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Abstrac 

This paper objective is an analysis of Public Sector’s Intellectual Client, in special the relationship capital of Prefecture of Fortaleza, to be used as an information to public management. We worked with the bibliographic to identify intellectual capital measurement and methodologies to be used in public sector. Once identified this methodologies, in our point of view, applicable in our study, we delimited our domain as Regional Executives Secretaries in Prefecture of Fortaleza. We applied two methodologies using real data extracted from Prefecture of Fortaleza ‘s call center and we exhibit the results, in some forms, to facilitate the identification of problems and possible decisions.

Resumo

Este artigo tem por objetivo a análise do Capital do cliente no Setor Público, especificamente o capital de relacionamento da Prefeitura Municipal de Fortaleza para ser utilizado como fonte de informação para a gestão pública. O estudo foi iniciado com levantamento bibliográfico para identificação das formas de medição de capital intelectual e avaliação das metodologias aplicáveis ao setor público. Definidas as metodologias existentes, sob nosso ponto de vista aplicáveis ao objeto, definimos o domínio de estudo como sendo as seis Secretarias Executivas Regionais da Prefeitura Municipal de Fortaleza. Aplicamos as duas metodologias aos dados reais levantados pelo centro de atendimento ao cidadão da Prefeitura e apresentamos a análise dos resultados obtidos, de várias maneiras, de forma a facilitar a identificação de problemas e tomadas de decisão.
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1 – Introdução 
Capital Intelectual, constituído pelos indivíduos e seus conhecimentos, competências, habilidades e experiências, se traduz em valor agregado aos produtos da organização por meio de informação e conhecimento. 

Alguns autores afirmam que a única vantagem sustentável de uma empresa é aquilo que ela coletivamente sabe, a eficiência com que ela usa o que sabe e a prontidão com que ela adquire e usa os novos conhecimentos.

O conhecimento já era tema abordado pelos filósofos gregos. Embora a experiência e o conhecimento de gerentes e colaboradores sejam usados e valorizados pelas organizações, nos últimos dez anos é que houve um certo despertar para a importância da Gestão do Conhecimento, como também para as formas de compartilhá-lo dentro da organização e protegê-lo.

Nas últimas décadas, houve vários movimentos no mundo dos negócios, como Qualidade Total, Reengenharia, Downsizing etc., visando à redução de custos e ao aumento da competitividade, o que provocou uma drástica diminuição no número de funcionários. Esse enxugamento da força de trabalho, em muitos casos, tornou vulnerável o nível de conhecimento das organizações, pois muitas pessoas experientes e com uma grande bagagem acabaram saindo e levando a experiência acumulada de muitos anos. Aquelas empresas, que conseguiram reter esses colaboradores, gerenciar os talentos, vêm buscando outras alternativas para desenvolver e proteger esse “patrimônio”, e têm obtido o grande diferencial da atualidade: o conhecimento, ou seja, a informação com orientação para a ação. Não basta ter acesso a dados e informações, é preciso transformar esses fatos “brutos” em valor agregado aos produtos e serviços, constituindo o capital intelectual, que focaliza a eficácia, isto é, “fazer a coisa certa”. [ALVES, 2001].

Conhecimento é um processo contínuo de aprendizagem que se dá pela sinergia de dados e informações e a capacidade das pessoas. As organizações só aprendem por meio de indivíduos que aprendem. A aprendizagem individual não garante a aprendizagem organizacional. Entretanto, sem ela, a aprendizagem organizacional não ocorre. 

Além da preocupação com a proteção desses ativos intangíveis, é importante compartilhar o know-how adquirido com a força de trabalho, para que a equipe esteja atualizada com as últimas novidades tecnológicas e possam incorporá-las em suas atividades, agregando valor aos produtos e serviços e conseqüentemente ao relacionamento com os clientes. O conhecimento compartilhado impulsiona o crescimento das pessoas e da organização.

Tratar os dados como recurso fundamental para conversão em informação e para o desenvolvimento contínuo do conhecimento na organização é essencial para tomada de decisões. A Organização deve converter informações em conhecimento e avaliar os benefícios decorrentes do uso deste conhecimento. A tendência atual é que este seja um processo formal e não ocasional e aleatório.

