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Sumário executivo

O presente trabalho é resultado de uma série de seminários provinciais e regionais realizados no âmbito do projecto de capacitação institucional do Ministério da Agricultura (MINAG) com o objectivo primário de discutir a introdução de novas ferramentas que permitam medir a satisfação dos clientes do MINAG, divulgar as vantagens que as ferramentas a aplicar trarão ao MINAG e às populações, produzir as ferramentas a introduzir e assegurar que as ferramentas desenvolvidas têm a aceitação e a aprovação das entidades que as irão aplicar. 

O documento apresenta a síntese e análise das contribuições vindas dos participantes nos vários seminários e responde a questões como i) Porque é importante medir a satisfação do cliente?; ii) Quem são os Clientes do MINAG?; iii) Que oportunidades existem que podem estimular o aumento de clientes do MINAG?; iv) Que serviços são prestados pelo MINAG?; v) Que serviços o MINAG não devia prestar aos clientes (Serviços indevidos)?; vi) como MINAG pode melhorar a satisfação dos clientes? 

O trabalho termina com a apresentação do modelo para avaliação da satisfação do cliente e ainda aponta para algumas conclusões e recomendações.

1 Introdução
Teve lugar recentemente um Ciclo de Workshops de nível provincial e regional cuja finalidade era abordar a Satisfação dos Clientes do Ministério da Agricultura (MINAG).

Os workshops provinciais foram realizados nas províncias de Maputo, Gaza, Tete e Zambézia enquanto os regionais tiveram lugar em Cabo Delgado (Pemba) para a região Norte, Sofala (Inchope) para a região centro e Inhambane para a região sul.

Importante realçar que as regiões compreendem as seguintes províncias:

· Região Norte: Cabo Delgado, Niassa e Nampula;

· Região Centro: Sofala, Manica, Tete e Zambézia

· Região Sul: Maputo, Gaza e Inhambane.

Participaram nos encontros quadros do MINAG provenientes das Direcções Provinciais de Agricultura, dos Serviços Distritais de Actividades Económicas e ainda representantes de algumas entidades que recebem serviços do MINAG (Clientes) das províncias acima indicadas.

Objectivos dos workshops
· Discutir a introdução de novas ferramentas que permitam medir a satisfação dos clientes do MINAG;

· Divulgar as vantagens que as ferramentas a aplicar trarão ao MINAG e às populações;

· Produzir as ferramentas a introduzir;

· Assegurar que as ferramentas desenvolvidas têm a aceitação e a aprovação das entidades que as irão aplicar.

Cronograma de workshops e Metodologia aplicada
Os workshops foram realizados nos lugares acima indicados obedecendo ao seguinte calendário:

· 2 de Julho de 2010 – Workshop de Pemba (Cabo Delgado)

· 6 de Julho de 2010 -  Workshop de Inchope (Sofala)

· 16 de Agosto de 2010 – Workshop de Tete

· 18 de Agosto de 2010 - Workshop da Matola (Maputo)

· 20 de Agosto de 2010 - Workshop de Xai-Xai (Gaza)

· 24 de Agosto de 2010 – Workshop de Inhambane

· 17 de Setembro de 2010 - Workshop de Quelimane (Zambézia)

As metodologias aplicadas durante a preparação e realização deste ciclo de workshops foram as seguintes:

· Revisão bibliográfica;

· Brainstorming;

· Trabalhos em grupos e

· Sessões Plenárias

2 Contextualização do workshop

Apesar do cliché da globalização e competição intensa e acirrada, é vital que uma organização, independente dela ser pública ou privada, governamental ou não- governamental, de manufactura ou prestadora de serviços, avalie a satisfação de seus clientes de modo a proporcionar uma re-alimentação para acções gerências. Para tal, é importante estabelecer um procedimento para medir a satisfação dos clientes, utilizando essa informação para melhoria dos processos e disseminar uma cultura organizacional voltada para o cliente. 

A definição de Kotler (1998, p. 53) para satisfação é: "[...] o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparação do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relação às expectativas da pessoa."

