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RECONHECIMENTO PROFISSIONAL

CREDITOS: SEBRAE RESPOSTAS

Imediatismo X Agilidade

VAGNER MACIEL

Uma das principais mudancas nos negoécios nos ultimos anos foi o
comportamento do cliente. Ele esta cada vez mais conectado e quer
ser visto como tunico, ser atendido de forma personalizada, com
rapidez, de maneira transparente e continua, independente do canal
ou ramo.

Além de estar cada vez mais conectado em novas tecnologias, o cliente
de hoje em dia ¢ exigente. Ele da valor a experiéncia e ao bom
atendimento. Além de ser um gerador de contetido para as redes
sociais. Ou seja, sua opinidao pode ler impacto na reputacao de
produtos, empresas, profissionais, servicos e marcas.

Mas como isso influencia no segmento de copiadoras e sistemas de
impressao?

Cada vez mais, empresas que achavam que seu mercado era intacto,
perdem para quem entendeu melhor o cliente de agora.

Na pratica, a combinacao de tecnologias e
organizacionais permite para quem entende sobre o comportamento
de seus clientes e a percepciao deles a entregar produtos e servicos
quase sob medida.

novas técenicas

Isso potencializa a conquista de resultados
confundem agilidade
imediatismo. Por esse motivo neste artigo vamos entender o que é
imediatismo e entender o que ¢ ser agil em prestacao de servicos pois
o conceito de agilidade visto do ponto de vista do imediatismo pode
trazer muitos problemas, gastos e dores de cabeca desnecessarios e
pior ainda, perda de clientes e receitas.

incriveis. Mas infelizmente muitos com

O que ¢ imediatismo?

S6 para citar um exemplo:

O Banco Mundial realizou em 143 paises no
ano de 2015, um estudo que revelou que em
apenas 4 poupam
recursos para os anos finais de suas vidas.
Ja na Tailandia por exemplo, 60% da
populacao utiliza alguma forma privada de

cada 100 brasileiros,

poupanca para garantir sua velhice.

Por essas e outras razoes, ha quem diga que
o brasileiro ¢ imediatista e a paciéncia nao
¢ exatamente a virtude mais recorrente
entre as pessoas em nosso pais. Além disso,
podemos observar este imediatismo e seus
impactos em aspectos
cotidianos. As pessoas tem dificuldade em

outros mais

expressar ou até mesmo 0
desconhecimento de quais sao os objetivos
de longo prazo relacionados as atividades
que desenvolvem no dia a dia. Esse é um
sintoma de algo que esta muito presente na
esséncia das culturas de muitas empresas.
Abaixo veremos duas das causas para esla
falta de visao de futuro nas empresas que
estao relacionadas ao imediatismo:

Niao saber definir objetivos:

Quando a estabelece um

comportamento

“

coisa que “vai

lideranca
imediatista, a primeira
para o espaco” ¢ o
Planejamento Estratégico e a atencao de
quem administra, acaba se voltando para
aspectos taticos,
voltada para “apagar os incéndios” em

ou seja, estd sempre
processos e atividades dos quais muitas
vezes, deveriam ser conduzidos por seus
colaboradores ou gestores, o que deixa
claro isso é quando o chefe interfere na
programacao por molivo de algum
chamado técnico que nao seria tao urgente
dizendo que esta “agilizando o processo" e
acaba comprometendo todo o resto, essa ¢é
a famosa agilidade burra, ou seja, falta de
planejamento estratégico focado somente
no processo tatico.
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O fato de
especificamente buscar do ponto de vista estratégico,
impede que as coisas realizadas no presenle ganhem a
devida conexdo com o que é esperado no futuro.

nao ficar claro para a equipe o que

Comunicacao nao eficaz:

Mesmo quando se através de um bom

planejamento,

consegue
estabelecer de forma madura objetivos
especificos, mensuraveis, relevantes e que possam ser
cumpridos em um tempo conveniente e habil, mas nao sao
comunicados corretamente para a equipe, o efeilo acaba
sendo parecido: falta de conexao do presente com o futuro,
ou seja ao invés de agilidade vem a morosidade.

Aquilo que o time estratégico identifica como um ideal a ser
buscado, precisa ser traduzido para cada colaborador em
sua realidade, mas é comum encontrar apenas cartazes em
murais de aviso ou somente a fala do chefe: Temos que
produzir!

Mas o que ¢ ser agil?

No mundo dos negdcios e da tecnologia, ser agil ¢ como um
processo de liquefacdo do gelo dentro de uma jarra de suco
de uva, aos poucos vai derretendo e misturando-se ao suco
tornando-se parte dele; ou seja, significa ser capaz de se
moldar e adaptar-se rapido a novas condicoes e mudar sua
direcdo e também ter a capacidade de transformar objetivos
em resultados.

