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Agenda X
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. Qual a importancia de ter processos de gestao da qualidade na prestacao
dos servicos publicos?

. Qual a diferenca dos estilos de gestao do setor privado em comparacao
com o estilo de gestao do setor publico?

3. Por que é tao dificil controlar a qualidade dos servicos no setor publico?

. Qual deve ser o grau de envolvimento dos lideres e gestores publicos
para que a Lei 13.460 dé certo?

. Até onde mudancas organizacionais sdo importantes? Precisamos de
funcionarios melhores no setor publico?

. Qual aresponsabilidade da populacao para obtermos uma prestacao de
servigcos condizente com a quantidade de impostos que pagamos?

. Houve alguma mudanca de paradigma na area de gestéo de qualidade desde
os anos 80 e 90, ou a gestdo da qualidade continuara a mesma no ano 20207
Existem técnicas mais modernas de gestado da qualidade?



1. Qual a importancia de ter
processos de gestao da

gualidade na prestacao dos
servicos publicos?




As dimensoes da qualidade

QUALIDADE ORGANIZACIONAL / DE VIDA

QUALIDADE DE SISTEMAS

QUALIDADE DO PROCESSO

QUALIDADE DO PRODUTO

Produtor I=—)> Usuario

Processo de producao viavel

Garantia da Qualidade

Bem-estar da comunidade




2. Qual a diferenca dos estilos
de gestao do setor privado em

comparacao com o estilo de
gestao do setor publico?
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Diferencas do estilo de gestao

. Autoridade x Responsablilidade

. Compromisso

. Foco em resultados - indicadores de que”?
. "Neg"ocio

. Qualidade x produtividade: para quem?
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3. Por que e tao dificil

controlar a qualidade dos
Servicos no setor publico?
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Servidor publico X
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*Aguele que tem por funcao servir
a0 publico?

ou
*Aguele que detem cargo publico?
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Reflexao X
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“A coisa que o servidor publico
mais detesta € servir ao publico”

Karl Albrecht
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4. Precisamos de funcionarios

melhores no setor publico?




Servidor publico X
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*Aguele que tem por funcao servir
a0 publico?

ou
*Aguele que detem cargo publico?
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Reflexao X
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Como servir mais
e melhor?
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Servindo mais e melhor X

Como
servir?
Conceito de Comportamento
Servir Servidor
O QUE COMO

Nobrega & Najas (2017)
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Reflexao

“Atividades, beneficios ou satisfacOes que sao

colocados a venda ou proporcionados em
conexao com a venda de bens” (American
Marketing Association,1960)

“Quaisquer atividad

es colocadas a venda que

proporcionem

peneficios e satisfacoes

valiosas:; atividad

es que o cliente prefira ou

nao possa realizar por si
proprio’(Bessom,1973)
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Reflexdo X

“Uma atividade colocada a venda que gera
beneficios e satisfacdes, sem levar a uma
mudanca fisica na forma de um bem” (stanton, 1974)

“Qualquer atividade ou beneficio que uma parte
possa oferecer a uma outra, que seja
essencialmente intangivel e que nao resulte
propriedade de alguma coisa. Sua producao pode
ou nao estar ligada a um produto fisico” (Kotler, 1988)
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Reflexdo X

Servir é executar as atividades
visando proporcionar beneficios
agueles a quem servimos

Nobrega (2006)

19



Fazer o bem

Reflexao X

Iniciativa
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. Outros
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Fazer o atil

Renuncia
Nébrega, K. POMS Annual Conference, Orlando, 2010
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Comportamento Servidor X
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Ajudar Responsabilidade

Utilidade
Simplicidade __( COmportamento

———\ Servidor

-
Y

—

Bondade
Iniciativa
Renudncia
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Organizacao Servidora

Produtos Servidores

Ambiente de
Servico

/ Cultura de Servigo \

B

Processos Servidores

Comportamento Servidor

G

Lideranga de
servico

/

Estratégia de Servico

\

22



5. Qual deve ser o grau de
envolvimento dos lideres e

gestores publicos para que a
Lel 13.460 dé certo?
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Lel 13.460: uma Lei Servidora?
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| Disposi¢cdes preliminares 4 7
| Dos direitos basicos e 3 direitos 42
deveres dos usuarios 1 dever 4
Das manifestagfes dos usuarios

Il . s 4 12

de servigos publicos
IV Das ouvidorias 5 16
V Dos conselhos de usuarios 6 0

Da avaliacao continuada dos
VI . e 2 14
servicos publicos

VII Disposi¢des finais e transitorias 1 3
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6. Qual aresponsabilidade da
populacao para obtermos uma
prestacao de servicos condizente

com a quantidade de Impostos que
pagamos?




O papel do cliente-cidad&o X
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1. Contratacao
2. Recebimento
3. Avaliacao

4. Continuidade

5. Selecao dos gestores
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A Lel 13.460 e o cliente cidadao

X
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Disposicdes preliminares

Dos direitos basicos e
deveres dos usuarios

Contratacao,
Recebimento, Selecéo
dos Gestores

Das manifestagdes dos usuarios de
servicos publicos

Recebimento,
Continuidade

IV Das ouvidorias Avaliacao
. Avaliacdo, Selecao dos
V Dos conselhos de usuarios ¢ ¢
Gestores
V] Da avaliagdo continuada dos Avaliacao, Selecao dos
servigos publicos Gestores
VII Disposicdes finais e transitorias
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/. Houve alguma mudanca de paradigma
na area de gestao de qualidade desde os
anos 80 e 90, ou a gestao da qualidade

continuara a mesma no ano 2020?
Existem técnicas mais modernas de
gestao da qualidade?