Sobre a satisfação dos consumidores é interessante avaliar que esta:

[...] depende do desempenho do produto percebido com relação ao valor relativo às expectativas do comprador. Se o desempenho faz jus às expectativas, o comprador fica satisfeito. Se excede as expectativas, ele fica encantado. As companhias voltadas para marketing desviam-se do seu caminho para manter seus clientes satisfeitos. Clientes satisfeitos repetem suas compras e falam aos outros sobre suas boas experiências com o produto. A chave é equilibrar as expectativas do cliente com o desempenho da empresa. As empresas inteligentes têm como meta encantar os clientes, prometendo somente o que podem oferecer e depois oferecendo mais do que prometeram (KOTLER; ARMSTRONG, 1999, p. 6). Compreender cada vez mais o consumidor é segundo Dubois (1998), uma necessidade imprescindível não apenas para as empresas, mas principalmente para as organizações que se assumem como orientadas para o mercado consumidor. Figueiredo; Ozório e Arkader (2002:57), afirmam que “quando o serviço prestado não atinge o nível de expectativas do cliente, há um problema de qualidade ou uma falha na prestação de serviço. Daí decorre que a compreensão da origem e da natureza das falhas é fundamental para a gestão da qualidade em empresas de serviço”.

Portanto, a satisfação do cliente é uma medida de como os produtos e serviços fornecidos por uma empresa ou organização atendem e superam a expectativa do cliente. É vista como um indicador chave de desempenho dentro das empresas e organizações. 

A satisfação dos clientes é alcançada a partir de diversas acções que as empresas e organizações precisam executar. Assim, oferecer produtos e serviços de qualidade, além de preços e prazos, são alguns pontos que podem influenciar na satisfação. 

Não se exceptuam deste conceito as empresas e organizações (incluindo o Estado) que prestam serviços de carácter público.

O Governo de Moçambique deu e continua a dar grande importância à reforma do sector público com o objectivo de, entre outros,

· Melhorar a qualidade dos serviços através da descentralização e de reformas institucionais;

· Aumentar o profissionalismo no sector público;

· Promover Boa Governação e o combate à corrupção

O PARPA também realça a importância da reforma do sector público para garantir uma melhor qualidade de serviços públicos, contribuindo de forma mais eficaz para o combate da pobreza:

Ana área de instituições públicas, verifica-se ser necessário introduzir profundas alterações para se tornarem mais operativas, elevar a qualidade dos funcionários e melhorar os serviços prestados. Assim, o aprofundamento da reforma do sector público é vital para apoiar o crescimento empresarial e das instituições da sociedade civil e para contribuir para a remoção de impedimentos ao investimento e ao atendimento dos cidadãos.“
 

Pelo exposto até aqui, pode-se perceber a importância de medir as expectativas e a satisfação dos clientes com os produtos e serviços oferecidos pela organização. È neste âmbito que o MINAG levou acabo este ciclo de workshops visando colocar o cliente no foco das suas actividades.

3 Resultados dos debates dos workshops

A seguir são apresentados os resultados dos debates precedidos das respectivas perguntas. As questões aqui apresentadas resultam de um processo combinado de brainstorming (chuva de ideias), trabalhos de grupos e discussão em plenária.

	Questões debatidas
	Opinião dos participantes

	Porque é importante medir a satisfação do cliente?


	· Identificação das necessidades do cliente

· Permite aferir o grau de satisfação do cliente

· Melhor prestação de serviços a todos os níveis.

· Para saber se estamos a servir bem ou mal ao cliente;

· Permite identificar as fraquezas do MINAG e melhorá-las

· Orientação dos objectivos.  

	Quem são os Clientes do MINAG?


	· Produtores (camponeses/agricultores, criadores);

· Provedores de insumos e equipamento agro-pecuários;

· Operadores florestais e faunísticos (Madeireiros, Carvoeiros, Lenhadores, Safaristas);

· Público em geral (Pessoas singulares e colectivas);

	Que oportunidades existem que podem estimular o aumento de clientes do MINAG?
	· Mercados favoráveis;

· Ambiente político favorável;

· Maior procura de produtos agrícolas;

· Expansão de infra-estruturas;

· Experiencia agrária acumulada;

· Aumentar o conhecimento dos produtores;

· Existência de tecnologias novas e melhoradas;

· Facilidades de criação de grupos de clientes (associações, cooperativas);

· Potencial de recursos naturais (terras férteis, agua florestas, fauna)

· Recursos humanos capacitados

	Que ameaças existem que podem desmotivar os clientes do MINAG?