Para se manter no jogo, algumas empresas tradicionais tém
se conectado com a
estratégias. Agora, elas levam em conta as perspectivas dos
clientes e também pensam em novos modelos de negocio,
de gestao, de estrutura organizacional, processos e
ferramentas de trabalho. Para isso, contam com a agilidade

sua esséncia e lracado novas

e nao com o imediatismo.

Seja na conducao de uma empresa ou em gestio de
chamados técnicos, o estabelecimento de objetivos
realizado com maturidade traz beneficios permanentes

para quem procura resultados, sobretudo, a agilidade.

Para podermos aprender e compreender melhor como é o
processo de agilidade, apresentamos 3 caracteristicas de
quem consegue aplicar processos ageis com sucesso e
alcancar a alta performance:
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1. Saber por onde comecar

’

que ¢
necessario cumprir algumas etapas para alcancar

Naturalmente precisa-se entender
o resultado esperado, no minimo: comeco, meio e
fim.

Ter minimamente claro qual é a sequéncia dessas
etapas e o que cada etapa deve entregar, ajudara a
diminuir significativamente a possibilidade de
retrabalho, ou seja retornos e  gastos
desnecessarios.

Saber por onde realmente comecar, diminui a
possibilidade de desperdicio de tempo e recursos,
pois, se 0 que voceé fez da sentido para as proximas

etapas, nao tera que voltar e fazer de novo.
2. Saber com quem contar

Invariavelmente, nos precisamos uns dos outros e
isso é fascinante. Quando os objetivos de um
projeto ou processos de atendimento estiverem
bem definidos, a sua missao sera encontrar as
pessoas corretas para lhe ajudar a realiza-los,
melhor ainda se esta definicio acontecer em
combinacao de

equipe. Analisar

conhecimentos, habilidades e atitudes é o que vai

uma

ajudar na escolha dos colaboradores.

Lembre-se: Somente boa vontade nem sempre vai
resolver os desafios que surgirem pelo caminho,
pois, se vocé precisa chegar a Lua, vai precisar de
um astronauta para pilotar o foguete até la.
Sempre que puder, opte por especialistas ou ajude
a formar um pois como diz Derek Bok: "Se vocé
acha caro pagar por um bom profissional,
experimente contratar um incompetente!"

Pois pensar que nao precisa ¢ que nem saber
somente usar como ferramenta o martelo e
qualquer problema que surja ¢ prego!

Isso deixa bem claro em questao de custos e
retrabalho, que pode-se evitar dores de cabeca se
optar por bons profissionais ou decidir forma-
lo(s) para ter resultados em menos tempo.



RECONHECIMENTO PROFISSIONAL

3. Ter um foco para manter

Para quem nao sabe onde quer chegar, qualquer caminho
serve, mas para quem tem um objetivo especifico e sabe
onde quer chegar, precisara exercer o habito da renuncia.
Na medida em que um chamado técnico avanca e,
sobretudo, quando as primeiras etapas sao bem sucedidas,
possibilidades vao se abrindo matricialmente diante de
voce.

Quando seu foco esta fixado no objetivo estabelecido, fica
mais facil dizer “infelizmente pelo horario hoje nao
poderemos te atender devido a demanda de atendimentos,
podemos marcar para amanha?!” para caminhos, distracoes
e atalhos que poderiam gerar algum outro resultado ou até
mesmo comprometer todo o dia de atendimentos, l6gico
que existem suas raras excecoes, mas lembre-se, "tudo que

vira rotina deixa de ser imprevisto."

A satisfacao do cliente é o principal indicador de sucesso da
metodologia agil, entdo faca uma analise para descobrir
como esta sendo seus processos de atendimento técnico e
assim sinta-se a vontade de buscar e contar com a ajuda de
profissionais qualificados para te orientar sobre como fazer
e que ferramentas usar.

CREDITOS: SEBRAE RESPOSTAS
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BATE PAPO

Pecas e parafusos

POR ROBERTO GOES

Hoje vamos relatar e comentar sobre esses

assunto pois noés técnicos sabemos a
importancia de cada um deles.

Para que nossa assisténcia fique de acordo,
devemos ficar atentos a essas pecas, pois como
a demanda de usuario que utiliza meios de
acesso ndo muito confidveis para tentar resolver
0s problemas de seu equipamento, cresce
devemos nos atentar.

Temos que nos atentar a essas pegas pois
podera estar em lugar e posicao irregular ou ate
mesmo quebrado ou parafusos que ndo
corresponde ao equipamento.

