisões, estratégias e ações da empresa, em todos os níveis. Quando bem definido e comunicado, o propósito pode ser o diferencial que separa as empresas de sucesso das que falham.

			Simon Sinek, pensador organizacional e autor de obra sobre o tema, popularizou o conceito de propósito. Segundo ele, as empresas que entendem e comunicam seu “porquê” têm uma vantagem competitiva significativa sobre aquelas que não o fazem.

			O propósito é sobre o motivo pelo qual você faz algo. É o “porquê” que inspira as pessoas, não o “como” ou o “o quê”. Quando os membros da equipe entendem o propósito da empresa, eles são mais engajados, mais comprometidos e mais alinhados com a visão da organização.

			A partir de um propósito bem definido, ficam claros os objetivos de longo prazo, servindo, também, como um filtro para avaliar oportunidades e riscos. O propósito é, pois, totalmente ligado à estratégia e à cultura da empresa. Uma estratégia alinhada ao propósito é mais provável de ser sustentável e bem-sucedida a longo prazo. Quando o propósito é claro e compartilhado, ele se torna a base sobre a qual a cultura organizacional é construída e uma cultura alinhada ao propósito promove comportamentos e decisões que refletem os valores e objetivos da empresa. 

			“A cultura — não importa o quanto bem definida — é particularmente persistente: uma estratégia não alinhada à cultura provavelmente falhará.”* 

			Peter Drucker

			A cultura presente nas companhias é frequentemente descrita como “nosso jeito de fazer”. Quando o propósito é claro e compartilhado, ele se torna a base sobre a qual a cultura organizacional é construída. Uma cultura alinhada ao propósito promove comportamentos e decisões que refletem os valores e objetivos da empresa.1 

			O propósito deve ser o alicerce sobre o qual a estratégia e a cultura são construídas. Ele é o elo que une a organização, fornecendo um senso de direção e significado. Sem um propósito claro e bem comunicado, as empresas correm o risco de se tornarem navios à deriva, suscetíveis a mudanças de mercado e desafios internos.

			Pessoas

			Em qualquer organização, as pessoas são ativos estratégicos. Trazem habilidades, conhecimentos, experiências e perspectivas únicas que podem ser a diferença para o sucesso da organização. São elas que executam a estratégia, vivem a cultura e cumprem (ou não) o propósito da empresa. Portanto, é essencial que as organizações invistam em seu desenvolvimento, bem-estar e engajamento.

			A diversidade da força de trabalho traz uma multiplicidade de modo de interagir uns com os outros e todos com o meio, influenciados por culturas, experiências de vida, modelo familiar e mais uma infinidade de variáveis. O comportamento de cada um é fortemente afetado por essa diversidade, refletindo-se em como essas pessoas aprendem, se comunicam, colaboram e respondem a desafios e mudanças.

			A liderança, consciente dessa diversidade, precisa promover a inclusão, encorajar a comunicação aberta e criar oportunidades de mentorias cruzadas, em que cada pessoa pode aprender com a outra, compartilhando conhecimentos, habilidades e perspectivas. Isso também fortalece o senso de pertencimento e respeito mútuo entre as equipes.

			O engajamento dos funcionários é um bom indicador do alinhamento entre as pessoas, o propósito da empresa e a estratégia de ambos. Funcionários motivados são mais engajados, mais produtivos, mais inovadores e mais propensos a permanecer na empresa. A motivação é um fator-chave: ela é alimentada por um sentido de realização e de propósito.

			Com toda a certeza, a cultura da empresa desempenha um papel importante no engajamento e na motivação. Uma empresa que valoriza a abertura, a colaboração e o respeito mútuo é mais propensa a ter funcionários engajados. Isso cria um círculo virtuoso: uma cultura saudável leva a funcionários mais engajados, que, por sua vez, contribuem para uma cultura ainda mais saudável.