	· Calamidades naturais;

· Aumento do custo dos factores de produção;

· Pragas e doenças;

· Queimadas descontroladas;

· Conflito homem-fauna bravia;

·  Actividades ilegais dos operadores madeireiros, caçadores comerciantes e pedintes;

· Falta de crédito agrário

	Que serviços são prestados pelo MINAG?
	· Assistência técnica agrária (Transferência de tecnologias, aconselhamento dos produtores, 

· Inspecção e fiscalização de produtos agro-pecuários incluindo os produtos de uso agro-pecuário como vacinas, pesticidas, medicamentos diversos;

· Combate a pragas e doenças

· Provimento de infra-estruturas agrárias

· Facilitar o acesso aos mercados agrícolas

· Fomento agro-pecuário (culturas, gado, tracção animal, etc.)

· Licenciamento (concessão de licenças) de terra, florestas, fauna bravia e Pecuária;

· Definição de políticas agrárias

· Divulgação da legislação agrária

· Construção e reabilitação de infra-estruturas agrícolas

· Tramitação processual de pedidos de DUATs

· Demarcações e delimitações;

· Facilitação de tramitação de expediente (concretamente através de emissão de pareceres para outras instituições),

· Vendas de insumos agrícolas 

· Concessão de créditos aos Produtores. 

· Investigação

· Preparação de terras agrícola

	Que serviços o MINAG não devia prestar ao cliente? (serviços indevidos)
	· Construção e reabilitação de infra-estruturas agrícolas;

· Concessão e cobrança de créditos;

· Venda de insumos agrícolas;

· Acções de comercialização agrícola;

· Fornecimento e gestão de parques de máquinas;

· Preparação de terras agrícolas


	Como o MINAG pode melhorar a sua satisfação?


	· Melhorar e aumentar a capacitação técnica de agricultores e técnicos através de criação de centros de treinamento:

· Dotar os técnicos de instrumentos de trabalho apropriados e actualizados.

· Aumento do nível de investimentos

· Comprometimento dos técnicos, incentivos e penalizações

· Revendo as funções do Agente do estado (MINAG)

· Equidade dos estímulos oferecidos aos funcionários do MINAG em equiparação com os demais funcionários fora do MINAG

· Avaliação e rotação contínua dos funcionários

· Auscultação contínua dos clientes do MINAG.

· Revitalizar a rede de extensão

· Capacitar/fortalecer o serviço de investigação

· Garantir maior interacção/auscultação/planificação participativa

· Realização de conselhos coordenadores alargados aos clientes do MINAG

· Estudo, monitoria e avaliação dos serviços prestados pelos agentes do MINAG

· Auscultação pública do impacto das acções do MINAG nas comunidades.

· Melhorar algumas políticas e sua implementação

· Capacitação institucional

· Aumento de infra-estruturas agrárias

· Colocação de serviços de apoio próximo do cidadão

· Redução do peso burocrático

	Como podemos medir a satisfação dos clientes do MINAG? 


	· Introduzir itens no TIA para medir a satisfação do cliente

· Feedback em relação a uma intervenção em assistência técnica/insumos (via oral ou escrita)

· TIA (Inquéritos)

· Uso de instrumentos de monitoria e avaliação (REPETS, inquéritos de base, visitas de avaliação periódica e entrevistas)

	Quem deve medir?


	· INE (Instituto Nacional de Estatística);
· MINAG e outros intervenientes externos; (ex: Auditores e consultores).

	Métodos e ferramentas que permitam medir a satisfação dos serviços prestados pelo MINAG
	· Entrevistas

· Reuniões

· Inquéritos

· Visitas de campo

· DRP (Diagnóstico Rápido Participativo)

· Livros de reclamações/ Sugestões

· Grupo de discussão

· Debates radiofónicos

	Desenho de ferramentas
	Foi opinião da maioria dos participantes que o desenho dos instrumentos de medição da satisfação do cliente deveria ser da responsabilidade das instituições especializadas na recolha e tratamento de dados como é o caso do Instituto Nacional de Estatística (INE).

Contudo, foi opinião unânime que nos instrumentos a serem desenhados como inquéritos/guião de entrevistas e outros há que se ter em conta, entre outros, o seguinte:

· Assegurar que o instrumento tenha perguntas abertas e fechadas;

· Tamanho de inquérito (inquéritos mais longos podem ser uma barreira no seu preenchimento).

· Língua (aqui se inclui a escolha do idioma a ser usado e a clareza e objectividade que se traduzem no uso de expressões claras e de domínio da maioria. Importante notar que a maioria dos clientes do MINAG é composta por camponeses do sector familiar, sobretudo mulheres que têm um baixo índice de escolaridade).

