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SUMARIO EXECUTIVO
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Palavras-chave: Regime de monopdlio, oligopodlio, politicas de restricdo ou

barreiras de entrada e saida do mercado, clientes, satisfacdo e

insatisfacdo, auséncia de marketing virado para o cliente.

De acordo com Nicols (2010:53-55) a prestacéo de servicos na empresa EDM (Electricidade
de Mocambique) liderava a lista das instituicdes que prestavam maus servi¢os ao consumidor.
Sendo que a EDM, a Aguas de Mocambique e a TDM n&o fogem & regra pois ndo respeitam
os direitos do consumidor conforme o0s contratos de consumo. Entretanto, quando o
consumidor ndo paga as contas dentro dos prazos previstos esta sujeito a ver o fornecimento
desses servigos interrompidos por ndo cumprir com 0S Seus compromissos, mostrando-se

assim que aquela instituicdo interpreta os contratos “com dois pesos duas medidas”

Porém, quando essas empresas prestam servigcos sem qualidade causando por vezes prejuizos e
avarias as mesmas nao tém sequer a gentileza de pedir desculpas aos seus utentes, remetendo-
se apenas ao siléncio absoluto. O pior é quando se trata de cortes ou oscilagdes de energia
eléctrica (caso da EDM), em que muitos consumidores se sentem lesados, por se terem
danificado alguns electrodomésticos, e a EDM ndo assume nenhuma responsabilidade por
esses prejuizos que sdo da sua inteira responsabilidade. Embora exista legislacao de teor geral
no codigo civil a que as pessoas em geral ndo recorrem por comodismo ou mesmo falta de
conhecimento dos seus direitos, mas quando o decidem fazer, este ndo se afigura facil sendo

sempre de dificil éxito.



Contudo nédo se pode olhar para a situacdo de visivel insatisfacdo de forma insolada pois ndo
sO acontece com clientes das empresas monopolistas mas também para 0s que operam em
regime de oligopdlio, pois como cita Nicols (2010, 52), o ponto critico € que os fornecedores
ndo conseguem assegurar a satisfacdo do consumidor depois de realizada a prestacdo ou
venda, ou seja, ndo dao as necessarias garantias pos-venda, exibindo, ainda com toda

arrogancia, letreiros com dizeres tais como “...ndo se aceitam reclamacéo nem devolugéo”.

Verifica-se com frequéncia que no regime de monopélio, as empresas ndo se importam muito
com a satisfacdo dos seus clientes justamente pelo facto de saberem de ante médo que eles ndo
possuem outra alternativa para compra daqueles servigos, pois 0 mercado é totalmente das
empresas fornecedoras desses servigos.

E dentro deste contexto, que o trabalho tem como objectivo, compreender até que ponto 0s
clientes da empresa EDM se sentem insatisfeitos e, que medidas se propem como forma de
minimizar tais inquietacfes que sdo vividas por toda a populacdo em todo territorio nacional.
O espaco geografico onde se fara o trabalho serd dentro de alguns bairros da cidade de
Maputo, pois apesar de ser a capital ndo faz dela a excep¢do a este mau servico. Com este
trabalho procuram-se encontrar medidas de mitigacdo de forma a atender e fazer valer a voz

do consumidor na nossa sociedade.

Para o efeito, vai-se conduzir um trabalho de investigacdo, que serd dentro do paradigma
fenomenologico, por se tratar de um dilema social que se traduz nos sentimentos e emogdes

das pessoas envolvidas nesta realidade.



CAPITULO I - METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

1. INTRODUCAO

“...na capital Maputo, onde ha quem possa pensar que talvez la seja as
1000 maravilhas, uma vez que é 14 onde tem tudo e todos,
desenganem-se ndo vamos falar daquele apagéo que se registou pois

aquilo considera-se um incidente normal”,

O Jornal A Verdade (8 de Margo de 2013)

H& ainda bairros que até aos dias de hoje ndao “conhecem” energia eléctrica, como por
exemplo o caso concreto duma parte do bairro de Muhalaze que dista cerca de 10 km da
cidade capital, Maputo, e 5 km da Vila Olimpica. O mesmo acontece com o distrito de Cahora
Bassa que possui bairros como Chirodzi, Chigamanga e uma parte de Maruera, apesar de ser

la onde se produz a nossa energia.
Na versdo electronica do jornal O Pais de 21 de Fevereiro do ano corrente, pode ler-se:

“..houve um apagédo de 14 dias nas cidades de Beira e Chimoio que
originou um descontentamento geral no seio da populacdo derivado
das enormes perdas e avarias de seus electrodomésticos, que veio a
agravar-se aquando do pronunciamento do PCA da EDM” ao dizer que
“..ndo havia espaco para indemnizar ninguém pois aquilo era um

fendmeno de for¢a maior .

Devido a esses pronunciamentos em redor da clara demonstracdo de insatisfacdo dos clientes
da EDM, abre-se espaco para se acreditar que estes problemas acontecem unicamente pelo
facto desta empresa ndo ser capaz de abastecer o mercado com energia eléctrica de qualidade,
e que a auséncia da concorréncia faz com que a mesma néo se preocupe com 0s seus clientes

que sdo forcados a comprar esses servicos mesmo sem qualquer qualidade. A concorréncia é



saudavel porque promove a rivalidade entre as empresas 0 que quase sempre beneficia o

consumidor e o pais.

E neste contexto que se vai conduzir um estudo de caso na empresa EDM (Electricidade de
Mocambique), que opera em regime de exclusividade total desde a independéncia de
Mocambique, facto que proporciona que 0S seus gestores ndao sintam em absoluto a
necessidade de melhorar, inovar e prestar melhores servigcos aos seus clientes, criando-se um
ambiente de insatisfacdo total nos mesmos, mitigando-se todos os problemas adversos que dai

resultam pelo baixo desempenho da EDM.
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1.2 O PROCESSO DE INVESTIGACAO

O regime de monopdlio € prejudicial para a economia de qualquer pais, pois nao permite a
criagdo de um ambiente de negocios livre e justo, visto que inibe a entrada de novos
operadores e impOe politicas de prego de um determinado bem ou servico. A principal
consequéncia desse regime é a incapacidade e auséncia de poder por partes dos seus clientes
(domésticos em especial), que apesar de revelarem o seu descontentamento, nada se faz para
melhorar a sua situacdo. Para o efeito, e para melhor se compreender esta problematica, vai-se
conduzir um trabalho de investigacdo que seguird 0s seguintes passos no processo de
investigacéo:

»  Definicdo do problema a ser investigado;
Identificacdo do problema e pergunta a investigar;
Determinacdo de como conduzir a investigagéo;
Recolha dos dados resultantes da investigacao;

Analise e interpretacdo dos dados obtidos da investigacao;

vV V. V V V

Escrever o relatério final.