Vejo muito acontecer, pois na tentativa de
resolver o responsavel pelo equipamento acaba

utilizando de forma equivocada.
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Atendimento
HUMANIZADO

Técnico
As pecas tem seu lugar préprio e também
tamanho e espessura e acabamento que sdo
projetados somente para aquela peca e nao
para outras na tentativa de fazer adaptacdo no
reparo, podemos até fazer esse reparo pois e
necessario a troca da mesma.
Quando observamos a necessidade de cada
equipamento e circunstancias do mesmo que
nos encontramos em campo, sabemos que nos
encontramos em momentos e horarios que nao
encontramos O que precisamos para obter o
resultado na correcdo do problemas.
Pois ao invés de arrumar podemos prejudicar
mais e assim o que poderia ser breve, pode
levar mais tempo do que esperamos.
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Na medida da circunstancia temos de avaliar Siga Julia Celestino Rocha no instagram:
a melhor forma para ndo danificar mais https://instagram.com/juliacelestinorocha

ainda o equipamento.
https://instagram.com/hold atendimento tecnico
“0O conhecimento todos tem, mais a
SABEDORIA de compartilhar é de pouco “
Roberto Gées

Também estamos apoiando projetos de
esporte como o de Julia Celestino Rocha.

LOTOCRAEIR

VIAGENS - EVENTOS E EXCURSOES

OCHA

© 14 99684-2244 Crlstlano Ollvelra
© 14 99855-1419 - Victor Costa
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Pequenas e médias empresas recorrem a automacao,
digitalizacao e seguranca para sair mais fortes da pandemia,
diz nova pesquisa da Xerox

A“Pequenas e médias empresas sdo a base da economia dos EUA e sdo essenciais para o crescimento econémico
sustentado”, disse Joanne Collins Smee, diretora comercial, SMB e diretora de canais da Xerox. “Eles precisam de
tecnologias projetadas especificamente para eles com servicos locais e especialistas em suporte que entendam as
necessidades comerciais exclusivas.”

A Xerox tem um conjunto de solucoes voltadas para peqyenas e médias empresas que atendem aos principais
requisitos de tecnologia para colaboracao, comunicacao, suporte remoto de TI, seguranca e automacao.

Muitos fabricantes entdo com essa visao de mercado que tem aumentado com a pandemia, por esse molivo
decidimos trazer essa noticia e disponibilizamos para ver o artigo da pesquisa realizada pela Xerox no link

abaixo:

_https://www.news.xerox.com/news/the-Xerox-State-and-Fate-of-Small-and-Medium-Business-Survey
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TECNICO BOMBEIRO

As causas ¢ desvantagens de viver
apagando incendios

i o Bl
il |.I_|I

CREDITOS: ISTOCK

Devido a correria constante se torna frequente o famoso apagar
incéndios, onde o técnico precisa correr contra o tempo para
conseguir, em um tempo habil, atender a demanda de chamados
técnicos diaria e nao raro volta com retornos, ou seja, rechamada
virando em uma "bola de neve".

Ja teve que viajar duas ou mais vezes para retornar ao mesmo local ou
cidade para resolver um ou varios problemas em um ou mais clientes no
mesmo dia?

Vocé precisa retornar imediatamente no cliente pois o gestor disse para
vocé retornar mesmo que seja fora do horario de trabalho no mesmo dia por
causa que o cliente ameacou de encerrar o contrato?

E 14 vai o técnico Joao correndo para todo lado apagando incéndios, por
assim dizer! "Para recuperar o cliente e
Provavelmente vocé se identificou em algumas dessas situagoes concorda? restaurar a credibilidade se
Esse tipo de situacao &€ muito comum na maioria das empresas de
Outsoursing de impressao e prestacao de servicos em copiadoras e
sistemas de impressao, principalmente quando se tem muitos clientes e
poucos profissionais para atender a demanda, devido a correria constante se
torna o famoso apagar incéndios, onde o técnico precisa correr contra o
tempo para conseguir, em um tempo habil, atender a demanda de chamados
técnicos diaria e nao raro volta com retornos, ou seja rechamados virando
uma bola de neve, pressao em cima de pressao fazendo com que a empresa
nao consiga atender de maneira que seus clientes se sintam bem atendidos.

CREDITOS: ISTOCK

torna mais dificil que manté-lo,
sem contar em colaboradores
insatisfeitos, estressados,
sem paciéncia e rabugentos,
onde pode gerar uma
rotatividade alta de
profissionais"
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E isso gera muito estresse e clientes insatisfeitos, podendo afetar a
sallde emocional e mental do profissional, podendo ocasionar o
famoso burnout, sem contar em colaboradores insatisfeitos ou alta
rotatividade.