· Assegurar o anonimato dos inquiridos. 

· Momento da realização do inquérito (será ideal no inicio, meio ou no fim das campanhas agrícolas?).


Os participantes também indicaram algumas barreiras e desafios para o alcance de uma boa satisfação dos clientes. Tais barreiras e desafios se resumem no seguinte:

· Falta de uma clara definição e distribuição das responsabilidades entre os diferentes Ministérios envolvidos a nível dos Serviços Distritais de Actividades Económicas (SDAEs);

· A estrutura a nível do SDAE está afunilada em relação ao topo, isto é, o SDAE presta contas a diversas instituições e muitas sem equivalências a nível do Distrito (turismo, indústria, comércio, pescas, etc.);

· Número de técnicos reduzido;

· Como difundir as tecnologias de produção com a escassez de recursos;

· Não há pacotes tecnológicos específicos para cada zona geográfica que respeitem o clima de cada região;

· Número reduzido de infra-estruturas (lojas de insumos e equipamentos agrícolas, postos de fiscalização, mangas de tratamento, feiras, habitação para técnicos);

· Dificuldades na aquisição de meios de transporte e seus consumíveis;

· Vias de acesso difíceis; 

· Fraca de divulgação de tecnologias pelos institutos de investigação;

· Recursos financeiros são escassos e algumas rúbricas essenciais não estão orçamentadas;

· Troca de experiência entre os funcionários é fraca;

· Falta de meios de comunicação (email, fax, telefone);

· Falta de inventariação e mapeamento de terras e florestas;

· Não há promoção de acções de formação e capacitação do pessoal do MINAG;

·  Desembolso de fundos é feito fora do calendário das actividades;

· Há muita burocracia.

4 Análise dos resultados e desafios esperados

Os resultados acima expostos indicam que há de facto necessidade do MINAG adoptar a prática de monitorar a satisfação dos clientes. 

Contudo, para que isto aconteça há uma série de aspectos a ter em consideração.

1. Definição da clientela do MINAG e dos serviços que este pode fornecer: 

A opinião dos participantes indica uma lista compreensiva de clientes bem como dos serviços que estes podem usufruir. Há serviços que são sugeridos para sua retirada do MINAG. Tais serviços compreendem:

· Construção e reabilitação de infra-estruturas agrícolas;

· Concessão e cobrança de créditos;

· Venda de insumos agrícolas;

· Acções de comercialização agrícola;

· Fornecimento e gestão de parques de máquinas;

· Preparação de terras agrícolas

Nossa opinião é de que embora existam algumas razões fortes para certos serviços como a preparação de terras agrícolas e a concessão e cobrança de créditos para agricultura, no seu todo estes serviços deviam continuar sob tutela do MINAG, pois eles estão intimamente ligados ao mandato do MINAG.

A retirada dos serviços de créditos e de preparação de terras deve ser paulatina. 

2. Para satisfazer o cliente o MINAG necessita ter, primeiro, uma compreensão profunda de suas necessidades (cliente) e, em seguida, possuir os processos de trabalho que possam, de forma efectiva e consistente, resolver essas necessidades. Para isso o MINAG deverá traduzir essas necessidades em requisitos e cumprir esses requisitos, sempre, porque o cliente não exigirá menos. Isso exigirá a dedicação de recursos para colectar e analisar dados e informações, sistematicamente, para entender os requisitos e as percepções do cliente. Para este efeito, o MINAG tem que definir o momento ideal e as equipas que estarão envolvidas neste trabalho. Em nossa opinião deverão fazer parte das equipas pessoas que têm frequente contacto com os clientes, o que pode facilitar a obtenção de um diagnóstico bem informado.

3. As necessidades dos clientes mudam e evoluem constantemente. Para interpelar as necessidades resultantes `preciso que o MINAG calendarize os momentos de realização de inquéritos. Numa primeira fase a periodicidade deveria ser anual tendo em conta que a própria prática vai ser nova para o MINAG e, logicamente, vai precisar de ser ajustada com mais regularidade. 

