A Hora da
Verdade

A fhistona real do executivoe gQue delegou
poder as pessoas na linha de frente e criow um
navo conceilo de empresa focada nos clientes
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n&e pode assumir responsabilidades; um individuo que recebeu
Gaiﬁléﬁl;%ﬁs%éo pode deixar de assumir responsabilidades.” — Jan
Carlzon“Carlzon sugere que as nossas organizacdes sejam
literalmente viradas de cabeca para baixo. Precisamos aprender a dar
as boas-vindas as mu-dancas em vez de lutar contra elas, as-sumir
corajosamente 0s riscos em vez de elimina-los, dar mais forga a linha
de frente em vez de desmotiva-la e visar ao mercado altamente mu-
tavel a nossa volta em vez de nos con-centrarmos em manobras
internas, burocraticas e complicadas.” — Tom PetersLancado
originalmente nos anos 1980, A hora da verdade é um classico da
administracdo e um dos mais importantes livros de negocios de todos
0s tempos. Ele apresenta o relato da extraordinaria experiéncia de
Jan Carlzon — entdo presidente executivo da companhia de aviacao
escandinava SAS —, que criou um modelo inédito de administracéo,
mudando os rumos da gestdo empresarial e revolucionando o
conceito de lideranca.Carlzon inverteu a tradicional piramide
hierarquica e delegou poder a todas as pessoas na linha de frente do
atendimento. Assim, conseguiu superar uma das maiores crises da
historia da SAS, conquistando o prémio "Empresa Aérea do Ano" em
1983.0 que o autor chamou de "a hora da verdade" € o momento em
gue o cliente entra em contato com o pessoal da linha de frente: é
nessas ocasioes que ele forma sua imagem da empresa e € essa
experiéncia que o faz voltar ou ndo a procurar 0s seus servicos.Com
seu estilo acessivel e contando boas histérias, Carlzon apresenta em
detalhes sua ousada abordagem — depois copiada por inimeras
empresas — para prosperar numa economia voltada para os clientes:
como definir uma estratégia, como estruturar uma organizacao para
gue as necessidades dos clientes tenham prioridade, como motivar e
se comunicar com a equipe da linha de frente.A hora da verdade
revela também o peculiar estilo de trabalho de Jan Carlzon que,
segundo o Financial Times, "levou os gurus da moderna teoria de
administracdo a Escandinavia assim como abelhas ao mel".
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