1.3 O PROBLEMA A SER INVESTIGADO

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990:565) identificaram dez critérios que servem de base a
avaliacdo da qualidade de servicos nomeadamente a tangibilidade, fiabilidade, rapidez,
competéncia, cortesia, credibilidade, seguranca, acessibilidade, comunicacdo e conhecimento
do consumidor. A medida de satisfacdo dos clientes, segundo o modelo Serviqual
desenvolvido pelos mesmos autores diz que as situacGes tipicas para se verificar a insatisfacdo
dos consumidores perante a empresa que lhes presta servigos sao:
»  Deficiente conhecimento das expectativas e necessidades dos clientes;
»  Auséncia de normas que regulem a prestacdo de servicos como: tempo de espera,
prazos de entrega, rapidez na prestacdo do servico;
»  N&o conformidade entre o servico prestado e as normas existentes, por deficiéncia
dos meios ou do pessoal,

»  Diferenca entre o servico prestado e a promessa de comunicagao.
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E neste contexto que se compara a realidade vivida pelos clientes da EDM pois constata-se:

»  N&o existe nenhum contacto entre o cliente e a empresa que visa uma troca de
experiéncia sobre o0s desejos e expectativas que estes esperam como beneficios do
servigo adquirido, muito pelo contrério os clientes usam a midia para expressar seu
descontentamento e ndo se verifica nenhuma resposta por parte desta;

»  Apesar de se verificar um esforco por parte da empresa em modernizar e tentar
facilitar a aquisicdo de seus servicos introduzindo os servicos pré-pagos credelec,
ainda se verificam altas filas de espera nos postos de venda, pois nem todos estéo
abrangidos com a compra Vvia internet banking;

»  Hareclamacdes de cortes frequentes e sem avisos previos, sem falar das oscilacdes
que por vezes trazem danos materiais incalculaveis para os utentes e dificilmente

se encontra o espaco para indeminizagoes.

O surgimento do descontentamento entre a empresa monopolista EDM e os seus clientes,
podera ser visto como um inconveniente causado pela auséncia de politicas que defendam os
direitos dos consumidores em regimes monopolistas, quando se verifica o incumprimento das
clausulas contratuais, quando ha direito a indeminizacdo em caso de danos e perda de bens, o
que demostra a falta de um agente regulador imparcial. Neste contexto, o problema a ser

investigado foi colocado da seguinte forma:

“Os clientes da EDM, manifestam insatisfagdo com 0s servigos que esta
Ihes tem prestado, mas continuam sem alternativa a mesma, devido ao

total monopélio desta na drea em que opera”

1.4 A PERGUNTA A INVESTIGAR E AS HIPOTESES A COLOCAR

De acordo com o problema a investigar, e no ambito da problemética do relacionamento dos
clientes com a empresas monopolista EDM, a pergunta a investigar que da suporte ao

problema a ser investigado, foi formulada da seguinte forma:

“Porque razdo ¢ que os clientes da EDM manifestam insatisfacio

pelos servicos prestados por esta empresa?

12



Alinhado com o problema a ser investigado e com a pergunta a investigar, consideraram-se as

seguintes hipoteses de trabalho:

(Ho): “Nao existem razBes que possam contribuir para o nivel de
insatisfacdo dos clientes da EDM, pelos servicos prestados por

esta”.

(H1): “Existem razbes que possam contribuir para o nivel de
insatisfacdo dos clientes da EDM, pelos servigcos prestados por
esta’.

AS PERGUNTAS INVESTIGATIVAS

De acordo com o problema a ser investigado, com a pergunta a investigar e com as hipoteses
colocadas, as perguntas investigativas que servem de suporte para uma melhor compreenséo
do problema a ser investigado foram colocadas como abaixo se indica:
»  Quais as reais causas da “aparente” méa qualidade dos servigos oferecidos pela
EDM?
»  Poderdo existir mecanismos que obriguem a EDM a garantir servicos de
qualidade, precos justos, e 0 cumprimento das clausulas contratuais?
»  Quais os danos, prejuizos e mesmo perigos que os clientes sofrem pela prestacdo

muito deficitaria dos servicos da EDM?

1.6 METODOLOGIA DA INVESTIGACAO

Este trabalho de investigacdo foi desenvolvido no ambito de uma empresa que opera em
regime de monopdlio total, a EDM, com o objectivo de se avaliar o nivel de satisfacdo dos
seus clientes, face ao servigo que lhes € prestado, e também as cernir o que podera ser feito no

sentido de se reverter ou minimizar a situacao existente.

Para a obtencdo de dados e informacdo, recorreu-se a duas metodologia de investigacgéo,

nomeadamente a metodologia descritiva, definida por Hussey & Husssey (1997:10) como a
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metodologia utilizada para descrever os fenomenos tal com eles se apresentam. E usado para
identificar e obter informacdo sobre as caracteristicas de um dado problema ou situacédo, tal
como se vai efectuar para se obter a informacéo do nivel de satisfacdo dos clientes no ambito

de prestacao de servicos pela EDM

Conduziu-se também a metodologia exploratéria para obtencao da opinido e do sentimento da
populacdo alvo deste estudo. A metodologia exploratdria é definida também por Hussey &
Hussey (1997:10) como uma metodologia onde a amostra a investigar € colhida a partir da
populagéo alvo do estudo, e os resultados podem ser extrapolados da amostra para a populagao
geral (método indutivo). Esta l6gica de investigacdo enquadra-se perfeitamente neste trabalho,
pois, em funcdo dos resultados a obter da populacdo alvo deste estudo, poder-se-a inferir 0s

mesmos para a populacdo geral envolvida na problematica.

A investigacdo descritiva foi baseada numa extensiva consulta de dados e informacéo
secundaria sobre o tema em estudo, ndo sé para se compreender a ldgica de funcionamento da
EDM no que concerne aos seus servicos. A Investigacao exploratoria foi conduzida com base
num questionario estruturado, onde se solicitou que os entrevistandos colocassem o0 seu grau
de concordancia ou discordancia relativamente as questdes colocadas. A Validacdo das
respostas foi feita com base na escala de Lickert, vastamente utilizada para validacdo de

“surveys”

1.7. LIMITACOES E DELIMITACOES DO TRABALHO

Este trabalho ndo foge a regra de qualquer outro trabalho de investigacdo, pois foram
encontrados constrangimentos de diversa ordem, nomeadamente a impossibilidade de se obter
informacdo correcta a partir das entrevistas, por falta de bibliografia e documentacdo
pertinente ao estudo.
O factor de ‘“bias” também foi elevado, pois algumas das pessoas ndo disseram com
sinceridade e objectividade a sua opinido sobre o tépico em estudo, motivando, em alguns
casos, a obtencdo de dados com baixo nivel de fiabilidade.
As delimitacGes ao trabalho foram as seguintes:

»  Embora o cenario dos regimes monopolistas em relacdo a seus clientes verificam-

se em todas provincias e distritos de Mocambique, o estudo limitou-se apenas a

14



cidade de Maputo concretamente nos bairros de Malhazine, Jardim e
Sommerchild.

