FACULDADE DE CUIABA

Curso

GESTAO PUBLICA

GESTAO DAS OPERACOES NO
SERVICO PUBLICO

(Parte 2 — Tema: A Unica coisa que importa)

Professor

Dr. Rubem José Boff, Ph.D.
rubemboff@yahoo.com.br

Local e Data

Cuiaba-MT, 10 e 11 de agosto de 2007



GESTAO DAS OPERACOES NO SERVICO PUBLICO

BIBLIOGRAFIA

 ALBRECHT, Karl. A unica coisa que importa: trazendo o
poder do cliente para dentro da sua empresa. 2.ed. Sao
Paulo: Pioneira, 1995.

Cuiaba-MT, 10 e 11/08/2007 Prof. Dr. Rubem José Boff, Ph.D. 2




GESTAO DAS OPERACOES NO SERVICO PUBLICO

Centralizacao no cliente, 2° Karl Albrecht (1995)
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Centralizacao no cliente, 2° Karl Albrecht (1995)

e As questoes de qualidade e de servi¢cos nao estao
separadas, sao uma so questao.

 Deixada de lado a distin¢cao entre produtos e servigos,
entende-se que “a Unica coisa que realmente importa
em negaocios é entregar valor para o cliente, que é
sempre uma combinac¢ao de itens tangiveis e
intangiveis”.

e ...deixar de gerenciar os blocos do organograma para
gerenciar os resultados para o cliente.
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Centralizacao no cliente, 2° Karl Albrecht (1995)

e Mudanga de paradigma: a mudang¢a em dire¢ao ao valor
para o cliente. E necessario gerenciar para resultados
subjetivos, ou seja, entender o que se passa ha mente do
cliente e nao no entendimento de nossas hipoteses.

 Correr simplesmente pela organizacao, medindo coisas,
nao é a solucgao.

e As organizacoes devem deixar de empurrar mercadorias e
entregar valor para o cliente.

e De descartavel, o cliente deve ser visto como ativo em
valorizacao.
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Centralizacao no cliente, 2° Karl Albrecht (1995)

e Os executivos que quiserem lidar de forma eficaz com a
situacao presente, precisarao preparar-se para uma
revolucao no modelo de pensar. Essa revolucao precisa
comecar pelo seu modo de pensar a respeito de
clientes, qualidade e servicos.

 Muitas empresas véem o cliente como unidades
estatisticas ou alvos de vendas. Seu objetivo é vender
mais daquilo que fazem a consumidores selecionados.
Isto é um modo centralizado de pensar, ou seja, de
dentro para fora.
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Centralizacao no cliente, 2° Karl Albrecht (1995)

e Modelo gerencial de mudanca, que as organizagoes
destacadas devem alinhar sua estratégia, seus sistemas
ao redor das necessidades de seus clientes.

 As empresas centralizadas nos clientes véem o cliente
como ponto de partida, posto de escuta e arbitro final
para tudo aquilo que fazem. Elas partem das
necessidades e expectativas do cliente — os atributos
que sao desejados. Entao desenvolvem e aperfeicoam
produtos ou servicos para satisfazé-los.
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O triangulo de servicos
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O triangulo de servicos, 2° Karl Albrecht (1995)

e Quando se trata de qualidade no mercado, a Unica coisa
que importa é a experiéncia do cliente.

e Algo que esteja em conformidade com requisitos fisicos,
atenda aos padroes, seja livre de erros e tenha zero
defeitos.

e Pacote de valor para o cliente: uma combinacao de
coisas e experiéncias que cria, no cliente, uma
percepcao total do valor recebido.
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O triangulo de servicos, 2° Karl Albrecht (1995)

* A experiéncia inteira do cliente determina sua
percepcao de qualidade. Essa percepcao é afetada pelo
produto, pelos processos e praticas da organizacao em
comparagao com as expectativas do cliente. Qualidade
é a medida da satisfacao do cliente com a experiéncia
como um todo.

e O alinhamento dos trés componentes (estratégia,
sistemas, pessoas) em torno das necessidades dos
clientes é o objetivo de qualquer iniciativa
organizacional de foco no cliente.
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O triangulo de servicos, 2° Karl Albrecht (1995)

 Tornar uma organizac¢ao centralizada no cliente é
descrever seu relacionamento com seus clientes em
termos do triangulo de servicgos: cliente no centro da
organizacao chama a atenc¢ao para o senso global de
alinhamento que deve existir entre a estratégia, as
pessoas e 0s sistemas, para que a organiza¢ao entregue
um valor notavel.

e A estratégia deve ajudar as pessoas a tirar sentido daquilo
que fazem. Elas precisam entender o conceito de valor para
o cliente e saber como a organiza¢ao deve entrega-lo.
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O triangulo de servicos, 2° Karl Albrecht (1995)

e Os itens tangiveis por si sds raramente podem
contribuir para uma vantagem competitiva permanente
ou mesmo de longa duracao.