A causa disso pode vir de 4 fatores:

1. A empresa adquiriu muitos clientes na velocidade maior
que o esperado

Quando isso ocorre normalmente o material humano nao
acompanha na mesma velocidade muitas vezes por questoes de
estrutura e poucos recursos para investir em mais profissionais no
momento e nao raro ocorre o famoso comodismo, ou seja, "o fulano
da conta" e acaba sobrecarregando o profissional.

2. Gestao desorganizada

Quando a gestao é feito na forma do achismo, ou seja, gestao do
tempo e prioridades, sem métricas, feedbacks, treinamentos, etc,
acaba caindo no circulo vicioso do imediatismo se iludindo que esta
sendo agil mas na realidade acaba se tornando moroso e protelador
assim nao conseguindo mensurar os resultados, onde so
conseguira ter uma nocao do resultado catastréfico quando os
clientes comegam a encerrar a parceria um a um como um efeito
domind, ai ja é tarde por assim dizer pois para recuperar o cliente e
restaurar a credibilidade se torna mais dificil que manté-lo sem
contar em colaboradores insatisfeitos, estressados, sem paciéncia
e rabugentos, onde pode gerar uma rotatividade alta de
profissionais.

3. Falta de qualificacao profissional

Outro fator muito importante que acontece em muitas empresas é
a necessidade de técnicos qualificados, alguns param no tempo e
nao evoluem ficam sempre na mesmisse e outros cairam de
paraquedas ou aprenderam na empresa a parte pratica mas sem
vivéncia daquilo gerando o resultado de clientes insatisfeitos com o
atendimento e falta de agilidade por causa de pouco dominio
técnico podendo colocar tudo a perder em questao de confianca e
credibilidade da empresa ou profissional.

4. Nao educar o cliente

Esse fator & importante ja na primeira visita do vendedor ou
instalacao do equipamento no cliente, a falta de comunicacao e
instrucoes de horario de atendimento, etc, cria uma dor de cabeca
para si mesmo e a empresa pode se tornar refém do cliente, logico
que ha suas excegoes.

Vocé pode estar se perguntando: Eu sou pequeno, nao tenho
condicoes financeiras para ter uma equipe grande e enxuta, como
posso entao melhorar minha equipe técnica?

E por esse motivo que existe profissionais que prestam consultoria,
assessoria, mentoria e treinamentos para donos de empresas e
equipes de area técnica com possuem ferramentas e metodologias
ageis, gestao de tempo e estratégias de servicos com
comprovadas com tempo de experiéncia em nosso segmento como
o servico Print Consulting que criei para satisfazer essa
necessidade servico inico para nosso ramo na América Latina.
Mesmo sendo pequeno o empreendedor de visao pode se valer
destas ajudas.

Podemos entao concluir que...

Treinamentos constantes, avaliacao de suas
metodologias de trabalho, como anda a cultura de
servicos de sua empresa ou, no caso do profissional
colaborador, avaliar como anda seu servico.

A sugestao que damos é:

Que de nada adianta esperar coisas novas de métodos
antigos, pois estamos vivendo época de mudancas
rapidas.

Como dizia Einstein: "Fazer a mesma coisa e esperar
resultados diferentes nao existe".

EDICAO DOIS 2022 « PRINT | 12
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FALANDO DE ENGENHARIA

Fatores que alfetam a
vida do cilindro OPC

POR BULLING

O cilindro OPC ¢é o componente mais caro de um
cartucho de toner ou unidade de imagem e conduz todo
0 processo de impressao.

Existem no mercado muitos tipos de cilindros no
mercado conforme muitas empresas fabricantes tanto de
OPC (DRUM organophotoconductor) OEM
(original) que também fabrica produtos compativeis de

cilindros

durabilidade e qualidade inferior quanto aos originais e
aqueles que fabricam somente compativeis de qualidade
boa com porcentagem de originalidade mais alta e
mesmo assim nao tem o mesmo rendimento que o
original.

Mas ai fica uma davida, tem vezes que compro cilindro

CREDITOS: IMAGEM DE INTERNET

o mesmo f[abricante, aparentemente, mas um dura (X)
paginas e outro (Y) paginas, por que isso ocorre?

Bom isso tem a ver com alguns fatores que podem influir
na qualidade e durabilidade do cilindro OPC que
podemos classificar por fatores Mecanicos e fatores
Elétricos, onde variam sua sensibilidade a luz conforme
a espessura de seu revestimento, tipo de imagem latente,
velocidade do equipamento e carga aplicada em sua
superficie, trabalho, midia e manuseio que veremos mais
detalhes neste artigo.