As pessoas que foram entrevistadas residem nos bairros acima apontados
justamente pelo facto de se encontram em zonas urbanas, suburbana e periferia da
cidade de Maputo, sendo que os problemas por estes vividos possam serem
divergentes pelo factor localizacdo e diferenciacdo da qualidade daquelas zonas

residenciais.

1.8 CONSTRAGIMENTOS DA INVESTIGACAO

Como acontece na maioria dos trabalhos de investigacdo académica, alguns constrangimentos

surgiram durante o processo de investigacdo, sendo 0s seguintes como 0s mais relevantes:

1.9

>

>

Pesquisa via Internet limitada, e quando aparece trata da realidade de outros
paises;

Relutancia de algumas pessoas em darem informacéo pelos mais diversos motivos;
Entrevistas no campo dificultadas porque as pessoas ndo estdo habituadas a este
tipo de procedimentos;

O facto de a empresa monopolista em causa ser propriedade do Estado.

IMPORTANCIA DO TEMA PROPOSTO PARA A INVESTIGACAO

O tema proposto desperta interesse para a sociedade no que concerne ao facto de ser um

problema de ordem econdmico-social dos clientes da EDM. A preocupacdo em se estudar 0s

mecanismos para atenuar este cendrio, despertar o interesse de todos os “stackholders”, pois a

possibilidade de verem os seus problemas e reclamacdes sobre esta empresa a serem debatidos

para uma possivel resolucdo ou mitigacdo do ambiente pouco cordial e amistoso entre as

partes

A relevancia pratica do trabalho é verificada pela aceitacdo que o tema tem perante os clientes

da empresa, facto esse identificado quando discutido tambem com empresarios clientes da

EDM. Philadelpho & Macédo (2007:30), apontam que para as organizacGes se manterem

competitivas e adaptadas ao contexto socio-econdmico, devem adoptar ferramentas de gestdo

15



de pessoas, que contribuam para a melhoria continua do desempenho organizacional, que esta
intimamente ligado com os niveis de satisfacdo dos clientes e todos os intervenientes na

problemaética, estratégia esta que parece ndo ser adoptada pela gestdo de topo da EDM.

1.10 COMPOSICAO DOS CAPITULOS

Na elaboracéo deste trabalho de investigacao, dividiu-se 0 mesmo em cinco capitulos sendo a
seguinte a sua estrutura e Composicao:

SUMARIO EXECUTIVO — Trata de uma breve descricdo da temética em estudo, dos
regimes monopolistas, satisfacdo do cliente e introduz o leitor a compreensdo do ambito do
trabalho.

CAPITULO 1 - METODOLOGIA DE INVESTIGACAO: Trata da metodologia de
investigacado utilizada, introduzindo a formulacdo do problema a ser investigado, da pergunta a
investigar, das hipéteses, e das perguntas investigativas de suporte ao problema a ser
investigado.

CAPITULO 2 - LEITURA BIBLIOGRAFICA: Apresenta a bibliografia consultada
pertinente ao tema em estudo, de forma a introduzir e criar conhecimento no autor para o
trabalho em questdo. Aborda e cita informagéo relevante de outros autores assim como de
obras sobre a percepgdo dos mesmos em relagdo ao tema em estudo.

CAPITULO 3 - ESTUDO DE CASO NA EDM: Apresenta um estudo de caso da realidade
vivida pelos clientes da empresa EDM que opera em regime de monopdlio total, sendo o
estudo delimitado na cidade de Maputo.

CAPITULO 4 - OBTENQAO E VALIDACAO DOS DADOS OBTIDOS DA PESQUISA:
Este capitulo trata da colecta de dados e informacdo necessaria a compreensdo da problematica
em estudo, assim como da andlise e validacdo dos resultados obtidos da pesquisa, alvo deste
trabalho.

CAPITULO 5 - CONCLUSOES E RECOMENDACOES: Neste capitulo apresentam-se as
conclusdes e fazem-se as recomendagdes que se mostram pertinentes, a partir da validagéo dos

resultados da investigacao.
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1.11  PRINCIPAIS OBJECTIVOS DA INVESTIGACAO

Pretendeu-se com este trabalho avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes da EDM face aos

servicgos que lhes sdo prestados, no contexto actual de monopolio total.

1.11.1 Objectivo Geral

Foi objectivo geral deste trabalho determinar o grau de satisfagdo ou insatisfagdo dos clientes
da EDM, pelos servicos prestados por esta, e identificar os factores que contribuem para este
nivel de insatisfacdo, procurando-se também encontrar mecanismos de mitigacdo da

problematica.

1.11.2 Objectivos especificos

Alguns dos objectivos especificos deste trabalho podem ser resumidos nos seguintes:
»  Determinar até que ponto os servicos prestados pela EDM respondem as
necessidades de seus utentes;
»  Determinar as possiveis causas das reclamacdes em massa dos clientes das zonas
periféricas e suburbanas;
»  Averiguar as raz0es por detrds da aparente baixa qualidade de servigcos na EDM;

»  Sugerir medidas de melhoramento através dos resultados obtidos na investigacéao.
Fazem também parte dos objectivos especificos a vontade da autora em conduzir este trabalho

de investigacéo, e de forma modesta poder contribuir para a apresentacdo de algumas opinides

sobre a problematica em estudo, e sugerir possiveis medidas de mitigacao do problema.
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CAPITULO Il - REVISAO BIBLIOGRAFICA

A satisfacdo reflecte os julgamentos comparativos de uma pessoa
sobre o desempenho percebido de um produto em relacdo as suas
expectativas.

Kotler & Keller (2012: 9)

2.1. DEFINICOES DE SERVICOS

Segundo Dantas (2013: 4), é imprescindivel na busca da definicdo de servicos ndo ter em

conta o seu elemento intangibilidade nas definigdes.

