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O método "Abordagem de fornecimento de servigcos"
(service delivery approach)

A abordagem de prestacao de servigos considera que a maioria dos projectos tém
uma coisa em comum: eles sao essencialmente os veiculos para fazer um produto ou
produtos disponiveis para uma populacdo-alvo. O conceito de "produto” tem um senti-
do amplo, que pode incluir:

« um produto tangivel, como um empréstimo, uma estrada rural, ou um pacote de
inovagdes tecnoldgicas para aumentar o rendimento;

e uUm servico, como um programa de extenséo, cuidados de saude local ou servi¢o de
registro de terras;

¢ algo mais abstracto, como "ambiente propicio " ou um "projecto de desenvolvimento
comunitario”.

Pode até ser uma combinacao dos anteriores - um pacote de produtos e servicos que
o beneficiario poderia ser esperado para adoptar. Mesmo os programas de reforma
politica podem, com pequenos ajustes, ser visto através da lente de prestacéo de ser-
vicos. Por exemplo, uma politica de descentralizacao deve resultar em melhores servi-
¢Os publicos para as areas rurais. Estes servigcos sédo, essencialmente, o "produto”
resultante da politica.

Em seu nivel mais simples, um projecto abrange dois elementos: um produto e um
sistema de fornecimento. Para que o projecto ou programa possa atingir o seu ob-
jectivo desejado, ndo s6 o produto deve ser algo que a populagéo-alvo quer e precisa,
mas o sistema de entrega deve garantir que o produto chegue. Um sistema de forne-
cimento eficiente precisa de ser capaz de atingir subgrupos especificos da populacgéo,
como as mulheres, os pobres e os vulneraveis. As questdes basicas que precisam ser
respondidas séo:

¢ Os beneficiarios tém acesso a este produto?
(Ser& que eles sabem sobre isso? E fisicamente acessivel para eles?
Eles podem pagar isso0?)

e Sera que eles usam este produto?

e Se sim, eles estao satisfeitos com o produto?

e Se néo, porqué?

A partir dessas questdes, entdo é possivel gerar trés indicadores basicos:

e Acesso - percentagem da populagéo-alvo que tém acesso ao produto do projecto.
O termo "acesso" tem que ser claramente definido. Pode ser "tempo necessario
para chegar" ou "a distancia" ou possivelmente "capacidade de pagamento".

e Utilizacao - percentagem da populagéo-alvo que utiliza o produto do projecto. Da
mesma forma, o termo "uso” deve ser definido. Poderia ser por exemplo "adopc¢éo"
como em "por cento dos pequenos agricultores adoptando uma pratica recomenda-
da pela extenséo ".

e Satisfacao - porcentagem de usuarios satisfeitos com o produto.



Abaixo é mostrado como estes indicadores podem ser aplicadas e adaptadas para
acompanhar os servigos de extensédo agricola. Embora sejam indicadores simples,
eles tém uma série de qualidades que os tornam atraentes como indicadores de resul-
tado. Eles séo relativamente rapidos para processar. Isto significa que os resultados
possam ser apresentados logo apoés a colecta de dados, podendo assim ser utilizado

para soar um alarme em caso de resultados inesperados.

Adaptacao de indicadores (acesso, uso, satisfagéo)
para avaliar a abrangéncia e qualidade do fornecimento de Servi¢os de Extensao
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¢ O acesso foi definida como "pessoas que tiveram contacto com um agente de ex-

tensdo nos dois Ultimos semanas".

e Uso é definido como "pessoas que adoptaram um conjunto de inovagdes tecnologi-

cas recomendadas".

e A satisfacdo é definida como "pessoas que consideram que as recomendacdes
tinham contribuido para rendimentos mais elevados ou tinham sido de outra manei-
ra benéficas". Os indicadores adicionalmente foram desagregados por sexo.