Esse processo formal tem evoluído nas empresas na medida em que elas se preocupam com o Capital Intelectual voltado ao relacionamento com o cliente. Ter a condição de avaliar o capital de relacionamento e definir ações estratégicas corrigindo o direcionamento da organização é privilégio de poucas empresas, visto a dificuldade deste processo.

Este trabalho visa analisar criticamente o relacionamento de uma empresa pública (Prefeitura Municipal de Fortaleza) com seus clientes (cidadãos), visando a orientação para gerenciamento do capital intelectual de relacionamento e ações corretivas.

2.- O Capital Intelectual no Setor Público

Ao falarmos em Capital Intelectual encontramos uma dificuldade exatamente no processo de gerência desses ativos, existem inúmeros modelos projetados para a maximização dos lucros ou para agregar valores às ações das empresas. A administração do Setor Público se distingue da administração das organizações privadas. Em primeiro lugar enquanto os objetivos das empresas privadas estão ligados ao aumento do valor de mercado da empresa e à obtenção de lucros ou benefícios, os objetivos do setor público são geralmente não monetários. Em segundo lugar, tendo como recursos produtivos os itens: Recursos Humanos, Conhecimento, Capital, Matérias Primas e Maquinário, o Setor Público se utiliza com maior intensidade dos dois primeiros e o Setor Privado dos três últimos. Em terceiro lugar os produtos finais da administração pública são os serviços. Se existe realmente uma necessidade da administração do Capital Intelectual o setor público deveria ser o maior interessado, uma vez que toda sua essência é composta de ativos intangíveis. 


A seguir algumas diferenças marcantes do Setor Público se aplicadas às idéias do Capital Intelectual [BOSSI 2001]: 

· Menor estímulo à aplicação de novas técnicas de Gestão - A luta pela sobrevivência não está presente neste setor o setor se caracteriza pelo monopólio da situação. Porém o objetivo de atender ao público e a qualidade dos serviços justificam a gestão do Capital Intelectual;

· Objetivos intangíveis - A escolha de indicadores que apontem para a segurança nacional, cultura, por exemplo;

· A responsabilidade social e com o meio-ambiente - Uma exigência máxima para o setor público e uma mera maneira de melhorar a imagem para o setor privado;

· O serviços prestados são intangíveis - O resultado do setor público na maioria das vezes é intangível tendo portanto que ser valorado de forma distinta;

· Os recursos são intangíveis - A base dos recursos do setor público são o capital humano e o conhecimento;

· Menor margem de manobra do gerente - Talvez o ponto que menor pode-se instalar as idéias do Capital Intelectual. Existem regras rígidas nas atividades gerenciais;

· Menor urgência para quantificar - tornando a implantação de um modelo menos ruidosa uma vez que não se tem uma expectativa de venda latente;

· Cobrança externa - o cliente do setor público tem de ser sempre satisfeito com informações sobre os serviços prestados.

3 – Análise do Capital do Cliente – Aplicação no Setor Público: Prefeitura Municipal de Fortaleza

Identificamos que as empresas públicas têm grande dificuldade de interpretar os fatos, pois suas metas e seus objetivos são, na maioria das vezes, fatores intangíveis. As Prefeituras, por exemplo, têm objetivos tais como qualidade de vida, desenvolvimento humano, entre outros.

A Prefeitura Municipal de Fortaleza criou o projeto “Alô Prefeitura” como ferramenta para avaliar a satisfação do cidadão que é o cliente público. Trata-se de uma central de atendimento que recebe ligações dos cidadãos e endereça aos diversos órgãos para encaminhando e resposta ao público; obtendo então um nível de satisfação do seu cliente por área de atuação ou órgão.  