Kotler (2000: 448) define “Qualidade € o acto ou desempenho, essencialmente intangivel, que
uma parte pode oferecer a outra parte e que nao resulta na propriedade de nada”

Lovelock & Wright (2002:28) acrescentam que “Actividades desenvolvidas em momento e
lugares especificos que criam valor oferecerem beneficios aos clientes, na medida em que se

traduzem numa mudanca desejada ou a favor do receptor do servigo”

Assim, pode se assumir que todos esses autores definem os servicos em, diferentes
perspectivas mas que todas se traduzem na criagdo de valor para o receptor/cliente, 0 que
claramente remete-nos a ideia de que 0s servicos sejam eles de diversa ordem o seu objecto

final é o consumidor.

2.2 PERSPECTIVAS DA QUALIDADE DE SERVICO

Segundo Lovelock e Wirtz (2006:346-347), a palavra qualidade tem significados diferentes
para as pessoas conforme o contexto. David Garvin identifica cinco perspectivas da qualidade:
»  Avisdo transcendente da qualidade € sindnima de exceléncia inata: uma marca de
padrBes firmes e alta realizagdo. Este ponto de vista € frequentemente aplicado as

artes dramaticas e visuais e afirma que as pessoas aprendem a reconhecer
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qualidade somente pela experiencia adquirida por exposicéo repetida. Contudo do
ponto de vista pratico, ndo ajuda muito sugerir que gerentes ou clientes
reconheceréo a qualidade quando a virem.

» A abordagem baseada em produto considera a qualidade uma variavel precisa e
mensuravel e afirma que diferencas na quantidade de um componente ou atributo
que o produto apresenta. Com essa Vvisdo é totalmente objectiva, ndo leva em conta
as diferencas em gostos, necessidades e preferéncias de clientes individuais (ou até
mesmo de segmentos inteiros).

»  DefinicBes baseadas no usuario partem da premissa de que a qualidade esta nos
olhos de quem V€. Essas defini¢cdes equiparam qualidade com méaxima satisfacao.
Essa perspectiva subjectiva, voltada para a demanda, leva em conta que clientes
diferentes tém desejos e necessidades diferentes.

» A abordagem voltada para manufactura tem como base a oferta e preocupa-se
primordialmente com praticas de engenharia e manufactura. (No caso de servigos,
diriamos que qualidade é voltada para operacdes.) Ela focaliza a obediéncia a
especificacdes desenvolvidas internamente, que muitas vezes sdo orientadas por
metas de produtividade e contencdo de custos.

»  Definicdes baseadas em valor estabelecem qualidade em termos de valor e preco.
Considerando o tradeoff entre o desempenho (ou conformidade) e preco, qualidade

passa a ser definida como ““a exceléncia possivel com os recursos disponiveis”.

Garvin sugere gque essas visdes alternativas de qualidade ajuda, a explicar os conflitos que as
vezes surgem entre gerentes diferentes departamentos funcionais. Todavia ele ainda

3

argumenta: “...Apesar do potencial de conflito, as empresas podem se beneficiar multiplas
perspectivas. Adoptar uma unica definicdo de qualidade é uma fonte frequente de problemas
(...) Como cada abordagem tem seus pontos cegos previsiveis, as empresas provavelmente
terdo menos problemas se empregarem multiplas perspectivas para a qualidade, mudando a
abordagem adoptada a medida que os produtos percorrem o caminho do projecto até o
mercado (...) O sucesso normalmente requer coordenagdo rigida das actividades de cada

fungdo. ”
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De acordo com Dantes (2013), apresenta 5 perspectivas como ilustra a tabela abaixo:

Autor

Enfase da abordagem

William Deming
(1900-1993)

Debruca-se sobre a vertente técnica dos produtos; define
qualidade como a conformidade com as especificagdes (Deming,
1982)

Joseph Juran
(1904-2008)

Toma em consideragdo o ponto de vista do cliente; vé a
qualidade como a adequacdo do produto a sua utilizacdo (Juran,
1951)

Philip Crosby
(1926-2001)

Retoma a perspectiva técnica, na linha de Deming; realca a
producdo sem defeitos (fazer bem a primeira vez), que se revela
fundamental nos servicos, dada a impossibilidade de devolucéo
(Crosby, 1979)

Kaoru Ishikawa
(1915-1989)

Autor do conhecido diagrama causa-efeito e grande
impulsionador dos circulos de qualidade; entende a qualidade
como a capacidade de produzir um bem ou um servico da forma
mais econdmica, Util e satisfatoria para o consumidor (Ishikawa,
1985)

Genichi Taguchi
(1924-2012)

Enfatiza a importancia da consisténcia na qualidade, também ela
fundamental nos servicos, que deve ser conseguida, sobretudo,
durante a concepgdo do produto, e as repercussdes da falta de
qualidade ndo apenas para a empresa produtora mas para toda a
sociedade (Taguchi, 1986)

Das diferentes abordagens sobre a qualidade é facto evidente que ela é que define a reputacdo
de uma organizacdo sendo que impossivel prestigiar uma empresa que nao tome em conta a
qualidade como sua missdo. No caso da EDM fica visivel que para esta empresa, a qualidade
até pode estar descrita como sua missdo mas ndo se faz “jus” a ela pois é primordial numa

organizacdo a procura continua e incansavel por qualidade e inovacdo, com respeito total pelo

cliente, o suporte da existéncia das empresas.
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2.3 IMPORTANCIA DA QUALIDADE COMO FACTOR CRUCIAL PARA
A SOBREVIVENCIA DE UMA ORGANIZACAO

Whiteley (1996) acrescenta que a missdo de uma empresa produtora de bens industriais deve
expressar um profundo comprometimento, no relacionamento com seus clientes internos ou
externos, tendo em mente que ndo vendem somente produtos ou prestam servigos, mas que

vendem solucdes para os mais diversos tipos de aplicacao para outras empresas.

De acordo com Carvalho & Filipe (2008:71) o paradigma concorrencial é facto assente, na
economia de mercado, pois “...as empresas vivem e convivem entre si, umas com as outras,
concorrendo muitas delas entre si”. A concorréncia sauddvel promove e alavanca
naturalmente, 0s mecanismos que permitem o funcionamento dos mercados e torna as ofertas

empresariais mais elaboradas, mais profissionais e mais competentes.

De acordo com Nordhaus & Samuelson (1999:176-183), para 0os economistas, as industrias de
concorréncia imperfeita sdo inimigos do interesse publico, pois conduzem geralmente a precos
que estdo acima dos custos marginais, resultando nisso numa afectacdo ndo eficiente dos

recursos e dentre outros problemas gque estes podem causar.

2.4 DIFERENTES ESTRUTURAS DE MERCADO

De acordo Samuelson & Nordhaus (2010:171), os economistas classificam o0s mercados
imperfeitamente concorrenciais em trés estruturas de mercado diferentes o monopolio,

oligopdlio e concorréncia monopolistica pois estes sdo capazes de influenciar no preco.