4. Para além dos aspectos mencionados pelos participantes no ponto que se refere a como o MINAG pode melhorar a sua satisfação, todos os pontos levantados são válidos. Contudo, a melhoria da capacitação técnica dos técnicos e agricultores, a avaliação continua dos funcionários e a auscultação continua dos clientes do MINAG são elementos primordiais neste processo. Para além destes, o MINAG tem a responsabilidade de conscientizar a todos os seus funcionários da importância de cumprir com os requisitos e assegurar que todos entendam como seu trabalho contribui para a satisfação do cliente. Quando todos estiverem conscientizados, então o MINAG poderá ter a certeza de possuir uma cultura orientada ao cliente. Nesse momento, o MINAG conseguirá o máximo retorno dos recursos investidos nos esforços de medir e analisar a satisfação do cliente. 

5. Para a medição da satisfação do cliente pode ser usado qualquer um dos métodos mencionados nos debates (Veja o quadro acima) ou combinação deles. Embora outros modelos como o TIA, REPETS, etc., possam fornecer alguns elementos a considerar na satisfação do cliente, a condução de um inquérito específico traria mais vantagens e clareza sobre o que é pretendido.

6. Sobre quem deve fazer a medição da satisfação do cliente poderemos simplesmente afirmar que tanto o MINAG quanto um provedor externo pode ser responsável por conceber e aplicar as entrevistas e inquéritos. Sendo o MINAG a fazê-lo há vantagens de se ter contactos frequentes com o cliente Visitas de campo, reuniões, assistência técnica) e as necessidades deste podem ser percebidas quando elas mudam. O uso de uma só fonte pode nalguns casos servir como uma barreira para os clientes se pronunciarem devidamente sobre a qualidade que recebem, sobretudo se este estudo for apenas conduzido pelos elementos do MINAG. 

Nossa opinião é de que tanto o externo como o MINAG podem fazer parte deste estudo. As informações de um complementam as de outro e, não só, tornam o estudo mais credível.

7. Quanto a frequência de estudos de satisfação enquanto o MINAG tem a possibilidade de a qualquer momento monitorar a satisfação do cliente, para o avaliador externo já não funciona assim. O ideal é que estes estudos sejam feitos uma vez por ano.

8. Representatividade nas amostragens: Os serviços do MINAG são prestados em todo o território nacional e são diversificados. Antes de se determinar o tamanho da amostragem é preciso ter-se em conta quais os serviços que vão ser estudados (alguns ou todos) e a partir dai definir-se a estratégia para assegurar que os resultados reflectem o espectro escolhido e as preocupações de todo o país ou da região que for definida. Em termos de nº de participantes este dependerá dos recursos disponíveis para este levantamento.

Há enormes desafios neste processo entre os quais podemos citar:

1. A obtenção de dados úteis e confiáveis
A dificuldade não está em encontrar onde obter os dados sobre a satisfação dos clientes, já que existem inúmeras fontes para levantar esses dados. A verdadeira dificuldade reside em:

· Definir quais dados interessam, e 

· Assegurar que os dados sejam úteis e confiáveis. 

 Para saber quais dados colectar é necessário primeiro determinar:

· Qual o significado de “satisfação do cliente” 

· Quem são os clientes 

A satisfação do cliente é geralmente definida como uma função das percepções do cliente e de suas expectativas, de modo que: Satisfação = Percepções / Expectativas.
Ou seja, “O cliente satisfeito é aquele que percebe que o atendimento de suas necessidades pela organização é pelo menos igual àquele que se esperava.” 
Para isso necessitamos saber exactamente quais as expectativas do cliente e em seguida quais as suas percepções em relação ao cumprimento dessas expectativas. É aqui que nos encontramos com o primeiro desafio, porque as expectativas e as percepções são dinâmicas por serem essencialmente subjectivas e mutantes e portanto difíceis de validar.

Para determinar quais dados que necessitamos é indispensável estabelecer quem são nossos clientes. Clientes são as pessoas ou organizações que recebem o resultado de nosso processo de trabalho. Podemos classificar os clientes dos seguintes modos:

· Externos e internos: Clientes externos são aqueles que não pertencem à nossa organização e clientes internos são os que pertencem à organização. 

· Finais e intermediários: Clientes finais são os consumidores ou usuários finais do resultado do processo de trabalho e clientes intermediários são todos aqueles que agregam valor ao produto ou serviço antes de chegar ao cliente final.  