Paradigmas

. De gestao da qualidade para qualidade da
gestao

. Foco em resultado

. Uso de indicadores, embora mal
direcionados

. Responsabilidade na gestao

5. Governante a servico da populacao
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O Uso de Ferramentas, Metodologias e
Modelos da Qualidade nos servicos
publicos, nos anos 1990’s e 2020's
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Ferramentas da Qualidade — Conceitos e Metodos x

- Ciclo PDCA Intenso Disseminado
- Gestao de Processos Intenso Intenso
- Padronizacao Intenso Intenso
- Indicadores Intenso Intenso
- Certificagao Intenso Pouco
- Auditorias Intenso Medio
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Ferramentas da Qualidade — Quantitativas

N . Avaliacao de
- Inspecao de produto Industrial oroduto

N : Avaliacao de
- Inspecao de processo Industrial

Processo

- CEP Pouco -
- QFD Pouquissimo -
- FMEA - -
- 6 Sigmas Inexistia -
- Delineamento de Experimentos | Pouquissimo -
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Ferramentas da Qualidade — Analiticas x
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- MASP Muito Pouco
- Analise de falhas Muito Pouco
- ( Ferramentas do CQ Muito Pouquissimo
- Ferramentas gerenciais da Meédio )
qualidade
- Circulos de Controle da

Pouco -

Qualidade (Abordagem)
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Ferramentas da Qualidade — Servicos

- Momentos da Verdade Conceitual -

- Ciclo de Servico Pouquissimo -

- Diagrama de Servico .

(Blueprint) Pouquissimo -

- Empowerment Meédio Pouquissimo
- Endomarketing Médio Pouquissimo
- Cliente oculto Pouco Inviavel

- Recuperacao de Servicos Pouquissimo -
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Ferramentas da Qualidade — Servicos

- Dimensdes Servqgual Conceitual -
- Modelos das lacunas Conceitual -
- Carta de Servicos Incipiente Médio
- Pacote de servicos Conceitual -
- Oferta de Servicos Conceitual -
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Ferramentas da Qualidade — Modelos de gestao x

- Sistemas de Gestao da

Qualidade (ISO 9001) Muito Rouce
- Acreditacao Hospitalar Incipiente Meédio
- PNQ — Prémio Nacional da Alguns POUCOS
Qualidade

- Gespublica Meédio Pouco
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Politica de Humanizacéo do SUS X
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Diretrizes de Humanizacao
(Cartilhna Humaniza SUS, Ministério da Saude, 2013)
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Diretrizes de Humanizacao
(Cartilha Humaniza SUS, Ministério da Saude, 2013)

. Acolhimento

. Ambiéncia

. Clinica Ampliada e Compartilhada
. Defesa dos Direitos dos Usuarios
. Gestao Participativa e Cogestao

. Transversalidade

. Valorizacao do trabalhador
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Comportamento Servidor X Diretrizes Humanizacgao (PNH) x

Elemento Clinica Valorizacso Defesa dos
predominante Acolhimento Ambiéncia Cogestao ampliada e do trabalhga dor direitos dos
RUBRISA compartilhada usuarios

Responsabilidade

Utilidade

Bondade

Renuncia

Iniciativa

Simplicidade

Desejo de Ajudar
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Comportamento Servidor x Diretrizes Humanizagao (PNH) x
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. Conceito de Servir

. Elementos do Comportamento Servidor - RUBRISA
. Relatos do Servir

. Atendimento Servidor

. Comportamento Servidor x Humanizacao PNH

. Lema do Servir
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. Matriz importancia-desempenho para processos
servidores
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Pacote do Servico

InstalacoOes e Materiais
eguipamentos entregues

Servicos
processo

Servicos produto




Oferta de servicos

Servicos
acessorios

Servicos
acessorios

Servico
central

Servicos
acessorios
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A Gestao de Servicos no futuro X
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. “Des"Personalizacao dos servicos

Personalizacao da experiéncia (mass costumization)
Servitizagcédo dos produtos (Servitizing)
Industrializacao dos servicos

Digitalizacao dos servicos

. "Tecnologizacéao" do contato

Interacdo homem-maquina

. Humanizacao

© © N OO s ®N R

. Planejamento x Execucao
10.Engenharia de Producao
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A Gestao de Servicos no futuro

Home v+  Registration Program v~  Awards v  Commiftees, Contacts v Venue  Accommodation  General Information v

Exhibition, sponsorship

25" Annual EurOMA Conference

To Serve, To Produce and to Servitize
in the Era of Networks, Big Data and Analytics

2426 June 2018 | Budapest, Hungary

SITEMAP
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1.Todos somos prestadores de servigcos

2.Aprenda a “enxergar” os servicos

3.Compreenda o que é o servi¢co que vocé proporciona a seu cliente
4.Planeje para atender o que o cliente necessita

5.Tenha um posicionamento claro

6.Projete o servico

7.Contrate pelas atitudes e desenvolva as habilidades
8.Nunca ache que treinou suficientemente as pessoas
9.Defina o preco pelo que vocé oferece ao cliente

10.Em servicos, a melhor propaganda é feita pelo proprio
profissional
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Meus contatos
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Grato!

& kiebemobrega

n drklebernobrega

@ klebernobrega

YW @klebemobrega

m klebemobrega

X Blog de klebernobrega

O email: kleber@ klebermobrega.com.br
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