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O EMPREGADO COMO CLIENTE INTERNO
Uma exigéncia para a gestdao de quadros

A importancia estratégica do Homem para a obtencdo da eficacia empresarial, aliada as
sucessivas alteracoes das relagdes de trabalho e ao incremento acentuado da mobilidade
no emprego, obriga as empresas que pretendem dispor das melhores pessoas, a
transportar para o interior da empresa o Primado do Cliente, gerindo os seus quadros
como Clientes Internos.

Esta € uma realidade tdo mais necessaria quanto maior for o potencial que o quadro
dispde e/ou quanto maior for a sua importancia estratégica para os resultados da
organizacao.

O Homem actual tende cada vez mais a fazer pautar a sua ac¢ao na empresa por uma
fidelidade e adesao a um projecto empresarial que, de uma forma ou de outra, preencha
0s seus objectivos pessoais e profissionais. A sua realizacao pessoal e profissional
implicara que o quadro na organizagao se sinta um actor no teatro empresarial € ndo um
mero figurante. A maximizagao da sua satisfacao e consequente produtividade, implicam o
respeito pela sua complexidade e exigéncias a ela associadas. Uma gestdo de recursos
humanos assente na norma, na supervisao e controle tipicamente tayloriana, ou no
desenvolvimento do trabalho de equipa, nao responde aos anseios do Homem moderno.
Cada vez mais, esta presente no profissional moderno a exigéncia de uma melhor
qualidade de vida e, consequentemente, o incremento dessa qualidade em termos
profissionais. Quando isto é posto em causa, tendera a procurar novas opgoes.

Na actual relacao de trabalho nas organizacdes, o empregado tem como primeira
prioridade a lealdade consigo préprio e depois com a sua carreira. A lealdade para com o
empregador surge depois, se estiverem satisfeitas as anteriores.

Quando se encontra no inicio da sua carreira o quadro podera aceitar um emprego que,
dentro do possivel, lhe permita trabalhar garantindo a sua subsisténcia; este ndo €, no
entanto, o seu desejo intrinseco e, apds o inicio da sua actividade, ira procurar maximizar
0 seu desenvolvimento no sentido de incrementar o seu saber, a experiéncia e o Valor
associado.

Esta procura de Desenvolvimento Continuo € uma constante. Neste sentido, ou a empresa
onde trabalha Ihe fornece esse desenvolvimento, ou ele tendera a procurar alternativas
que Ihe permitam manter o seu Valor.

No fundo, o Homem actual procura empregadores (fornecedores) que permitam a
maximizacao do seu potencial. Se o actual ndo esta a satisfazer as exigéncias, ele tendera
a procurar outro que melhor responda aos seus anseios.

A Gestao das Pessoas como Clientes Internos pressupde que a empresa para conseguir
manter os Recursos Humanos disponiveis e atrair novos, tera que oferecer oportunidades
de trabalho que satisfacam as suas necessidades dos seus colaboradores. Sé actuando
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como fornecedora de produtos e servigos, consubstanciada em politicas de Recursos
Humanos, que satisfacam a complexidade e as exigéncias do Clientes Internos, sera
possivel manté-los motivados na organizagao e atrair novos colaboradores.

Se a empresa ndo satisfizer as necessidades dos seus Clientes Internos, vera o seu
mercado interno diminuido, quer por perder os Clientes com mais potencial para a
concorréncia, quer devido a ndo motivacao e a pouca produtividade dos Clientes que
ainda se mantém. Por outro lado, tera mais dificuldades em atrair novos Clientes Internos
vindos da concorréncia.

Por outro lado, para que uma qualquer empresa consiga passar para o mercado conceitos
diferenciados da sua empresa, marca, produto e/ou servico, tera primeiro que conseguir
vender internamente esse conceito. So tratando os seus Recursos Humanos como Clientes
Internos, com a sua complexidade e nivel de exigéncia, se podera conseguir que estes
comprem o conceito e 0 passem para 0 mercado que se pretende.

Se os Cliente Internos nao aderirem aos pressupostos de actuacao no mercado externo,
nao é possivel estabelecer a ponte entre a empresa e esse mercado.

Em suma, esta concepcao do quadro como Cliente Interno é fundamentada na
constatacdao de que quanto maior for a sua satisfacdo, o seu envolvimento e o seu
compromisso para com o projecto de empresa, melhor resultados a empresa obtém nas
suas acgoes com o mercado. E, por outro lado, o seu alheamento ou desmotivacao,
podem representar ineficacia na acgdo da empresa e/ou a procura de novas alternativas
de emprego.

Assim, a Gestdao de Recursos Humanos moderna pauta-se por encontrar resposta cabal as
exigéncias do empregado do ano 2000, as mutacdes do mercado de trabalho, surgindo
como uma entidade fornecedora de produtos ou servicos a Cliente Internos cujos
objectivos sao: Atrair os Recursos Humanos que melhor se adeqiem e maximizem os
resultados da empresa; Reter os seus recursos internos evitando perdé-los para a
concorréncia e Desenvolver as pessoas em torno do projecto de empresa.

Para Atrair, a empresa tera que oferecer Politicas de Recursos Humanos diferenciadas da
concorréncia, que lhe permitam uma imagem de empregadora de qualidade, para que os
Potenciais Clientes Internos se sintam atraidos por ela, angariando os Clientes Internos
que Ihe permitam maximizar o potencial do seu mercado interno

Conseguir Reter os seus Clientes Internos é tanto mais pertinente quanto mais importante
e valorizado for o Cliente Interno para a organizagao. Perder Clientes Internos de elevado
potencial pode significar perder vantagens competitivas da empresa.

Por outro lado, através do Desenvolvimento dos seus Clientes Internos, a empresa
incrementa o potencial do seu mercado interno, torna-o mais atractivo, tornando-se mais
facil manter os Clientes.
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Uma filosofia de gestao de Recursos Humanos que se baseia numa relacao Fornecedor-
Cliente, permite ao primeiro manter Recursos Humanos motivados, satisfeitos e com
elevado potencial, e ao segundo ver satisfeitas as suas aspiracoes e expectativas.

Paulo Balreira Guerra
Partner da forcerebrus
paulo.b.guerra@forcerebrus.com
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