· Atuais, Potenciais e Perdidos: Os clientes atuais são os que atualmente compram, utilizam e/ou consomem nossos produtos e serviços. Potenciais são aqueles que atualmente não compram, não utilizam nem consomem nosso produto, embora possam passar a fazê-lo futuramente. Os clientes perdidos são os que já foram clientes, mas algo aconteceu para que nosso relacionamento terminasse com eles. Estes também poderiam ser considerados clientes potenciais. 

A decisão de quais clientes serão os alvos de nossas medições dependerá das necessidades estratégicas do MINAG.

Assegurar que as medições sejam úteis, confiáveis e significativas.
Para ser útil, uma medição deve orientar as melhorias. É preciso então saber o quê medir, ou seja, saber quais são as necessidades que os clientes precisam resolver. O dilema é que essas necessidades não sempre são claramente explicadas pelo cliente, mesmo quando sabe o que quer, é comum o cliente não transmitir seu desejo com clareza. 

Para ser confiável, o dado deve ser de fonte fidedigna. 

Para que as medições sejam significativas, os dados necessitam refletir a realidade e não apenas casos excepcionais ou espúrios.

Existem diversas técnicas para obter informações que cumprem em maior ou menor grau com essas características. Vejamos alguns deles no quadro acima).

Relatórios de visitas: Estes são os relatórios das visitas feitas a clientes ou clientes potenciais. As visitas podem ser motivadas por uma variedade de causas, desde contatos de venda até visitas de assistência técnica. A utilidade desses relatórios para a medição da satisfação dos clientes dependerá dos dados solicitados nesses relatórios. 
Entretanto, a confiabilidade das informações poderá ser questionada, já que ninguém gosta de escrever relatórios que frequentemente são preenchidos somente para cumprir com um ritual burocrático sem cuidar da exactidão das informações.
Reclamações dos clientes. As reclamações fornecem informações, geralmente fidedignas, das percepções de clientes que não foram bem sucedidos com os produtos e serviços que receberam. São informações úteis que permitem a organização adoptar acções correctivas para melhorar seus processos. O valor da análise das reclamações reside no facto de que estas permitem identificar problemas recorrentes e/ou problemas que potencialmente possam ter consequências graves para a organização e, assim adoptar as medidas correctivas necessárias do caso. Um bom processo de análise de reclamações poderá contribuir a determinar a estratégia de melhoria.

Todavia, as reclamações por definição, fornecem exclusivamente dados sobre percepções negativas do cliente. Um bom sistema de medição da satisfação do cliente não pode depender exclusivamente de informações negativas. É necessário ter uma visão equilibrada com os pontos fracos e os pontos fortes de nosso produto ou serviço sob a perspectiva de nosso cliente.

Portanto o processo de reclamações dos clientes necessita estar inserido em um sistema integrado de monitoria da satisfação dos clientes para detectar problemas atuais e potenciais que poderiam afectar negativamente a satisfação do cliente. 

2. Estudos de satisfação do cliente
Os estudos de satisfação do cliente geralmente têm duas abordagens sequenciais, elas são:

Qualitativa: Utilizando técnicas de entrevistas em profundidade e de dinâmica de grupo procura-se conhecer os atributos considerados pelos clientes ao avaliar o produto ou serviço. 
Agregam-se as informações provenientes de outras fontes como, das reclamações dos clientes e dos formulários de comentários dos clientes. As informações obtidas nesta fase servem para desenvolver a estratégia da abordagem qualitativa que segue.

Quantitativa: Utilizando questionários estruturados, aplicados à amostras representativas dos clientes, procura-se levantar dados para mensurar:

· A expectativa e percepção dos clientes com cada atributo

· O grau de Satisfação Geral

· A percepção da administração

Através da aplicação de técnicas estatísticas como, por exemplo, a análise factorial e a análise de regressão, mensura-se a satisfação em face à análise das expectativas do cliente, podendo analisar-se também, as vulnerabilidades da empresa, a lealdade dos clientes, a importância de cada atributo na percepção do cliente e o valor que agrega cada atributo à estratégia empresarial. 

Todas essas informações são utilizadas para traçar a estratégia de melhoria da qualidade e para implantar acções que efectivamente melhorem a satisfação do cliente gerando o maior retorno para a organização.
Na utilização das técnicas de pesquisa é importante tomar muito cuidado com o desenho dos questionários, a definição do universo a ser pesquisado, o desenho das amostras do universo, a margem de erro estatístico, a selecção dos entrevistados e a selecção e o treinamento dos entrevistados, já que todas essas variáveis influenciarão a confiabilidade dos resultados. Em função da complexidade desta técnica geralmente as empresas que utilizam essa técnica procuram assessoria externa especializada que também deve ser cuidadosamente seleccionada.