Negative charging Positive charging

port Generation and
transport layer

(GTL

Carrier trans,
layer (CTL)
"\ _ Carrier generation
layer (CGL)
Undercoat layer
(ucL)
Electrically
conductive
substrate

Undercoat layer
ey

Electrically
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Um OPC é muito mais suave que um fotorreceptor a
base de selénio e flexiona e recupera antes de lascar.
Ainda assim, o OPC ¢ altamente suscetivel a danos
por impacto ou manuseio incorreto. Excluindo
impacto, manuseio incorreto, danos mecanicos ou
elétricos, os dois modos principais de falha dos OPCs
da impressora de paginas sdo desgaste mecanico e
deterioracao elétrica. A duracao de um OPC dentro
de um determinado modelo de impressora de pagina
depende principalmente dos fatores ambientais
criados pelo projeto dentro da maquina especifica. As
secoes a seguir apresentam consideracoes sobre o
design da impressora, relacionadas a OPCs.

FATORE MECANICOS

Todos os OPCs acabam se desgastando. Quando o
revestimento CTL é fino, a aceitacao da carga elétrica
diminui e o OPC nao produz impressoes com boa
resolucao e contraste. Dado que o desgaste do
revestimento causa a maioria das falhas de OPC,
pode parecer que reduzir a abrasao do OPC seria
uma prioridade para os designers de impressoras de
paginas. No entanto, os projetistas de mecanismos de
impressdo geralmente precisam projetar abrasao no
sistema para manter a superficie OPC livre de um
filme chamado "oxidacao" por esse motivo ¢ gerado
ozonio dentro do equipamento ¢ os filtros de ozonio
fazem o papel de controlar este ambiente para que
nao gere demais nem de menos, ou seja, ja viu algum
equipamento de impressao enferrujado por dentro
quando estd operacional?

Layer Structure of Negative Charge OPCs

Charge transport layer (CTL)

Charge generation layer (CGL)
/ Undercoat layer (UCL)

Conductive
substrate

CREDITOS: FUJI ELECTRIC
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O papel também é um fator importante na abrasio do
OPC. A maioria dos OEMs recomenda o uso de papéis
xerograficos ou bond de alta qualidade, 60 - 9og (16-
24 1b) em impressoras de paginas que utilizam OPCs.
Esses papéis tém superficies mais suaves e contém
menos contaminantes quimicos, tornando-os menos
abrasivos para os OPCs. O uso de papel de baixa
qualidade ou reciclado, papel revestido ou etiqueta
acelera a abrasio de uma superficie OPC e pode
causar falhas prematuras. Os materiais quimicos
adesivos das etiquetas também podem contaminar a
superficie do OPC e criar problemas de qualidade de
impressao.

FATORES ELETRICOS

As caracteristicas de aceitacdo e fotossensibilidade
da carga mudam gradualmente a medida que o OPC
se desgasta. Essas alteracoes sdo o resultado de
desgaste mecanico, oxidacao e fadiga ou dano leve.
Como o desgaste reduz a espessura do CTL, a
capacidade do OPC de carregar eletricamente ¢
diminuida (consulte a figura 3). Alguns OEMs
compensam projetando estabilidade de carga na
impressora de paginas. Técnicas comuns incluem a
incorporacao de sistemas de carregamento de grade
ou scorotron e uso mais recentes do rolo de carga
primario (PCR). E necessaria uma taxa controlada de
desgaste da superficie do OPC para reduzir os
problemas relacionados a oxidacao; Os OPCs podem
durar mais se os componentes de remocao de
oxidacdo altamente abrasivos nao forem necessarios.
Os cilindros OEMs tentam compensar a mudanca
eletrofotografica esperada causada pelo desgaste da
superficie do OPC. A taxa de desgaste do OPC
depende do coeficiente de desgaste do material CTL
e da interacao do CTL com o toner, revelador e
aditivos de toner. O pd do papel e outros
contaminantes contribuem para o desgaste do OPC,
mas nao na medida em que a relacao toner / OPC o
faz. Além de trocar o toner ou o tipo de OPC, o
técnico / engenheiro nao pode reduzir o desgaste do
OPC, além da reducdo obtida mantendo a impressora
de paginas com as especificacoes do OEM.



\QUER
OTIMIZAR
TEMPO E
DIMINUIR \ ESPACO?
0S GASTOS DA

SUA EMPRESA?

v'Manutenc¢do
Corretiva
Preventiva

Vantagens

Vd et P g, i oy
Reducacldeldespesas
Elimine o pagamento de beneficios como
verbas recisorias, 132 salario, férias entre outros.

v Otimizacao de espaco
Desmontagem de Impressoras e identificacao de pecas.
Tenha seu estoque organizado e identificado para facilitar
e agilizar os atendimentos.