			O líder é o catalisador que pode acelerar ou retardar todos os outros aspectos do engajamento e da cultura. Líderes eficazes são aqueles que entendem a estratégia e o propósito da empresa ao mesmo tempo que sabem como comunicá-los de forma eficaz. Eles são hábeis em desenvolver suas equipes, fornecendo feedback construtivo e oportunidades para crescimento.

			O desenvolvimento da equipe melhora as habilidades técnicas e fomenta uma cultura de aprendizado contínuo e adaptabilidade. As equipes que podem se adaptar e aprender rapidamente são um ativo estratégico valioso. 

			As pessoas são o coração de qualquer organização. Elas são o elo que conecta o propósito à estratégia e à cultura.

			Processos

			Processos são os métodos e procedimentos utilizados para realizar atividades e alcançar objetivos. São o mecanismo operacional que permite que os funcionários cumpram o propósito da empresa.

			Processos bem definidos e eficientes são fundamentais para qualquer organização porque:

			• Servem como um roteiro para as operações da empresa, definem etapas e responsabilidades e geram métricas para manter seu padrão de qualidade em produtos ou serviços;

			• Melhoram a eficiência e reduzem o desperdício, otimizando o uso de recursos, como tempo, dinheiro ou mão de obra;

			• Permitem a escalabilidade. Conforme a empresa cresce, os processos devem ser capazes de melhorar e se adaptar a volumes maiores de trabalho;

			• Facilitam a medição e a melhoria contínua. Um bom processo não é somente um fluxograma ou um roteiro para a execução de tarefas. Ele passa a existir, de fato, somente quando as pessoas (ou dispositivos) realizam as atividades que o compõem com fluidez.

			Um processo eficaz é embasado em métricas específicas usadas para medir seu desempenho. Essas métricas são conhecidas como KPIs (sigla de Key Performance Indicator), ou Indicadores-Chave de Desempenho. KPIs bem definidos ajudam a avaliar o desempenho e fornecer dados para análise e ajustes de melhoria. Por exemplo, se um dos KPIs em um centro de atendimento ao cliente é o “tempo médio de atendimento” e esse tempo começa a aumentar, isso serve como um sinal imediato de que o processo precisa de atenção.

			Processos bem desenhados, executados e monitorados são fundamentais para o sucesso de qualquer organização. Eles garantem que a empresa opere de forma consistente e eficiente, permitindo a escalabilidade e facilitando a medição e a melhoria contínua.

			O custo do desalinhamento

			Quando propósito, pessoas e processos estão desalinhados, a organização perde oportunidades de crescimento e corre o risco de entrar em um ciclo de declínio.

			Clientes rapidamente percebem quando algo está errado. O desalinhamento se reflete na entrega final: atrasos, erros e uma experiência geralmente insatisfatória. Se os funcionários não estão engajados, o atendimento ao cliente sofre. E se o propósito da empresa não é claro, os clientes podem se sentir desconectados e buscar organizações que estejam mais preocupadas com a entrega de valor.

			O desalinhamento também tem um impacto direto na equipe. Sem um propósito claro, o trabalho pode se tornar uma série de tarefas sem sentido, levando ao desengajamento. Se os processos são confusos ou ineficientes, os funcionários se sentem frustrados e desmotivados, o que pode levar a uma alta rotatividade. Além disso, a falta de uma cultura organizacional forte e alinhada pode resultar em conflitos internos, baixa moral e disputas de poder.

			Para o resultado, o desalinhamento pode ser devastador. Processos ineficientes aumentam os custos e reduzem a margem de lucro. Funcionários desengajados são menos produtivos e afetam negativamente a qualidade do produto ou serviço. E a falta de um propósito claro pode resultar em uma estratégia empresarial mal definida, fazendo com que a empresa perca sua direção e competitividade no mercado.

			O desalinhamento entre propósito, pessoas e processos é uma crise existencial que pode questionar a própria viabilidade da organização. Qualquer empresa, independentemente do tamanho ou setor, precisa investir no alinhamento desses elementos.
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			Matriz Pessoas, propósitos e processos.