3. A análise dos dados para obter informações que fundamentem a estratégia de melhoria da qualidade

Sem a análise e interpretação das medições e das informações colectadas todos os esforços realizados na colecta serão inúteis. A compreensão correcta do significado dessas informações permitirá a organização adoptar as estratégias e acções apropriadas. Essa parte do processo é crítica, já que a interpretação errada das informações poderá levar a organização a tomar decisões erradas.

Alem da utilização de ferramentas estatísticas para analisar os resultados existem algumas directrizes básicas, elas são:

· No processo de análise e interpretação dos resultados, envolver as áreas que tem contacto com os clientes. As pessoas que trabalham em funções como Extensão, atendimento ao cliente, assistência técnica, podem contribuir e agregar, com suas vivências e conhecimentos, enriquecendo, e validando o trabalho de análise e interpretação. 

· Transformar os dados em gráficos para apresentar as informações com maior clareza. A utilização de gráficos como, por exemplo, os de tendência, histogramas, gráficos de Pareto, gráficos de pizza permitem uma visualização mais clara que os dados numéricos apresentados em tabelas e facilita a interpretação das informações. 

· É importante lembrar que os dados de qualquer estudo de satisfação do cliente reflectem informações do passado e para que não sejam apenas uma fotografia de um momento no passado devem ser analisados no contexto de medições anteriores que permitam identificar tendências e mudanças.  Portanto, efectuar medições isoladas da satisfação dos clientes tem pouco valor, é necessário que a medição seja um processo contínuo que possa direccionar a estratégia de melhoria da qualidade. 

· A participação da alta administração é necessária nas últimas etapas do processo de análise e interpretação para que tenha um maior entendimento na hora de aprovar a estratégia de melhoria da qualidade que será estabelecida em base  aos resultados das medições realizadas. 

 

4. A adopção de acções que efectivamente melhorem continuamente a satisfação dos clientes
Transformar a estratégia de melhoria da qualidade em decisões e em seguida em acções não acontece de forma automática. Sempre serão encontrados obstáculos que precisarão ser superados. Qualquer melhoria, não importa se for simples ou complexa, implicará na mudança de alguma coisa, geralmente um processo de trabalho. As mudanças geram resistências se elas não forem implantadas de modo correto. Tanto as pessoas como as organizações tendem a resistir-se a mudar. Por isso é necessário ter um processo sistemático que permita realizar essas mudanças de modo metódico e eficiente. Para melhorar a satisfação dos clientes teremos que realizar mudanças no modo actual de fazer as coisas e encontrar novos modos de realizá-las.
5 Proposta de instrumento de medição da satisfação dos clientes

Embora os participantes tenham sugerido que o desenho de instrumentos de medição da satisfação dos clientes seja feito por terceiros como o INE ou outras entidades especializadas, e porque se referiu à possibilidade desta medição ser também feita de forma independente pelo próprio MINAG, achamos pertinente (eu na qualidade de consultor e o Sr. Lima, o ponto focal do GFA), produzir e apresentar um modelo inicial o qual vai ser imediatamente compartilhado com os participantes através de emails para seu enriquecimento e adopção.

No modelo abaixo proposto procurou-se seguir o modelo de SERVQUAL o qual identifica e refina dimensões e factores a elas agregados. Cada dimensão é avaliada por agregação do resultado da medida de quatro ou cinco factores. As questões sobre esses factores são repetidas nas duas secções do instrumento, uma para atender o questionário de expectativas e outra para o questionário de percepção. As dimensões são as seguintes:

Tangibilidade

A aparência geral do atendente é importante. Refere-se à evidência física do serviço. Aparência, suficiência, e actualidade de instalações, equipamento e pessoal são exemplos dessa dimensão.

Confiabilidade

O serviço prometido é realizado com precisão. Envolve consistência de desempenho e dependência. Significa que o serviço será feito de forma certa na primeira vez e que a empresa/organização honra seus compromissos.

Responsabilidade

O atendente está sempre pronto a ajudar a resolver os problemas.

Garantia

O atendente garante que é seguro o serviço prestado. Mede os assuntos que envolvem:

· Competência: significa possuir os conhecimentos e as habilidades necessárias para realizar o serviço.