VAParceria
Faca uma parceria com AP Impressoras e tenha um profissional
diferenciado que esta ha mais de 15 anos no mercado
atuando com diversos modelos e marcas.

v'Comodidade e otimiza¢do de tempo
Tenha nas sua maos todo o controle e servigo realizado no
cliente sem nenhuma preocupacdo.

v'Contato: (11) 98747-4444
E-mail: ap.impressoras@yahoo.com
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Funciona apenas para empresas prestadora de
servicos? Ou também ¢ aplicavel a industria? Ou ¢é
apenas uma frescura que inventaram para tirar
dinheiro dos trouxas?

UMA ESTRATEGIA DE SERVICO VAI ALEM DO PRODUTO
Neste artigo trago o conceito de Empresa Servidora, em
suas varias dimensdes. A partir do Comportamento
Servidor, a empresa e o profissional tendo uma Missao,
ou seja, desenvolver uma cultura de servicos, e tendo
uma Lideranca em Servicos, vem a Estratégia de
Servico, como o direcionador da atuacao da empresa,
em termos de produtos e servicos, bem como da forma
de se posicionar no mercado.

Entendemos também que uma empresa sem cultura de
servicos tampouco pode-se chamar prestadora de
servicos pois, sem cultura de servicos, dificilmente
conseguira criar estratégias pois nao sabe o porqué de
sua existéncia e qual sua missao, pois poderia
responder: “a missao ¢ ganhar dinheiro!”

Isso ¢ muito genérico, como diz o ditado: “Capitdo que
ndo sabe o que quer, barco navega Sem rumo vai em
qualquer lugar que o vento ou as ondas levem acabando
batendo em um pareddo de pedras afundando e matando
toda tripulacdo. Como se diz [ica a ver navios.”
Resumindo, ganhar dinheiro ¢ a consequéncia do
resultado que se gera.

CREDITOS: ITFORUM.COM.BR

Estratégia em Servicos, o que ¢?

POR VAGNER MACIEL

Por que uma Estratégia Servico?

Cada vez mais que os servicos tém assumido
importancia na estratégia e operacao de empresas. Se a
empresa ¢ do setor de servicos, precisa melhorar o
servico ao cliente - aquilo que alguns autores chamam
de “o servico do servico. Se a empresa ¢ uma industria,
precisa aprender a prestar servicos.

Hoje  se  discute, inclusive em  congressos
internacionais, se existe sentido em fazer a classica
divisdo das empresas em induastria x servicos, afinal, as
industrias mais competitivas incorporaram uma série
de servicos junto aos produtos que fabricam.

Por isto, é esperado que as induastrias adotem uma
estratégia de servico, passando a definir de que forma o
servico contribui na estratégia da empresa.

E as empresas de servico? De modo semelhante, o
servico que a empresa ja presta - seja transporte,
saude, educacdo, comércio, ou outro - pode ser
considerado seu “produto”, e a estratégia de servico
podera ajudar em definir como o “servico do servico”,
ou os servicos acessorios, podem contribuir para a
estratégia organizacional.

Uma vez compreendida esta necessidade, vem uma

segunda questao:

O que ¢ Estratégia em Servico?
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Observe esles 2 exemplos:

o A Dell Computers, cresceu e tornou-se mundialmente
conhecida nao por ser um fabricante de computadores,
como outros, mas pela sua estratégia de assistir e
servir a seus clientes - usuarios de computadores -
com uma gama de servicos de “instalacao, consultoria e
suporte para maximizacao do uso de sistemas”; a Dell
Computers foi uma das primeiras empresas a conceber
e implantar uma estratégia de servico, entendendo-se,
mais que um fabricante de computadores, como uma
empresa de “servicos de acesso a informatica!

o A Starbucks, um tradicional fabricante dos melhores
cafés torrados do mundo, e que se transformou numa
empresa de servicos, a partir da concepcao de uma
estratégia de servico - de vendedor de graos, passou a
servir café!; Isto tudo ¢é efeito de uma estratégia de
servico, concebida a partir da compreensao da
necessidade do cliente!

Entao, o que ¢ uma estratégia de servico?

Uma estratégia de servico define “de que forma o servico
pode ser incorporado a estratégia da organizacdo,
formulando a proposta de valor para o cliente alvo, tendo
o cliente como valioso” . Assim, podemos ver abaixo os
elementos que compoem uma Estratégia de Servico.

