Silvia Machado

Como ser pioneiro na Satisfacao das Necessidades dos clientes?

PROGRAMA

Workshop 1 | Como criar respostas 3s novas necessidades?
Dinamizador | Francisco Melo | consultor, auditor e formador da APCER e dire@or’ta:'nco da ATC
Data| & de maio 2013 we

Local | Sala Multiusos do Centro Cultural de Chaves
Horério | 14.20h - 17.30h

Workshop 2 | Como assegurar a eficiéncia e optimizacao de recursos?
Dinamizador | José Cordeiro | consultor, formador e auditor em diverﬁs areas de gstao
Data| 15 de maio 2013

Local | Sala da Biblioteca Municipal de Sabrosa 'tg;:

Horario | 14.30h - 17.30h FSetesnsstatnssatinssaten

Workshop 3 | Como ser pioneiro na satisfacao das necessidades dos clientes?
Dinamizadora | Silvia Machado | consultora, formadora em gest3o da qualidade e docette universitaria
Data| 22 de maio 2013

Local | Sala da Biblioteca Municipal de Vila Pouca de Agmar
Horario | 14.30h - 17.30h
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Data| 30 de maio 2013
Local | Forum de Atividades do Municipio de Santa Marta de Penaguuao
“0!""“0'1430'1 17.30h tiidiiseeaiites

Relatora | Catarina Oliveira | EAPN Portugal, Nicleo Distrital de Vila Real
&
ORGANIZACAO

EAPN Portugal / Nicleo Distrital de Vila Real
Santa Casa da Misericordia de Ribeira de Pena
Municipio de Ribeira de Pena

Municipio de Chaves

Santa Casa da Misericordia de Chaves

Fundacdo Patronato Santo Anténio

Santa Casa da Misericordia de Vila Pouca de Agular
Associacdo Via Nova

Assoclacio A2000 de Apoio ao Desenvolvimento

Wy

ApPO10S

Municipio de Sabrosa
Municipio de Vila Pouca de Aguiar
Municipio de Santa Marta de Penaguido




Quem envolver?

Gestao
Organizacional:

= Eficaz
= Eficiente
=  Monitorizavel \a -

= Avaliagio da \\W\l\ecedO‘eS

qualidade dos
servicos e dos

\ ColaboradoreS







Quais os obstaculos mais comuns??

O que temos de analisar e melhorar?

Racio de Recursos Humanos VS
: . clientes por vezes complexo, sendo
DES AFI OS' Disponibilidade insuficiente o n.° de colaboradores
. face a multiplicidade de tarefas a
executar e n.° de clientes a intervir

Insuficientes Recursos
Humanos, pouca
diversidade na qualifica¢do

Equipa
Multidisciplinar

Recursos Econdmicos,
estruturais e funcionais,



“Visdo sem acg¢ao nao € mais do que fantasia, acgao sem
visao é apenas um pesadelo” — Provérbio Japonés

‘Ser DIFERENTE €& a esséncia da competitividade
estratégica. Significa ESCOLHER deliberadamente um
conjunto de actividades a executar, por serem capazes de
proporcionar um mix de valor unico” — Michel Porter

-

A ESSENCIA ESTA NA DIVERSIDADE DA ESCOLHA DAS ACTIVIDADES
PARA SE ALCANCAR 0S OBJECTIVOS TRACADOS..SAO O QUE
DIFERENCIA UMA ORGANIZACAO DA OUTRA...




Envolvam TODOS : CLIENTES,
COLABORADORES, PARCEIROS E
FORNECEDORES na definicao da

estratégia...das atividades...da
avaliacao

“Aqui vem clara
representada a nossa
estrateaia’”



A GESTAO ESTRATEGICA E CRUCIAL...

Planear

Organizar

Dirigir
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Avaliar/Controlo de Gestao
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Adaptacao de Gestao de IPSS, de Célula 2000 (2010)



COMO?? MEIOS E INSTRUMENTOS?

Analise SWOT

Analise Interna Analise Externa

Construida com TODOS os colaboradores

Envolva...retuna... Peca sugestoes...solucoes...melhorias...

Trace um Plano Estratégico e Operacional...

O que queremos? Até quando? O que vamos fazer? quem?

AVALIAR E DETERMINAR RESPONSABILIDADES.... 8



Equipa Multidisciplinar para intervir nas diversas areas?
Formacgao adequada, atualizada e pratica de realizagdo dos colaboradores?

Existe um
Plano de
Formacao?
Avaliamos a
Eficacia?




GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

Manual de Funcoes bem
definido?

-

Funcoes e responsabilidades
esclarecidas?







“Trabalhar é facil, o que é dificil é
pOr as pessoas a trabalhar.”

Grande desafio da Motivacido?

Motivar as pessoas
para que contribuam
para o aumento do & p
desempenho
organizacional.




O que os outros pensam de nds? Como nos avaliam?
De que modo os envolvemos na melhoria da nossa entidades?

Comunidade Parceiros Fornecedores

Analise e —

divulgacao dos
Dados?

Estudos
comparativos?

Questionarios? Vox pop? Benchmarking?
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NECESSIDADES DO CLIENTE:

O QUE SAO?

Necessidade
Como essidade’
auto-realizacao

DIAGNOSTICARD (desenvﬂ;:‘n;f‘?stg )pessoal,
SATISFAZER?

AVALIAR?
E as
< EXPETATIV SP

0y

Necessidades do Ser Humano desenhadas por MASLOW


http://images.google.pt/imgres?imgurl=http://www.aldeaeducativa.com/small/pensativo-5000.jpg&imgrefurl=http://www.comunidad.witsuk.com/taxonomy/term/27&h=180&w=149&sz=7&tbnid=-0cOTwvGO83GAM:&tbnh=101&tbnw=84&prev=/images?q=pensativo&um=1&start=3&sa=X&oi=images&ct=image&cd=3

Operacionalizacao...




Como recolher dados? Como conhecer as verdadeiras

necessidades? As expetativas?

Técnicas para um Diagnéstico Multidimensional

Exercicios
Exames \ : Espaco-
: Escalas Temporais;
N — Escalas Entrevistas Atividades
4 =\ Visitas Socioculturais
Observacdo \\‘ Domicilidrias Terapias
Clinica /’ \\;/ Ocupacionais
Cognitivo A
I Competéencias
Clinico Social
Familiar
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(ECISO CALCAR OS SAPATOS

£ PF
OUTROS PARA VER ONDE NOS DOL.

DOS

E PRECISO COMPREENDER
O CLIENTE PARA ASSIM SE
ENCONTRAR RESPOSTAS
PARA AS SUAS “NECESSIDADES”



http://www.copitraje.com/imagens_produtos/sapatos-traje-academico-homem.jpg

O QUE FAZER COM O DIAGNOSTICO?
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Diagnostico

Envolvimento
de todas as
partes

Equipa
Multidisciplinar



DO PLANO PARA A SATISFACAO DAS NECESSIDADES

Planificar a Intervencao de

modo exequivel, realista,
— w monitorizavel

Plano de Tracar objetivos e metas
para a satisfacdo das

Intervengéo | Wnecessidades e expetativa

Envolver todos que intervém
. direta ou indiretamente com o

i / idoso
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ELOGIO A VOSSA PACIENCIA E CORAGEM...

Grata pela atencao e honra em
estar na Vossa companhia!ll!

Silvia Machado: 96 344 82 18


mailto:silviapaulamachado@yahoo.com.br