Segundo Samuelson & Nordhaus (2012:154-155), monopdlio natural € um mercado em que a
producdo do sector pode ser realizada de maneira eficiente apenas por uma Unica empresa.

Isso ocorre quando a tecnologia exibe significativas economias de escala sobre a totalidade do
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agregado da demanda, sendo exemplos de monopolios naturais os de distribuicdo local de

servicos de telefonia, electricidade, gas e a agua.

Tipos de estruturas de mercado

Estrutura N° de produtores Sector da Grau de Meétodos de
e graus de economia onde controlo da marketing
diferenciagdo do prevalece empresa sobre
produto 0 prego

Concorréncia Muitos produtores; Mercados Nenhum Mercado

perfeita produtos idénticos  financeiros e bolsista ou tipo

produtores leil&o
agricolas

Concorréncia imperfeita
Concorréncia Muitos produtores; Comercio a~

monopolistica muitas diferengas retalho (pizzas,
reais ou atribuidas cerveja...)
ao produto computadores
Oligop.élio Poucos produtores; pessoais Algum Publicidade e
produtos B rivalidade pela
diferenciados Automdveis, qualidade; precos
programas  de administrados
processamento
de texto... B
Monopolio Um Unico produtor; Concessdes Consideravel Publicidade
produto sem locais
substitutos (electricidade,
préximos agua); Windows

da microsoft;
medicamentos
com patente

Figura 2-Estruturas de mercado - Fonte: Samuelson & Nordhaus(2010:172)

Geralmente as empresas que operam em regime de monopdlio pouco se importam com a
satisfacdo do cliente de acordo com as abordagens dos autores citados acima, pois real¢a J. R.

Hicks na sua celebre citacéo

“o melhor de todos os proveitos do monopdlio é uma vida tranquila”.
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S6 um monopolista € capaz de alterar 0 seu pre¢o ou outras variaveis inerentes ao produto sem
temer uma reducdo de seus clientes ou represalias, porque estes ndo possuem outra alternativa
e nenhum outro produto préximo que satisfaca as mesmas necessidades que sao supridas pelo
produto do monopolista, o que enquadra a empresa em estudo nesse regime de mercado pois é
a Unica que pode operar e possui licenciamento para actuar na area de energia eléctrica
enquanto que seus substitutos proximos (gas, carvao e o petréleo), ndo conseguem suprir as

mesmas necessidades.

2.5 BARREIRAS A ENTRADA

Segundo Samuelson & Nordhaus (2010:175), sdo consideradas barreiras a entrada todos os
factores que dificultam a entrada de novas empresas numa industria. Acrescenta ainda que as
economias de escala funcionam como um tipo de barreira a entrada, mas que existem outras,
onde se incluem as restrigdes legais, elevados custos de entrada, publicidade e a diferenciacdo

de produtos.

Os governos impdem restricGes a entrada em muitas actividades, concedendo monopo6lios
concessionados em uma determinada area. Nesses casos a empresa recebe o direito exclusivo
de fornecer um servico e, em troca, concorda em limitar os seus precos e fornecer um servico

universal na sua regidao, mesmo que alguns clientes ndo sejam lucrativos.

De facto 0 monopdlio da empresa EDM é um monopdlio concessionado pelo nosso governo,
por isso que se mantem ate hoje sem nenhuma forte ameaca pois neste sector o governo nédo
abre espaco a concursos publicos para a entrada de novos operadores o que torna esta empresa

de certa maneira despreocupada com a concorréncia pois ndo existem.

26. COMO O MARKETING INTERNO INTERAGE COM EXTERNO
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Né&o se pode falar de satisfacdo sem suscitar ao marketing pois de acordo com diversos autores
¢ a chave para desenvolver e monitorar o crescimento do produto. Porem é impossivel falar do
marketing externo sem evidenciar a sua estreita relacdo de proporcionalidade directa pois
costuma dizer-se que o cliente interno (colaboradores), s&o 0s que geram e propiciam a
imagem criada junto ao cliente externo (consumidor), é de acordo com essa Vvisdo que se busca

através dos diversos autores evidenciar segundo suas teorias tal relacionamento.

Marketing € a area da gestdo de empresas que estuda 0 processo usado para determinar que
produtos ou servigos poderdo interessar os consumidores, assim como determinar a estratégia

que se devera utilizar nas vendas, comunicacdo e no desenvolvimento do negdcio.

Marketing interno consiste em ac¢6es voltadas para o pessoal interno da empresa, com o fim
de promover entre seus funcionarios valores destinados ao aumento do seu nivel de satisfacdo

porque:
S6 funcionarios satisfeitos poderdo fazer com que os Clientes fiquem satisfeitos

A funcdo do marketing interno é mostrar aos funcionarios a importancia do cliente e propicia-
los a uma melhoria na qualidade de produtos e servi¢os prestados a esses clientes, com

produtividade e incentivo, criando um ambiente favoravel para todas as partes envolvidas.

Marketing interno € uma estratégia para se criar em todos aqueles que formam a empresa a
motiva¢do marcada em valores de cooperagdo rumo ao objetivo final da empresa de forma a

satisfazer o cliente, dando-lhe a qualidade de servigos ou produtos por eles esperada.

Menshhein (2007) acrescenta que, "Saber conquistar o cliente interno é um dos diferenciais de
maior valor para as empresas, também demonstrando que o0 sucesso deve ser iniciado dentro

de casa".

As empresas lideres de mercado possuem caracteristicas em comum e uma dessas

caracteristicas sdo a idéia de trabalhar a imagem da marca interna, concentrar esforgos além da
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comunicacdo mercadoldgica, através de um planejamento de marketing interno (BRUM,
2003).

Para Gerson (1993, 85) prepare 0 seu pessoal pois este € um dos aspectos criticos na producéo
da qualidade e na obtencédo de satisfagdo do cliente. A melhoria da qualidade e do servico ao
cliente sdo tarefas de todos portanto é importante formar o seu pessoal ndo s6 em aspectos
técnicos da sua tarefa como também nos seus aspectos de servigo. Todos prestam servi¢os aos

clientes, nao ¢ s6 o “departamento de servico ao cliente”.

Devera igualmente dar poder de decisdo aos empregados para fazerem de tudo o que estiver ao
seu alcance para garantir a satisfacdo do cliente, ndo passar a “batata quente” para o outro
empregado ou ter de conseguir a aprovacao do gerente para fazer um reembolso ou uma troca.
Quando se ddo poderes aos empregados, encontra-se maior empenho no seu trabalho,

resultando no aumento do negdcio e dos clientes.