Identificamos a Prefeitura Municipal de Fortaleza como domínio de nossos estudos. Analisamos, através de pesquisas bibliográficas, vários modelos de medição de capital intelectual que pudessem nos auxiliar na medição do capital de relacionamento com o cliente da Prefeitura que é o cidadão fortalezense o qual denominaremos a partir daqui simplesmente de “cidadão”.Apresentamos a seguir o organograma da Prefeitura Municipal de Fortaleza onde podemos notar que sua área de operação é composta por seis Secretarias Executivas Regionais (SER).
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Figura 2 – Organograma – Prefeitura Municipal de Fortaleza 

Essas secretarias regionais são responsáveis pela execução de todas as operações de competência do Poder Público Municipal, e são responsáveis pelo relacionamento direto com o cidadão.

A maioria dos métodos, apresentado por Sveiby  [SVEIBY 2001], refere-se a alguma medida financeira, seja ela contábil, de venda de produtos ou serviços, ações, marca, lucratividade, mercado, rentabilidade, patentes, em fim, medidas que nada significam em relação ao relacionamento com os clientes do Setor Público.

Identificamos que o método “Balanced Score Card - BSC”, de Kaplan e Norton, propõe uma integração de indicadores financeiros, objetivo final da empresa, e os não financeiros, que refletem a realidade empresarial. O modelo prevê a identificação de valores relacionados com os clientes, indicadores de imagem e reputação da empresa, a qualidade de relação com o cliente, etc.

Metodologia

Primeiramente, adaptamos o modelo BSC para a empresa pública escolhida, e fizemos, seguindo a proposta de Sveiby  [SVEIBY 2001], uma análise crítica destes valores de relacionamento através de gráficos de radar, apresentados a seguir nos Gráficos 1 a 5.

Os valores de relacionamento foram levantados através dos relatórios do Alô Prefeitura durante o período de dezembro de 2001 a junho de 2002. Foram selecionadas as seguintes variáveis: capinação, entulho, boca de lobo, tapa buraco e dengue; pois estas são responsáveis pela maior insatisfação do público.

Em segundo plano utilizamos os dados do Alô Prefeitura da Prefeitura de Fortaleza com o software QPRSocoreCard que leva em consideração pesos para os eventos. Os pesos utilizados estão apresentados na Tabela 1 e foram estabelecidos a partir da proporção do número total das ocorrências analisadas sendo que o “1” representa menor importância e o “4” a maior importância..

	Eventos
	Peso

	Capinação
	1

	Entulho
	2

	Esgoto
	3

	Lixo
	2

	Boca de Lobo
	2

	Tapa Buraco
	3

	Dengue
	4


Tabela 1 – Pesos dos Eventos

Para construção dos Gráficos de 15 a 20, pelo software, definimos 4 níveis, de acordo com o desempenho das regionais em relação ao atendimento de seus clientes da seguinte conforme a Tabela2.
	% Atendido
	Nível
	Cores

	0 a 25
	Ruim
	Vermelho

	25 a 50
	Médio
	Marrom

	51 a 75
	Bom
	Amarelo

	76 a 100
	Excelente
	Azul


Tabela 2- Classificação de desempenho.

Resultados por Evento

Nos Gráficos 1 a 5 podemos visualizar, por evento, a capacidade de cada regional em executar as tarefas que incomodam o cliente e interferem no capital de relacionamento da Prefeitura com seu cliente. Com este tipo de apresentação é fácil identificar, por variável de relacionamento, quais regionais (áreas da cidade de Fortaleza) precisam de acompanhamento e foco do gestor público.
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Gráfico 1 – Capinação                                               Gráfico 2 – Entulho
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Gráfico 3 – Boca de Lobo                                         Gráfico 4 – Tapa Buraco
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Gráfico 5 – Dengue

O Gráfico 6 apresenta uma forma simples de identificação de eficiência de cada área de forma global, não regionalizada, para a Prefeitura de Fortaleza.
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Gráfico 6 – Variáveis da Prefeitura de Fortaleza

No Gráfico 7: Pode-se visualizar facilmente que a operação “Tapa Buraco” necessita de mais atenção, pois, na média das regionais, esta variável não tem atingido um nível de atendimento satisfatório.
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Gráfico 7 – Média das Regionais por variável

O Gráfico 8 apresenta um resumo da situação da Prefeitura. Todos os eventos são plotados  por regional.