			Os sinais de desalinhamento podem ser sutis, como um aumento na rotatividade de funcionários, ou mais óbvios, como uma queda nas vendas ou na satisfação do cliente. Em qualquer caso, esses são sintomas de um problema maior que requer atenção imediata. Correr o risco de permitir que a dissonância se transforme em problema insolúvel pode exterminar o futuro da empresa. 

			“É importante garantir que cada pessoa entenda o que pode fazer e como pode maximizar o valor para o cliente e reduzir o desperdício interno.”

			Leandro Bacellar Mello

			A tríade interconectada 

			A tríade de propósito, pessoas e processos parece uma coleção de elementos isolados, mas não é: é um sistema único, que se alimenta mutuamente para criar uma organização bem-sucedida.

			Um propósito claro e bem articulado serve como um farol para atrair e reter talentos alinhados com a visão da empresa. Ele motiva e engaja as pessoas, fornecendo um senso de significado e direção em seu trabalho.

			Pessoas engajadas e motivadas são mais propensas a seguir processos eficazes e contribuir para sua melhoria contínua. Elas se tornam agentes de mudança, impulsionando a eficiência e a inovação.

			Processos bem definidos e alinhados ao propósito permitem que uma organização entregue consistentemente valor para seus clientes. Eles fornecem o mecanismo por meio do qual a visão se torna realidade, transformando esse valor em resultados.

			A clareza do propósito refletido nas práticas também ajuda a atrair e reter pessoas (clientes e funcionários). Essas pessoas se tornam defensores da marca e propagam sua mensagem para outras pessoas, aumentando o alcance e a reputação da organização no mercado.

			É importante ressaltar que o alinhamento entre propósito, pessoas e processos não é algo que acontece da noite para o dia: requer esforço contínuo por parte da liderança e dos funcionários para manter e fortalecer essa conexão. Mas os benefícios a longo prazo para todos os envolvidos valem o investimento.

			Escrever claramente o propósito ajuda as pessoas a entender a razão e a importância de seu trabalho, gerando engajamento e pertencimento. Um propósito bem definido responde à pergunta: “Qual problema do cliente vamos ajudar a resolver?”; ou “Qual a nossa importância para o cliente?”. Vamos a algumas dicas para ajudar a definir o propósito de sua empresa:

			1. Autoavaliação: antes de tudo, é preciso fazer uma autoavaliação honesta. O que faz a empresa ser única? Qual problema ela resolve ou que necessidade atende?

			2. Engajamento dos stakeholders: é importante conversar com funcionários, clientes e outros stakeholders para entender o que eles valorizam em sua empresa;

			3. Síntese: a seguir, se reúne essas informações para destilá-las em uma declaração de propósito clara e concisa;

			4. Teste: antes de finalizar, é útil testar a declaração com vários públicos para garantir que ela seja compreendida e ressoe da forma desejada.

			Para que o propósito realmente faça a diferença, ele precisa ir além de palavras escritas em um papel. Comece com a integração em todos os aspectos do negócio, desde o treinamento de novos funcionários até a definição de metas e estratégias. É muito importante manter o propósito sempre presente na mente de todos, utilizando todos os meios de comunicação à disposição, como reuniões de equipe, newsletters e até mesmo redes sociais. Os líderes devem ser os primeiros a ilustrar o propósito, servindo como faróis para o restante da equipe.

			Alinhar estratégias e iniciativas com o propósito garante que a empresa o viva em suas ações diárias. Os comportamentos e ações que exemplificam o propósito reforçam sua importância e cultivam uma cultura na qual a responsabilidade e a realização são valorizadas.

			Viver o propósito requer dedicação, atenção constante e, acima de tudo, autenticidade. Quando bem-feito, o impacto ultrapassa lucros e dividendos: cria um legado, uma marca com os acionistas, colaboradores, fornecedores e, certamente, com a sociedade.