O que compoe uma Estratégia de Servico:

e Foco em servico: entender (agindo) que o produto
central (bens ou servicos) ¢ bom, mas nao ¢ suficiente
para se diferenciar, pois servico ¢é considerado
commodity, ou seja, o servico pode ser feito por outros
as vezes melhor e mais barato;

e Servicos suplementares: entender que os servicos
adicionais sao os que agregam valor para o cliente; por
isto, se agrega servicos além de seu produto ou servico
central;

o Acesso: facilitar o acesso de clientes a empresa,
facilidades para o cliente promovendo uma atuaciao de
proximidade com o mercado;

EDICAO UM 2022 + PRINT | 18
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o Markeling de relacionamento: nao se concentrar no
marketing de transacio, em que a venda é o que mais
conta; mas quando se foca no relacionamento, mantém
boas praticas de relacionamento com seus clientes,
trabalhando fortemente o relacionamento com o
cliente centrada no longo prazo;

o Desenvolvimento de pessoas em servicos: pensar,
selecionar, capacitar, estimular e reconhecer as
pessoas que atuam na empresa em funcao de suas
aptidoes para servir através do servico, pois
colaborador bem cuidado e assistido, a empresa tera
clientes bem tratados e fiéis;

o Endomarketing: promover uma cultura de “vender a
empresa para a equipe interna” através de programa
de endomarketing, de modo que cada um, ao servir ao
cliente, seja, verdadeiramente, a empresa;

e Responsabilidade Social: promover acoes e projetos
de promover o bem, com responsabilidade de
contribuir para as comunidades onde atua.

Enfim, ter uma estratégia de servico, é:

e Preocupar-se em servir: em primeiro lugar ao seu
pessoal, e, como consequéncia, a clientes e
comunidades;

o Ter estratégias para servir: primeiro através de seu
produto central (bens ou servicos), e de modo
complementar através de servicos que complementem
o papel do produto central;

e Executar: suas operacoes com foco em servir a seu
pessoal, interno, clientes e comunidades.

CREDITOS: IMAGEM DE INTERNET
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19.~22.-88
Homem . &%
com uma
Missao

A necessidade de uma copiadora rdpida e

satisfatéria que pudesse ser usada no
escritorio parecia muito evidente para mim -
parecia uma necessidade tdo gritante dela -
uma coisa tdo desejdvel se pudesse ser
obtida. Entdo eu comecei a pensar em como
um poderia ser feito.

- Chester Floyd Carlson

Mesmo as pessoas que nunca assistiram a
um jogo de basquete sabem quem é
Michael Jordan; a maioria dos americanos e
do mundo todo usou a invencao de Carlson,
mas muito poucos tém ideia de quem ele é.
Como fisico desenvolveu a teoria e a ciéncia
para o processo moderno de copia de
documentos em 1937 e a ofereceu a mais
de 20 grandes corporacoes, incluindo IBM,
General Electric, Eastman Kodak e RCA -
todas as quais, de acordo com Carlson,
exibiram um “entusiasmo falta de interesse”

pelo que a revista Fortune mais tarde

descreveria
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como “o produto de maior sucesso jd comercializado na
América”. Em 2004, em todo o mundo, havia cerca de
3 trilhdes de paginas copiadas, cerca de 500 para
cada pessoa na Terra. Carlson saltou muito, mas no
final da década de 1920 acabou no departamento de
patentes da Bell Labs trabalhando para seu advogado
de patentes. A necessidade de um método rapido e
eficiente de fazer cépias era ébvia. As secretérias
usavam papel carbono ou maquinas mimeograficas e
muitas copiadas a mao. Em ambos os casos, teria que
redigitar seu original antes de poder fazer cépias. Nao
seria 6timo se vocé pudesse simplesmente colocar
seu original em uma maquina e fazer com que ele
cuspisse copias?

Sem contar que Carlson estava desenvolvendo uma
artrite incapacitante, ele precisava de uma solucio
para ndo sentir mais dor.

Pensando em uma idéia de uma invencdo que
melhoraria o processo de cdpia nascida de sua
prépria dor fisica, Carlson estava determinadoa
encontrar uma maneira de copiar imagens com
eficiéncia, ele percebe que, como nenhuma
tecnologia existente na época iria funcionar, ele
comeca a procurar um pouco de ciéncia que ninguém
pensou em usar antes e se depara com um artigo
obscuro de um fisico hingaro sobre um fenébmeno
chamado fotocondutividade que explica que certas
substancias como o enxofre conduz luz onde o
fotocondutor recebe uma carga onde a luz bate e
nenhuma carga onde a luz ndo bate. Os primeiros
experimentos de Carlson, realizados na cozinha de
seu apartamento, eram esfumacados, malcheirosos e
ocasionalmente explosivos. Em um conjunto de
experimentos, ele estava derretendo enxofre
cristalino puro (um fotocondutor) em uma placa de
zinco movendo-a suavemente sobre a chama de seu

fogao de cozinha. Isso resultou em um incéndio de
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enxofre, enchendo o prédio com o cheiro de ovos
podres (dioxido de enxofre). Este ndo foi o Unico
incéndio na cozinha. No outono de 1938, A esposa
de Carlson o havia convencido de que seus
experimentos precisavam ser conduzidos em outro
lugar. Ele alugou um quarto no segundo andar de uma
casa de propriedade de sua sogra em 32-05 37% Rua
em Astoria, Queens. Ele contratou um assistente,
Otto Kornei, um fisico austriaco desempregado.