* A resposta para o sucesso da empresa esta na criacao
de barreiras a entrada colocando-se o produto dentro
de um pacote completo para o cliente, composto por
processos, praticas e varias caracteristicas e beneficios
intangiveis, que um concorrente levara mais tempo
para copiar ou melhorar.
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As maneiras de entregar valor ao cliente

e Servicos a distancia

— Exemplo: a interagao ocorre a distancia, isto é, por telefone,
correio, sistema eletrénico ou terminal de computador.

e Servicos em uma instalacao

— Exemplo: o cliente vai ao local especifico, como uma farmacia,

um posto de saude, uma agéncia governamental.

e Servicos em um ambiente em comum

— Exemplo: o cliente reside por algum tempo no local, como um
hospital
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Modo de pensar a respeito da qualidade, 2° Juran
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Crie consisténcia da necessidade e da oportunidade de melhorar;
Estabeleca metas para melhoramento;

Organiza-se para atingir as metas;

Fornecga treinamento;

Execute projetos para resolver problemas;

Divulgue os progressos;

Dé conhecimento;

Comunique os resultados;

Mantenha um clima de contagem;

. Mantenha o impulso incorporando o aperfeicoamento annual

aos sistemas e Processos regulares da empresa.
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Modo de pensar a respeito da qualidade

e Deming descreveu 14 principios sobre qualidade,
dentre os quais: crie constancia de propdsitos, expulse
o medo, derrube barreiras entre departamentos,
elimine metas numéricas, mantenha o impulso.

e Crosby também descreveu 14 principios, dentre eles:
deixar claro que a geréncia esta comprometida com a
qualidade, forme um comité para o programa zero
defeitos, reconhec¢a e valorize aqueles que participam.
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Aprendendo com os melhores

e Se vocé quer ser um guitarrista, cantor, escultor, novelista,

cirurgiao, comediante, decorador de interiores ou
qualquer outra coisa, faz sentido estudar os melhores no
campo que escolheu.

e Como eles fazem aquilo que fazem?

e Quais sao suas habilidades criticas?

e Como eles abordam o desafio da exceléncia?
e Como pensam?

e Quais sao suas atitudes de sucesso?

e Como conseguiram ser os melhores?
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Modelo do Servi¢co de Qualidade Total
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Modelo do Servico de Qualidade Total

e Servico é o trabalho feito por uma pessoa em beneficio de
outra.

 Trabalhar é servir, nao importa o que o trabalho envolva.

e Qualidade nao é meramente um sentimento ou uma
cren¢a, mas uma medida.

e Servico de qualidade total € um estado de coisas no qual
uma organizacao entrega valor superior aos seus
apostadores: clientes, proprietarios e seus funcionarios.
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Menu do SQT (1)

Eduque e comprometa os altos executivos.

Eduque e comprometa os gerentes em todos os niveis.
Crie um foco para mudancas: for¢ca-tarefa de qualidade.
Implemente vitorias precoces — melhoramentos rapidos.
Identifique o(s) modelos(s) de valor para os clientes.
Defina a visao, a misao e os valores organizacionais.
Estabeleca metas criticas de melhoramento da qualidade.
Trace um perfil da cultura: revisao organizacional.

0O N HEWNR

Dé poder aos gerentes médios: missoes departamentais.
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Menu do SQT (2)

10. Eduque os funcionarios a respeito de qualidade e valor para
o cliente.

11. Escolha para aperfeicoamento processos criticos para a
qualidade.

12. Ative equipes de acao por servicos de qualidade.

13. Estabeleca critérios de qualidade focalizados nos clientes.
14. Crie sistemas de feedback dos clientes.

15. Desenvolva um processo de reconhecimento e apreciagao.
16. Transforme os gerentes em lideres focalizados nos clientes.
17. Realinhe todos os sistemas de apoio.

Cuiaba-MT, 10 e 11/08/2007 Prof. Dr. Rubem José Boff, Ph.D. 20




GESTAO DAS OPERACOES NO SERVICO PUBLICO

A fonte da forca

e Espirito, uma forga invisivel que move organizacoes e
pessoas; o espirito reflete valores essenciais, as atitudes
qgue dao forma a maneira pela qual as pessoas véem a si
mesmas, aos seus clientes e ao mundo dos negocios.

e Cultura, clima e delegacao de poder aos funcionarios.

A maneira pela qual os funcionarios se sentem é a
maneira pela qual eles irao se sentir.

 Se vocé nao esta servindo o cliente, entao sua funcao é
servir alguém que esteja.
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A hierarquia do valor para o cliente

A percepcao de valor do cliente: onde tudo comega
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A medicao da qualidade

Delegacgao de
poder aos
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Tabela de momento da verdade
Momento de Verdade: mala perdida

FATORES EXPECTATIVA FATORES
NEGATIVOS PADROES POSITIVOS
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Tabela de Ciclo de Servicos

Chega o primeiro extrato Estacionar o carro

Talao de cheques ou

cartao chega p/correio Entrar no banco

Ciclo de servigo:
abertura de uma conta
bancaria

Chamar encarregado

Sair do banco
de novas contas

Esperar pelo
encarregado

Receber cheques
provisorios

Preencher formularios Discutir necessidades
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Para refletir ...

e Se a Unica ferramenta que vocé tem é um martelo, tudo
comec¢a a parecer um prego (Abraham Maslow)

e Mude seus pensamentos e vocé mudara seu mundo
(Norman Vincent Peale)

e Um individuo sem informag¢oes nao pode assumir
responsabilidades; um individuo que recebe informacgoes
nao pode evitar as responsabilidades (Jan Carlzon)

O maior problema do mundo poderia ter sido resolvido
quando era pequeno (Lao-tzu)
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