Por isso é importante dotar o pessoal de capacidades técnicas necessarias a execucdo e
resolucdo dos problemas sem que estes recorram com frequéncia aos gerentes e se procurar
fazer um recrutamento mais rigoroso no que tange as habilidades técnicas do pessoal que se
pretende recrutar. O que para o Gerson (1993: 16-17), depois de recruta-los forme-os,
recompense-0s bem e providencie incentivos psicol6gicos por que ndo financeiros, afinal eles
sdo o contacto inicial da sua empresa com o cliente. Acrescenta que para 0s clientes, 0s
empregados sdo a empresa, se derem um mau servi¢co, o cliente pensa que toda empresa

fornece mau servico.

2.7.  ADMINISTRACAO DE QUALIDADE EM SERVICOS

De acordo com Kotler (2005:254), a qualidade de servicos de uma empresa é testada em cada
interaccdo. Se o servigo percebido for pior do que o esperado, os clientes ficardo
desapontados, contudo, se ele atender as suas expectativas ou supera-las, os clientes ficardo

inclinados a recorrer novamente ao fornecedor.
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Parasuraman, Zeithaml e Berry, conceberam um modelo de qualidade dos servicos que destaca
as principais exigéncias na entrega de servicos de alta qualidade, identificando cinco lacunas

que fazem com que a entrega de servigos fracasse, nomeadamente:

»  As expectativas do consumidor e a percepcdo da administracdo, em que nem
sempre a administragcdo compreende correctamente o que os clientes querem.

» A percepcdo da administracdo e as especificacdes de qualidade do servico, para
compreender correctamente 0s desejos dos clientes, mas ndo ser capaz de
estabelecer um padréo especifico de desempenho

»  As especificacbes da qualidade de servico e a entrega de servigo, porque 0S
funcionarios podem ser mal treinados, incapazes ou desinteressados em relacdo ao
padrdo. Eles podem estar orientados com padrdes conflituantes, como reservar
tempo para escutar os clientes e atende-los rapidamente.

» A entrega do servico e as comunicacOes externas, onde as expectativas dos
clientes sdo influenciadas por afirmacdes de representantes da empresa e por
anancios.

» O servigo percebido e o servigo esperado, parecem iguais quando o consumidor
néo percebe a qualidade de servigo.

Segundo Kaotler (2005:255), as empresas prestadoras de servicos bem administradas
compartilham as seguintes caracteristicas, nomeadamente: concepcdo estratégica,
comprometimento da alta administracdo com a qualidade, padrdes rigorosos, sistemas de
monitoramento do desempenho dos servigos, atendimento das reclamacbes dos clientes e

enfase na satisfacdo tanto dos funcionarios como dos clientes.

De acordo com Kotler (2005:43), as empresas que ultrapassam todos esses obstaculos para
alcancar as suas metas de satisfacdo e valor para o cliente, sdo consideradas empresas de alto
desempenho.

No caso da nossa empresa em estudo um dos relatos de insatisfacdo foi demostrado em redes

sociais (facebook) recentemente por uma usudria: “...segundo vizinhos estamos desde as 15h

26



sem corrente...meu marido liga para a EDM depois de uma boa espera, ecoa uma voz
feminina bem suave, ele expde o problema e a senhora do outro lado sem vergonha pergunta:
meu senhor por acaso sabe porque estardo sem corrente? Sabe dizer se havera algum poste
caido nessas bandas? Meu marido desliga aborrecido”. Sdo situagdes dessas que nenhum
cliente se desagrada pois ja ndo basta o seu descontentamento pelo corte do servi¢o, procura
explicacOes sobre tal acontecimento nos que se supde ser eles que tem as respostas para as
suas inquietacBes e encontra-se com alguém claramente destreinado para ser call center que
Ihe atende com delicadeza mas deixa clara o seu despreparo para a funcdo que exerce pois
geralmente as pessoas que devem ocupar esses cargos devem estar a par de todas as situacdes
ligadas aos servigcos para poderem dar o devido esclarecimento ao cliente quando lhes for

requisitado.

2.5 RETENCAO E FIDELIZACAO DE CLIENTES: A CHAVE DO
SUCESSO DAS ORGANIZACOES

Para Peter Drucker citado por Zikmund (2006: 8) o objectivo do marketing é conhecer seus
consumidores de tal forma que, quando os seus clientes potenciais depararem com seu

produto, se ajustara tdo bem a esses que se venderao por si s0.

Para Zikmund (2006:6-8), o consumidor deve ser visto como o ponto central em torno do qual
a empresa opera. Simplificando, a empresa cria produtos e bens/servigos ou ambos, tendo em
conta as necessidades dos consumidores. Alguns autores sdo da opinido que muitos tedricos do
marketing e gerentes de operagdes de marketing acreditam que a satisfacdo dos desejos dos
consumidores € a principal razdo para a existéncia da empresa. O termo marketing de
relacionamento comunica a ideia de que um grande objectivo de marketing é construir
relacionamentos de longo prazo com as partes que contribuem para o sucesso da empresa, pois
quando uma troca é efectuada, o marketing eficaz reforca o gerenciamento dos

relacionamentos que trardo trocas adicionais.

Profissionais de marketing encaram uma venda ndo como o fim de um processo, mas como 0
inicio de um relacionamento da empresa com um cliente. Clientes satisfeitos retornardo para a

empresa que os tratou bem se precisarem comprar 0 mesmo produto no futuro.
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Se necessitarem de um item relacionado, clientes satisfeitos sabem o primeiro lugar onde

procurar.

Kotler (2005:47-50), diz que os clientes de “hoje” sd@o mais “inteligentes”, mais conscientes
em relacdo ao preco, mais exigentes, perdoam menos e sdo abordados por mais concorrentes
com ofertas iguais ou melhores. Também as empresas estdo empenhadas em desenvolver

vinculos mais fortes com os clientes por meio da administracdo do relacionamento com estes.

Kotler (2005:50) acrescenta que um cliente altamente satisfeito permanece fiel por mais
tempo, compra mais, fala bem da empresa e de seus produtos, presta menos atencdo nos
concorrentes, € menos sensivel ao prego, da sugestfes para produtos e servicos e custa menos
para ser atendido do que novos clientes, uma vez que as transac¢fes sao rotineiras. Assim as
empresas devem avaliar a satisfacdo de seus clientes regularmente e tentar superar as

expectativas deles, em vez de apenas atende-las.