· Cortesia: Envolve polidez e respeito no contacto pessoal com clientes. O atendente é simpático/ educado/ agradável ao atender o cliente.

· Credibilidade: Envolve confiança, crédito e honestidade do prestador de serviço. 

· Segurança: nível de perigo, risco ou dúvidas. O atendente esforça-se em entender/compreender as necessidades dos clientes.
· Empatia: Mede os assuntos que envolvem:

· Acesso: Disponibilidade para o atendimento, facilidade de aproximação.

· Comunicação: O atendente é transparente ao passar informações ao cliente Avalia-se também a capacidade de informar e ouvir o usuário.

·  Conhecimento sobre cliente: Refere-se ao conhecimento das suas necessidades.

A proposta do modelo do instrumento pode ser vista no anexo.
6 Conclusões e Recomendações

Conclusões

Olhando para os vários debates literários e os resultados dos debates nos workshops as seguintes conclusões podem ser formuladas:

· O conhecimento das necessidades actuais e futuras dos clientes é o ponto de partida na busca da excelência do desempenho da organização. 

· Ouvir o cliente não é um fim, é um meio para aperfeiçoar serviços. É capaz de fornecer informações de valor inestimável, que em alguns casos julga-se, erradamente, serem conhecidas. 

· Como a qualidade dos serviços prestados é julgada pelo cliente, torna-se imperativo o conhecimento prévio das necessidades e expectativas destes com relação ao serviço/produto.

· Há necessidade de introduzir sistemas que permitam saber o quão o MINAG consegue superar as expectativas dos clientes (Satisfação).

· Há vários desafios pela frente para a efectivação da cultura virada ao cliente que não só se relacionam com a disponibilidade de recursos e estruturas de funcionamento como também com o nível de questionamento que se faz necessário durante as pesquisas de satisfação do cliente tais como: 

· até que ponto as informações oriundas de tais tabulações não são visadas, propiciando aquilo que “a organização gostaria de ver”, e não o real nível de satisfação dos clientes?

· até que ponto tais pesquisas são capazes de diagnosticar todos os atributos inerentes ao serviço prestado? 

· até que ponto o cliente é capaz de responder com independência às questões? 

· até que ponto a pesquisa representa uma real “régua” do nível de satisfação dos clientes?

Recomendações

· O MINAG deve instituir estudos anuais de satisfação de clientes. 

· O estudo da satisfação do cliente deve ser terciarizado. Esta é a melhor alternativa para o MINAG pois, o conhecimento em estatística avançada, via de regra, não deve fazer parte do know-how do MINAG, que deve especializar-se em seus negócios. A terciarização desta actividade transmite a confiabilidade necessária para o desenvolvimento eficaz e eficiente dos processos de medição das percepções dos clientes dos mais diversos segmentos.

· Não obstante a terciarização, o MINAG deverá criar o seu próprio modelo para o arrolamento das necessidades à medida que elas surgem e acompanhamento da sua satisfação ao cliente.

· Na determinação da amostragem deve ser privilegiado o uso de métodos estatísticos e assegurar que haja representatividade dos inquiridos tanto por serviço prestado como pela área geográfica.

· Com o objectivo de melhor servir o cliente, o MINAG deve criar uma estrutura específica que zele pelos interesses do cliente. Estamos a falar por exemplo da criação de um Departamento de Relações Públicas ou de Marketing. Todas as matérias relacionadas com a satisfação do cliente seriam tratadas por este sector e através deste fazer as conexões necessárias dentro do MINAG.

· A satisfação do cliente requer que os serviços sejam prestados por profissionais competentes. O MINAG deve desenvolver um plano de formação/capacitação para o seu pessoal com vista a melhorar a sua prestação de serviços;

· O MINAG tem pela sua frente uma lista enorme de barreiras que podem minar a satisfação do cliente. A maioria destas barreiras se relaciona com a provisão de meios (materiais e financeiros) para que seus funcionários possam executar com qualidade e em tempo útil as suas actividades, assegurando-se desta forma a satisfação imediata das necessidades dos clientes.
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Anexo


Modelo de inquérito a ser proposto

�  Veja também: KPMG, Institutional Reform of MADER, Functional Analysis and Restructuring Strategy, Maputo 2003.


�  Governo de Moçambique, PARPA II, Maputo 2006, p. 80. 
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