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o born relacionamento com 0 cliente e a chave para 0 sucesso de qualquer empresa. 0 processo
de busca pela Gestao da Qualidade tern passado por diversas fases, onde as organizayoes sac compelidas
a promoverem mudanyas no seu comportamento gerencial, entre outras coisas, por necessidade de
sobreviverem e prosperarem. Tais fases pod em ser reunidas em quatro grandes gropos ou periodos
(Embrapa, 1997).

o primeiro periodo, vivenciado na decada de 30, pregava 0 "controle da qualidade" . 0 importante
era garantir a qualidade final do produto ou serviyo, atraves de urn forte aparato de inspeyao.

No segundo periodo, vivido durante a Segunda Guerra Mundial, as atenyoes eram maciyamente
voltadas para 0 rigido controle dos processos, na expectativa de que, ao se proceder pleno controle do
processo, garantir-se-ia a qualidade final do produto/serviyo No terceiro, iniciado no final dos anos 80,
enfatizava-se 0 controle da satisfayao do cliente. 0 mais importante era medir 0 quanto 0 cliente estava
satisfeito com 0 produto/serviyo e, a partir de entao, implementar as melhorias necessanas.

o inicio da decada de 90 nasceu 0 quarto periodo, que destaca a "Gestao do Valor Entregue ao
Cliente". Procura medir a satisfayao do cliente nao apenas em relayao ao produto ou serviyo, mas em todos
os pontos em que ele se relaciona com a Empresa. E precisamente nesse periodo que a Embrapa tern
buscado se posicionar. A meta e ser excelente em todos os momentos, nao apenas enquanto fornecedores
de tecnologias, produtos ou serviyos, mas apresentando, tambem, urn atendimento de alta qualidade.

o primeiro passo a ser dado nessa direyao e buscar conhecer mais de perto a leitura que 0 cliente
faz do modus operandi da organizayao. Assirn, este trabalho teve como objetivo conhecer a qualidade das
Tecnologias, Produtos e Serviyos - TSP's, avaliar 0 padrao de atendimento e 0 grau de satisfayao dos
clientes da Embrapa Meio-Norte.
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o trabalho foi desenvolvido na sede da Embrapa Meio-Norte, em Teresina-PI, no periodo de
junho-julho de 1999, constando da aplicac;ao de 100 questiomirios (Anexo 1), a todos os visitantes que,
nesse periodo, buscaram a Instituic;ao. Ao chegar ao Centro, 0 visitante era esclarecido sobre 0 processo
de avaliac;ao e, caso concordasse, recebia aludido 0 questionano para ulterior devoluc;ao a saida.

Os dados levantados nos questionanos foram analisados estatisticamente, atraves do Pograma SAS
(SAS Institute, 1994).

A analise dos dados relativos aos clientes que visitaram as dependencias da Embrapa Meio-Norte
reflete que a grande maioria dos entrevistados (69%) ja havia estado na Unidade em outras oportunidades
(Fig. 1).

A Fig. 2 destaca que 38% dos clientes que procuraram 0 Centro, 0 fizeram com 0 intuito de visitar
a Unidade. Por outro lade, 16% vieram a procura de produtos e/ou servic;os e, 7%, em busca de
tecnologias. Alguns dos entrevistados, apresentaram cumulativamente demandas por tecnologias,
produtos e/ou servic;os, tendo sido agrupados como "outros" (15%).
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E importante destacar que as demandas mais freqiientes ocorreram em: P&D-Pesquisa e
Desenvolvimento (24%); BIBLI-Biblioteca (13%); ADM-Administra~ao (9%); ANT-Area de Neg6cios
Tecnol6gicos (8%); LAB-Laborat6rio (7%); SSA-Setor de Servi~os Auxiliares (7%) e ACE-Area de
Comunica~ao EmpresariaI (3%). Por outro lado, 29% dos entrevistados, nao responderam esse item
(Fig. 3).

