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Confira nesta edicao:

Video divertido de um siticom dos anos
50, que pode ilustrar um sistema I A Regrados 85 - 15
empurrado

==| Planilha Excel para fazer diversos agraficos

Box Plot B A diferenciacéo esta nos Servicos

Voz do cliente: O que mais gostei?

"Todos os comentarios, exemplos, dindmicas, senso
de positivismo, certeza da realidade das empresas.
Otima vivéncia da instrutora, gostei do exemplo da
quebra de hierarquia, das dicas praticas para
telefones e atendimento.”

Alessandra Toledo Oliveira — Granotec
Curso de qualidade em servi¢os — Curitiba
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Causa & Efeito

Clique na figura acima para assistir ao
video no You Tube

A Regra dos 85 - 15

“A lideranca para a transformacao é responsabilidade gerencial. A organizagdo ndo pode ser transformada
sem uma lideranca forte.”

W. Edwards Deming

O estatistico americano W. Edwars Deming Ph.D. (1900-1993) foi um dos mais brilhantes pensadores da
qualidade contemporanea, tendo auxiliado as organizagdes americanas no periodo da guerra fria, porém ficou
mais conhecido por seu trabalho para o Japdo no po6s guerra, sendo considerado o especialista que mais
influenciou as organizag¢des japonesas no aprimoramento para a qualidade. Foi o responsavel por levar ao
Japao os conceitos como PDCA, Controle Estatistico de Processo, Causas Comuns e Especiais e apreciacao de
sistemas.

Uma das grandes licdes do Deming foi a visdo de sistemas. Apesar de ser um conceito simples, nem sempre
é avaliado com a devida importancia. Muitas vezes, as ac¢bes que realizamos relacionadas a solucdo de
problemas ficam restritas a, por exemplo, treinamento e sensibilizagdo dos trabalhadores. Para Deming, 85%
da efetividade dos trabalhadores é determinada pelo sistema em que trabalham. Sendo que sistema
significa, além de méaquinas, sistemas de informacéo, recrutamento, comunicagéo, procedimentos, definicao

de objetivos e metas, treinamento e supervisdo.

A maioria dos problemas tem origem nos sistemas e s6 podem ser reduzidos, ou removidos, por agdo
gerencial, como por exemplo: mudar o processo, instituir dispositivos a prova de falhas, trocar equipamentos
ou alterar lay-out. S6 15% dos problemas estao relacionados com a habilidade do trabalhador. Nestes casos,
as acOes de sensibilizagdo e treinamento seriam adequadas. Mas se analisarmos as ac¢des que realizamos,
verificaremos que, usualmente, ocorre o contrario, mais de 85% das a¢les estéo relacionas ao trabalhador e
s6 15% das mudangas sdo de origem gerencial. Resultado: os problemas n&o serdo solucionados e irdo
retornar, porque nao atuamos na causa raiz, além do constrangimento para o trabalhador, pois a solugao
estara fora de seu alcance.

Deming, nos seus ultimos anos, chegou a conclusdo que estava equivocado, pois devido a crescente
automagéo, na realidade néo era 85% e sim 94%, e que somente 6% dos problemas estavam relacionados a
habilidade dos trabalhadores.
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Afinal, sua organizagao esta atuando nos sistemas ou nas pessoas?

Seus clientes estao "
satisfeitos?

A diferenciacao estd nos Servigos

N

Conheca nossas
Pesquisas de Satisfacao

"Todos somos prestadores de servicos, porém alguns vendem produtos.”

Peter Drucker

No atual cenério, cada vez mais, os Servigos sdo o diferencial competitivo para as organizacdes, sejam
agregando mais valor e diferenciacdo aos produtos que estdo muito similares ou aos servigos propriamente

ditos.

A qualidade em servigcos é bastante diferente da qualidade de produtos, quando falamos de qualidade em
servicos, estamos falando de qualidade percebida. A percepcédo é formada durante a experiéncia de servicos.
O cliente se apd6ia em varios aspectos para julgar esta experiéncia, alguns deles sdo chamados de dimensdes

da qualidade em servicos.

As Dimensdes da Qualidade em Servicos sao:

M Acesso - Facilidade de contato.

B Comunicag3o - Habilidade de ouvir o cliente e se
fazer entender por ele.

l Competéncia - A posse de determinada habilidade
ou conhecimento para executar um servico.

H Cortesia - A educagéo, o respeito e a consideragdo
do contato pessoal.

M Credibilidade - A confianga e a honestidade do
prestador de servigo.

H Confiabilidade - A capacidade de fornecer o que foi
prometido, de forma segura e precisa.

M Prestabilidade - Desejo de ajudar os clientes e de
fornecer um servigo pontual.

B Seguranca - A habilidade em inspirar
responsabilidade e confianca.

M Tangiveis - A aparéncia das instalages fisicas,
equipamentos, pessoal e materiais de comunicacgao.

B Compreens&o dos clientes - O esforco de conhecer o
cliente e suas necessidades.

E preciso cuidar todos estes aspectos, especialmente a
Confiabilidade, pois esta € a dimensao mais valorizada
pelos clientes.

* O modelo de Dimensbes de Qualidade em Servicos
foi desenvolvimento pelos especialistas
Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman e Leonard L. Berry.

Treinamento Qualidade em Servicos

As estratégias de servico tém auxiliado as
empresas a manterem seus clientes satisfeitos
e a conquistarem novos clientes. Esta
abordagem é extremamente importante no
momento atual. Conheca as solu¢des para
gerenciamento dos servigos, desenvolvidas pela
Siqueira Campos que aplicam os conceitos mais
modernos de qualidade em servigco e foco no
cliente ou negdécio da sua empresa. Mais de
3500 pessoas treinadas.

IGrafx’

Software para mapeamento de processos,
diagramas de causa e efeito, VSM, simulacdes de
cenarios, seis sigma, relatérios e muito mais.

SIQUEIRA
CAMPOS

Siqueira Campos Associados
Www.sigueiracampos.com
www.seissigma.com.br
Fone: 0800 7030603
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