Carlson sabia que varias grandes corporacoes
estavam pesquisando formas de copiar papel. A
Haloid Company (Xerox) tinha o Photostat, que
licenciou para a Eastman Kodak, a gigante da
fotografia. No entanto, essas empresas pesquisavam
em linhas fotograficas e suas solucdoes exigiam
produtos quimicos e papéis especiais. O Photostat,
por exemplo, era essencialmente uma fotografia do
documento que estava sendo copiado.
Eventualmente Carlson solicitou e recebeu a Patente
dos EUA 2.297.691 em 6 de outubro de 1942. A
técnica foi originalmente chamada de
eletrofotografia. Mais tarde, foi renomeado
xerografia - das raizes gregas &npog xeros, "seco" e
-ypawia -graphia, "escrita" - para enfatizar que, ao

contrario das técnicas de reproducao entdo em uso,

como cianotipia, esse processo nao usava produtos
quimicos liquidos. Dia 22 de Outubro de 1938 foi o

marco histérico da primeira cépia

32-05 372 Rua em Astoria, Queens lugar da primeira copia xerogrﬂca
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Ele colocou sua educacdo fisica em bom uso
pensando na ciéncia que mais tarde formaria a base
para o processo Xerox. Com base nesse pensamento,
desenvolveu um processo de cdpia muito rudimentar.
Depois de registrar sua primeira patente em 1937
para o processo muito complexo que se tornaria a
base da cépia de documentos, ele passou seis anos
tentando encontrar empresas que o ajudassem a
desenvolver o processo. O Battelle Memorial
Institute, um instituto de pesquisa privado sem fins
lucrativos, finalmente concordou, em 1944, em
trabalhar com Carlson e investir a enorme soma de
US$ 3.000 em pesquisas adicionais.

O processo original de Carlson era complicado,
exigindo varias etapas de processamento manual com
placas planas. Passaram-se quase 18 anos antes que
um processo totalmente automatizado fosse
desenvolvido, sendo o principal avanco o uso de um
tambor cilindrico revestido com selénio em vez de
uma placa plana. Carlson firmou um acordo de
pesquisa com o Battelle Memorial Institute em 1944,
quando ele e Kornei produziram a primeira copiadora
operavel. Ele vendeu seus direitos em 1947 para a
Haloid Company.

A Haloid introduziu a primeira copiadora xerografica
comercial, a Xerox Modelo A, em 1949. A empresa
havia, no ano anterior, anunciado o desenvolvimento
refinado da xerografia em colaboracdo com a
Battelle. Sua maquina era geralmente conhecida
como Ox Box. Uma versdao melhorada, Camera #1, foi
introduzida em 1950. Haloid foi renomeado Haloid
Xerox em 1958 e, em 1959, o 914 foi introduzido e
se tornou um sucesso instantidneo. O 914 foi
aclamado como o avanco critico porque era
relativamente acessivel e facil de wusar. Assim,
conquistou escritérios em todo o mundo, lancando a
Xerox como uma grande empresa lucrativa, que
estava a beira da faléncia ha décadas.

O 914 recebeu esse nome porque podia copiar
originais de até 9 polegadas por 14 polegadas (229
mm x 356 mm) e era capaz de fazer 100.000 cépias
por més (sete copias por minuto). O 914 foi muito
atil, mas ndo sem problemas. Por um lado, a maquina
era mecanicamente complexa. Exigia uma grande
forca de suporte técnico porque quebrava o tempo
todo. Portanto, n3do era pratico para pequenos
escritorios, incluindo aqueles em escolas, igrejas e
assim por diante. Como um novo professor da escola
em 1973, eu usava maquinas de mimedgrafo para um
grande nimero de cépias e continuei usando-as (e
copiadoras quimicas Umidas) até o final da década de
1970.

Celebramos dia 22 -10 - 2022 os 84 anos da primeira
cépia por processo xerografico e todos os
profissionais deste ramo t3o vasto com certeza
devem orgulhar-se deste grande feito.

Como se sente fazendo parte dessa historia incrivel?
E importante sabermos de nossa histéria para
sabermos o quao importante é nosso trabalho e como

ele estd mudando geracoes.

NEW XEROX

4

orrice comEn
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