			Desafios

			A jornada para alinhar propósito, pessoas e processos é repleta de desafios que podem parecer obstáculos intransponíveis à primeira vista. No entanto, é preciso enxergar esses desafios como oportunidades para o crescimento e o aprimoramento. A prática da Jornada I.M.P.R.O.V.E. vai favorecer esse alinhamento.

			O primeiro desafio, bastante comum, ocorre quando a liderança está completamente segura quanto ao propósito da empresa, mas a operação parece estar navegando em outra direção. Isso é frequente até mesmo em diferentes níveis de gerência. O propósito vai se perdendo frente à necessidade de resultado a curto prazo. A solução, nesse caso, passa por uma aproximação dos líderes com os times operacionais, e isso pode ser feito a partir dos problemas vividos na linha de frente. Essa aproximação vai comunicar claramente o propósito nos diferentes níveis.

			A título de ilustração, destacamos uma experiência vivenciada em uma concessionária de veículos de luxo que recebemos em consultoria. Durante uma visita à operação — o Gemba Walk, que vamos discutir mais adiante —, o proprietário observou um consultor finalizando os preparativos de um veículo reparado para sua entrega ao cliente. Ao perguntar sobre os detalhes do serviço prestado, descobriu que, apesar de um orçamento inicial para um concerto complexo que incluía pintura, o time havia adotado uma abordagem mais ágil e menos custosa que eliminou a necessidade da pintura, aplicando um método menos invasivo e com ótima qualidade. Orgulhosamente, o consultor revelou que havia mantido a cobrança pela pintura não realizada, visando aumentar a margem de lucro. Diante dessa revelação, o proprietário agiu com serenidade, orientando o consultor a ajustar o orçamento e cobrar somente pelo serviço efetivamente executado. Esse episódio permitiu ao acionista identificar um claro descompasso entre o propósito da empresa e as ações de sua equipe, evidenciando a urgência em abordar essa questão.

			A resistência à mudança é outro desafio comum e talvez um dos mais difíceis de superar. Não é fácil, mas é possível, nós garantimos! O investimento em treinamento e desenvolvimento contínuos pode ser um catalisador poderoso para a mudança, especialmente quando alinhado ao propósito da empresa.

			E então temos o desafio das métricas. Em um mundo ideal, cada ação e processo seria facilmente mensurável e diretamente alinhado ao propósito da empresa. Mas a realidade é geralmente mais complicada. A ausência de KPIs claros pode tornar difícil para uma organização avaliar seu próprio sucesso. Para resolver isso, basta estabelecer métricas claras e monitorá-las de perto, fazendo ajustes para manter o alinhamento com o propósito. Por exemplo: se o propósito da empresa é “garantir a disponibilidade do equipamento do cliente”, então é importante medir o tempo que o equipamento fica indisponível, qual é o service lead time, tempo de entrega de peças e outros indicadores relacionados ao propósito.

			Por fim, mas definitivamente não menos importante, está a liderança. Uma liderança engajada e alinhada com o propósito pode ser a diferença entre uma equipe descompromissada e uma equipe que supera consistentemente as expectativas. Os líderes devem ser os primeiros a “agir conforme falam”, demonstrando os comportamentos e as atitudes que esperam de suas equipes.

			Além disso, a liderança deve estar disposta a ouvir e receber feedbacks. Isso permite que a equipe se sinta valorizada e ouvida, aumentando a motivação e o comprometimento com o propósito da organização.

			Nestas páginas, vamos entender como a Jornada I.M.P.R.O.V.E. alimenta e valoriza a tríade pessoas, propósitos e processos para cultivar um ecossistema empresarial no qual a excelência é a norma. Vamos criar uma organização onde cada indivíduo, além de ser impulsionado pela busca de metas e objetivos financeiros como é comum, se sente parte do negócio e motivado pelo propósito da empresa.

			Antes de falar da jornada propriamente dita, vamos nos aprofundar um pouco mais nos processos, que vão ser o veículo de nossa jornada.

			

			
				
					
1 Tradução livre dos autores.
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