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Carta do Presidente

Janeiro 1999
Prezado Amigo .'

Na primeira semana de dezembro embarcamos com mais 225 funcionarios da TAM para Miami, no
novo A330-200.

De saida, atrasamos em uma hora, ja que ndo havia lugar na rampa de embarque, em Guarulhos,
para estacionar o avidgo. Em seguida, trocamos os lugares de varios funciondrios no avido, o que k-

gerou um certo mal estar a bordo.

Provocamos um “overbooking” e deixamos alguns passageiros para tras, o que produziu novos :
descontentamentos. =

O servigo de bordo lento e descompassado fez com que todos fossem jantar muito tarde e tivessem
que tomar o café da manha muito cedo, ndo dando tempo para o pessoal descansar, exatamente 3

como faz uma outra empresa brasileira.
Ao chegar a Miami, algumas malas tinham desaparecido.

Depois de uma longa espera no aeroporto, liberamos os funciondrios para um “city tour” seguido
de um “shopping tour” para que fizessem suas compras e pudessem, assim, voltar a noite para o

Brasil, ja que segunda feira era dia de batente.

Na volta, todos se apresentaram para o “check-in” em Miami que estava extremamente lento e
todos os funciondrios, nas filas, irritados e nervosos com aquela demora no atendimento, o que

atrasou a decolagem novamente em 1h5 precisamente.

Ao pousar em Guarulhos, encontramos a bagagem de todos, devolvemos e fizemos questdo de dizer
que todos aqueles percalgos haviam sido propositais e planejados para que eles pudessem avaliar,
do outro lado da linha, o que ocorre com os passageiros quando nds cometemos com eles esses

pecados. |

O dificil nesse véo foi pedir a todos os chefes, que comandam esses servigos na TAM, para néo
interferirem nos erros e nos problemas que, em um ensaio inédito, deliberadamente provocamos.
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O fato é que todos foram surpreendidos por uma TAM que ndo queremos, néo desejamos e que
trabalhamos para ndo ter.

Todos eles, agora, depois desse ensaio, conhecem, por experiéncia propria, os dois lados da
moeda. Um deles, quando procuramos solugdes para os Clientes conhecendo na pele seus
problemas e recebendo seus “inputs” diariamente no Servigo Fale com o Presidente; ou, o outro

lado, simplesmente como fazem outras organizagdes que se baseiam apenas nas frias regras
escritas pelos burocratas.

Com essa experiéncia, renovamos nossa humildade e aprendemos praticando.

Rolim Adolfo Amaro
Presidente
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