35

30 CI ACE

0 ADM,.....,
~ 25
'-" 0 P&D=a 20 0 SSA~=(U 15 LAB.u•...
~ 0 ANT

10
0 BIBLI

5 CI Niio respondeu

0

FIG. 3. Setores visitados pelos clientes

AFig. 4 mostra que 54% dos entrevistados que demandaram tecnologia, vincularam esse item aos
conceitos born (32%) e 6timo (22%). Somente 5% atribuiram nota regular e 41% nao responderam esse
quesito.
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Apesar da absten~ao verificada, 0 item "produto" foi bem avaIiado pelos entrevistados que
opinaram. Na perspectiva do cliente, 27% aplicaram conceito 6timo; 33% born e apenas 1% foi tido como
regular (Fig. 5). .
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A Fig. 6, mostra que os serviyos foram bem avaliados sendo que 59% dos clientes, aprovaram a
qualidade dos serviyos prestados, com os conceitos 6timo em 33% dos casos e born, em 26%.
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Urn aspecto muito importante a ser destacado e a avaliayao que a clientela fez do atendimento
prestado pe10s funcionarios da Empresa. Na sua perspectiva, 63% consideraram 0 atendimento 6timo;
20% born e apenas 2% classificaram-no como regular. Do total de entrevistados, 15% nao responderam
a essa questao (Fig. 7).
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FIG. 7. Conceitos atribuidos ao padrlio de atendimento prestado pela .
Embrapa Meio-Norte



A busca por melhoria em qualquer processo, mlixime aque1es voltados ao atendimento ao c1iente,
pressupoe ouvir criticas, sugestoes e opinioes. Dessa forma, 48% dos entrevistados, Fig. 8, emitiram suas
sugestoes, entre as quais destacam-se algumas solicitayoes e reclamayoes.

Nao sugeriu
54% Sugeriu
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No presente estudo procurou-se identificar a origem geogrirlica dos visitantes. A Fig. 9 mostra
que a grande maioria dos clientes foi proveniente de Teresina, PI (77%), sendo seguida por Timon, MA
(6%). Qutros municipios estiveram, tambern, representados, a exemplo de Esperantina, Palmeirais e Sao
Felix, todos no estado do Piaui.
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A Fig. 10 mostra a avaliayao qualitativa efetuada pe10s clientes, considerando os setores
individualmente. De uma maneira geral, os resultados sac muito bons e a grande maioria dos
entrevistados qualificou os setores com conceitos BOM e OTIMO.
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FIG. 10. Conceitos atribuidos ao padrao de atendimento prestado pelos diferentes setores da
Embrapa Meio-Norte (Ace=Area de Comunica~ao Empresarial; Adm=Administra~ao;
P&D=Pesquisa e Desenvolvimeto; Ant=Area de Neg6cios Tecnologicos; Ssa=Setor de
Servi~osAuxiliares; Lab=Laboratorio; Bibli= Biblioteca).

• Na visao do c1iente, as Tecnologias apresentaram a seguinte avaliayao: OTIMO (22%), BOM (32%)
e REGULAR (5%); os Serviyos: OTIMO (33%), BOM (26%) e REGULAR (5%); os Produtos:
OTIMO (27%), BOM (33%) e REGULAR (1%).

• 0 Padrao de atendimento foi considerado OTIMO (63%), BOM (20%) e REGULAR (2%).



Visando aprimorar nosso atendimento e a qualidade de nossas Tecnologias, Produtos e Serviyos,
vimos solicitar sua valiosa colaborayao, respondendo as questoes abaixo, que serao de extrema
impohancia para nos.

2. Que tipo de contato 0 senhor(a) teve com a Embrapa Meio-Norte? Aquisiyao de Tecnologias ( )
Aquisiyao de Produtos () Aquisiyao de Serviyos () Visita ( )

4. Que avaliayao 0 senhor(a) faz quanta a:
a) Tecnologia Otima ( ) Boa ( )
b) Produto Otima ( ) Boa ( )
c) Serviyos Otima ( ) Boa ( )
d) Atendimento Otima ( ) Boa ( )

Regular ( )
Regular ( )
Regular ()
Regular ()

Ruim ( )
Ruim ( )
Ruim ( )
Ruim ( )

6. Sua identificayao nao e obrigatoria, porem viabilizani urn dialogo, onde poderemos the apresentar
nossas soluyoes e esclarecimentos que, sinceramente, 0 Senhor(a) merece.

Nome: -------------------
Endereyo: --------------------------------
Bairro: ------------
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