Kotler (2005:50) é ainda da opinido que o melhor que uma empresa pode fazer para facilitar o
processo de reclamacdes para o cliente por meio do servico de discagem directa gratuita,
formulérios de sugestdes e email e ouvi-las. Entretanto, ouvir ndo € o bastante, a empresa deve

reagir as reclamacfes de maneira rapida e construtiva.

De todos os clientes que registaram uma reclamacédo, entre 54 e 70% voltardo a fazer negécios
com a empresa se suas reclamaces forem resolvidas. O percentual chega a espantosos 95% se
o cliente sente que sua reclamacédo foi resolvida rapidamente. Clientes cujas reclamagdes
foram satisfatoriamente resolvidas falam em média para cinco pessoas sobre 0 bom tratamento

que receberam. Albrecht & Zemke citado por Koler (2005).

E facto assente que de acordo com esses autores, a necessidade de se assumir o cliente como o
unico responsavel pela existéncia da empresa € ele, porém observa-se essa inconsisténcia nas
empresas que actuam em regimes de concorréncia imperfeita como o monopdlio, a

descentralizacdo do cliente. Esta comprovado que para melhorar a prestacdo de servicos de
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qualquer empresa os desejos e necessidades dos clientes sdo as varidveis fundamentais pois

apesar de se operar em monopolio ndo € bom para a empresa viver em inércia.
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CAPITULO |1l - ESTUDO DE CASO NA EDM

3.1. SURGIMENTO DA EDM E SUA EVOLUCAO HISTORICA

A Electricidade de Mocambique, como empresa estatal foi criada em 27 de Agosto de 1977,
sensivelmente dois anos apds a independéncia de Mogambique. O seu objectivo era a

exploracdo do servigo publico de producéo, transporte e distribuicdo de energia eléctrica.

A instabilidade sécio-politica e econdmica ndo permitiram a realizagdo dos programas para a
expansao da rede eléctrica nacional. O equipamento da EDM estava expostos as accles de
destruicdo resultantes do conflito armado, e a empresa teve que concentrar a alocacdo de seus
€sCassos recursos na reparacdo e reposicdo das infra-estruturas por forma a garantir o

fornecimento de energia eléctrica a todo custo, embora com baixo nivel de fiabilidade.

Foi dentro da reestruturacdo da economia do pais que, em 1995, a EDM foi transformada em
Empresa Publica, através de decreto 28/95 de 17 de Julho, herdando um cargo do servico da
divida associada a investimentos realizados e em curso de dificil retorno do capital. A “nova
EDM” (EDM-E.P), passou a orientar e desenvolver a sua actividade tendo sempre em conta a
melhoria da qualidade dos servigos ao cliente e eficiente utilizacdo de energia, promovendo

assim sua imagem.

3.2 QUALIDADE NA GESTAO PUBLICA

A qualidade da gestéo Publica é primordial, devendo a EDM ter este aspecto em conta quando
se relaciona com os seus clientes. De acordo com Gobe et al (2008: 181) ha muito que a
qualidade era um privilégio apenas de empresas e entidades privadas. A década de 1990 veio
impor 0os mesmos principios de qualidade nos servigos publicos, quer pelo volume de
funcionarios que enquadra, quer pelas verbas tributarias que movimenta ou, ainda, pela
importancia para o desenvolvimento e crescimento dos paises.

Actualmente, deve se considerar a qualidade como um dos desafios a vencer e a conquistar

pela administragdo publicas em todo o mundo. Esta € muito mais que uma moda ou tendéncia
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passageira, e a qualidade em servigos publicos € uma filosofia de gestdo que permite alcancar
maior eficacia e eficiéncia, desburocratizacdo de processos e procedimentos, satisfacdo dos
clientes e a motivacgdo dos funcionarios, de modo a transformar a administragdo burocrética

em uma administracdo prestadora de servicos.

Para Dantas (2013:116), os servicos publicos além de estarem submetidos, como todos 0s
outros a uma envolvente mudanca continua a qual tém, no minimo de reagir, e também serem
confrontados com clientes crescentemente exigentes, inclusive porque os clientes sabem que
0s meios tecnoldgicos existentes permitem obter respostas mais eficazes que tem de se

esforcar para satisfazer, estdo condicionados, ainda pelas restricdes or¢camentais.

3.3 COLECTA DE DADOS NO PROCESSO DE PESQUISA NA EDM
O objectivo deste capitulo e a pesquisa aqui contida é para determinar até que ponto 0s

clientes da EDM, estdo satisfeitos com o0s servigos proporcionados. A pesquisa € 0 inquérito
foram conduzidos de forma a abranger uma populacdo que cobre desde o pessoal superior ao
mais comum trabalhador das empresas clientes, abrangendo ambos 0s sexos e sem limite de
idade.

O método da colheita de dados foi baseado num survey com perguntas estruturadas, onde se
solicita o grau de concordancia sobre as questdes colocadas. Burgess (1982) define a colecta
de dados por questionario como “...A oportunidade para o investig ador provar em
profundidade abrindo novas dimensdes para compreensdo dos problemas baseada na

experiencia das pessoas .

De acordo com Hussey & Hussey (1997), questionarios estdo associadas tanto a metodologias
positivistas (surveys) assim como fenomenologicas (entrevistas), conforme se aplica e
enguadra neste trabalho de fim de curso, onde se conduziu um questionario estruturado para

obteng&o do grau de concordéncia dos entrevistados sobre as questdes colocadas.

3.3.1 A populagéo entrevistada

A populacdo entrevistada foi criteriosamente escolhida, de forma a se poder validar os

conceitos usados neste trabalho. O risco de “bias” que ndo pode ser estatisticamente eliminado
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¢ aceite neste trabalho devido ao tipo e tamanho da populacdo entrevistada, que no presente

trabalho forneceu dados indicativos do sentimento dos entrevistandos.

3.3.2 Aescala de medicao utilizada

Os questionarios foram conduzidos de forma a obterem-se respostas precisas para facilitagdo
do tratamento dos dados obtidos. Para validagdo do questionario foi escolhida a escala de
Lickert porque de acordo com Emory & Cooper (1995:180-181) esta permite:

»  Ser facil e rapida na sua construcao.

»  Cada resposta pode por si so ser analisada como um teste.

» A escala de Lickert é muito precisa e pode processar um grande volume de
informacao.

» A escala de Lickert é também tratada como uma escala de intervalos, o que

estatisticamente apresenta resultados muito precisos.