[image: image3.emf]SER I


SER II


SER III


SER IV


SER V


SER VI


Capinação


Entulho


Esgoto


Lixo


Boca de Lobo


Tapa buraco


Dengue


Eventos




SER I

SER II

SER III

SER IV

SER V

SER VI

Capinação

Entulho

Esgoto

Lixo

Boca de Lobo

Tapa buraco

Dengue

Eventos


Gráfico 8 – Todos eventos – por regional

Resultados Gerais

Apresentamos a seguir as imagens geradas pelo QRPScoreCard para cada regional.

Os Gráficos de 15 a 20 apresentam os resultados dos desempenhos de cada regional em relação ao atendimento das reclamações dos cidadãos, os dados gerados pelo Alô Prefeitura foram ponderados pelo grau de relevância das reclamações apresentados na Tabela 1.

Pode-se verificar, por exemplo, que a Regional I (Gráfico 15) teve 83,24% das solicitações resolvidas, sendo considerado excelente resultado conforme a classificação da Tabela 2.
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Gráfico 15 – QRPScoreCard  - SER I 
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Gráfico 16 – QRPScoreCard – SER II
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Gráfico 17 – QRPScoreCard – SER III
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Gráfico 18 – QRPScoreCard – SER IV
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Gráfico 19 – QRPScoreCard – SER V
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Gráfico 20 – QRPScoreCard – SER VI

4 – Conclusão

Analisando os resultados obtidos através da metodologia proposta por Karl Erik Sveiby com adaptação do modelo BSC por gráfico de radar e com os resultado obtidos pelo software QPRScoreCard, observamos que podemos medir o nível de relacionamento de uma empresa pública com seus clientes através dos dados obtidos através de um call center.
Estes dados podem ser analisados de várias formas, mesmo que as medidas não sejam tangíveis.

Os gráficos de radar mostram como cada área de atendimento ao cliente (chamadas aqui de eventos) pode está desempenhando seu papel e daí conclui-se que o capital intelectual de relacionamento que temos em cada área, de cada regional ou da Prefeitura como um todo.

Já a metodologia do software QPRScoreCard gera gráficos que consideram os pesos de cada evento para o desempenhado global da regional. Pode-se enxergar aí o desempenho específico de cada Regional.

Ambos as metodologias e as ferramentas tecnológicas apresentam importante contribuição à medição do capital intelectual de relacionamento, e principalmente, facilitam a decisão gerencial para definição de ações corretivas em relação ao atendimento ao cliente.

Deve-se considerar que estamos tratando de reclamações dos clientes. Os dados coletados no Alô Prefeitura apresentam simplesmente o grau de atendimento à insatisfação dos cidadãos que reclamam. Estes dados não revelam informações referentes aos clientes satisfeitos nem tampouco aqueles insatisfeitos que não  externam suas frustações.

Para efeito de raciocínio, suponhamos que a Regional III que apresenta por ambos métodos o pior resultado, tenha uma atuação significativa de prestação dos serviços aos clientes e tenham portanto um número mínimo de reclamações. Nesta hipótese, podemos dizer que o cliente da Regional III é mais satisfeito que o cliente  das outras regionais, porque reclama menos, mas os dados analisados por estes métodos não contém estas informações.

Pode-se concluir que as ferramentas são importantes facilitadores decisórios no processo de atendimento ao cliente, mas o administrador deve estar consciente do domínio que está sendo analisado e conhecer as variáveis que estão contidas no estudo e aquelas que não foram consideradas, no Setor Público, em especial, onde poderíamos, por exemplo, considerar pesos diferentes para cada evento em cada regional, para então poder compará-las.

Sugerimos como proposta uma continuidade deste trabalho considerando pesos diferentes para cada evento por regional, e incluir no estudo o Índice de Desenvolvimento Humano (IDH) de  cada área, e, se possível, analisar os dados por bairro, para que os gestores tenham informações ponderadas por evento/necessidade do serviço público.
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