3.3.3 O questionario usado nas entrevistas

No ambito da investigacdo sobre a satisfagdo, verificou-se dois padrdes de clientes que
buscam a sua satisfacdo nessa mesma organizacdo, tendo-se colocado dois questionarios

diferentes para ambos, como 0s que se seguem:

Questionario para clientes

O trabalho de pesquisa conduzido na empresa EDM com o objectivo de se avaliar o
sentimento e o nivel de satisfacdo dos clientes relativamente aos servicos prestados por esta,
analisando os factores que directamente ou indirectamente impactam na sua Satisfacdo. Para o

efeito conduziu-se um survey que foi baseado no seguinte questionério:

Pergunta -1: Concorda que 0 nosso atendimento em caso de avarias ou cortes de servigos

é feito com rapidez?

Pergunta -2 Concorda que 0 nosso servico funciona 24h por dia sem nenhum corte ou

oscilagédo no seu bairro?
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Pergunta-3

Pergunta -4

Pergunta -5

Pergunta -6

Pergunta -7

Pergunta-8

Pergunta -9

Pergunta -10

Concorda que a resposta as solicitacdes de reparacdo/substituicdo de
eventuais bens perdidos resultante do corte/oscilacdo do fornecimento do

Nosso servicgo é satisfatorio?
Concorda que o numero de canais de venda dos nossos servicos € suficiente?

Concorda que sempre recebe a resposta as solicitagdes, reclamacdes e
sugestdes que séo colocadas a nossa empresa?

Concorda que sempre que vamos realizar um trabalho que suscite a
interrupgao do fornecimento do nosso servigo, avisamos antecipadamente ao

nosso cliente?

Concorda gue os direitos e deveres de ambas partes estdo bem explicitos no

contrato de fornecimento de energia?

Concorda que sempre que possui alguma duvida sobre qualquer clausula
contratual, servi¢o ou apoio técnico encontra a resolucéo na linha de suporte

ao cliente?
Concorda que 0s nossos clientes estdo satisfeitos com o nosso pregario?

Concorda que os nossos trabalhadores/funcionérios sdo eficientes?

Questionario conduzido aos funcionarios da empresa EDM

De acordo com a tematica do tema em estudo, ndo se pode avaliar os clientes externos sem

que isso ndo suscite ao pronunciamento da empresa em causa. Por isso se conduziu um

questionario aos funcionarios para que estes também pudessem expor seus sentimentos.

Pergunta -1:

Pergunta -2

Concorda que 0 vosso atendimento em caso de avarias ou cortes de servigos

é feito com rapidez?

Concorda que o vosso servico funciona 24h por dia sem nenhum corte ou

oscilagéo?
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Pergunta-3

Pergunta -4

Pergunta -5

Pergunta -6

Pergunta -7

Pergunta-8

Pergunta -9

Pergunta -10

Concorda que a resposta as solicitacdes de reparacao/substituicdo de
eventuais bens perdidos resultante do corte/oscilacdo do fornecimento do

V0SSO servico é satisfatorio?
Concorda que o numero de canais de venda dos vossos servicos é suficiente?

Concorda que sempre que recebem as solicitacdes, reclamacgdes e sugestdes

a vossa empresa acata?

Concorda que sempre que véo realizar um trabalho que suscite a interrupcao
do fornecimento do vo0sso servico, avisam antecipadamente ao V0SSO

cliente?

Concorda gue os direitos e deveres de ambas partes estdo bem explicitos no

contrato de fornecimento de energia?

Concorda que sempre que o cliente possui alguma davida sobre qualquer
clausula contratual, servico ou apoio técnico encontra a resolucdo na vossa

linha de suporte ao cliente?
Concorda que os vossos clientes estdo satisfeitos com o vosso pregario?

Concorda que o0s vossos trabalhadores/funcionéarios séo eficientes?

34



CAPITULO 4 - COLECTA DE DADOS E SUA AVALIACAO

Este estudo enquadra-se também no dominio da investigacdo de estudo de caso exploratodrio,
baseado na metodologia de “survey” onde se procura quantificar o grau de concordancia ou

discordancia da populacéo entrevistada, relativamente as questdes colocadas.

4.1  ANALISE DOS DADOS COLHIDOS DAS ENTREVISTAS

Depois de efectuadas os questionarios a populacdo escolhida, obtiveram-se os resultados
mapeados nos quadros seguintes, que nos ddo a validade das perguntas colocadas e respostas
obtidas.

Questionario conduzido aos clientes dos bairros de Malhazine e Jardim

Respondendo a Pergunta -1: 90% dos entrevistandos discorda que o atendimento em caso de

avaria é feito com rapidez e s6 10% ndo tem opinido formada.

Discorda Néo Concorda
Discorda tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 27 3 0 0 60

Respondendo a Pergunta -2 : 56,7% discorda totalmente, 33,3 % discorda que 0s servicos

desta empresa funcionam 24h por dia sem corte e os restantes 10% n&o possuem opini&o.

Discorda Néo Concorda
Discorda tem Concorda Totais
totalmente o totalmente
opinido
Frequéncia 34 20 6 0 0 60
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Respondendo a Pergunta-3: 91,7% da populacdo entrevistada discorda, que nesta
empresa em caso de qualquer dano a empresa providencia solucdes satisfatorias, e so 8,3%

ndo tem omite opinido por ainda n&o ter vivido tal situacéo.

Discorda N&o tem Concorda
totalmente | Discorda | opinido | Concorda |totalmente Totais
Frequéncia 25 30 5 0 0 60

Respondendo & Pergunta -4: Para os bairros que se encontram na zona periférica da
cidade de Maputo 63,3% discorda que o nimero de balcdes de venda dos servigos de

energia eléctrica seja suficiente nas suas proximidades, os outros 16,7% concorda e 0s

restantes 20% nao tem opinido formada.

Discorda Néo Concorda
Discorda tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 38 12 10 0 60
0 63.3 20 16.7 0

Respondendo a Pergunta -5: 86,7% discordam que todas as suas inquietaces em relacao
aos servicos sdo respondidos, 8,3% concordam que em alguns casos encontram solucdes e

0s restantes 5% ndo tem opinido formada.

Discorda N&o tem Concorda

totalmente | Discorda | opinido | Concorda [totalmente | Totais
Frequéncia 24 28 3 5 0 60
|Percentagem | 400 | 46,6667 | 50 | 8,33333 o | 100% |

Respondendo a Pergunta-6: 100% da populacdo entrevistada discorda que sempre que se

vai realizar um corte ou interrupgdo do servi¢o haja um aviso prévio.
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Discorda Néo Concorda
Discorda tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 22 38 0 0 0 60

Respondendo a Pergunta -7: A populacdo entrevistada foi uniforme em 76,7% discorda

que o contrato de adesdo dos servigos seja explicito e justo nos direitos e deveres de cada

parte, o que quer dizer que para estes esse devia ser revido.

Nao
Discorda tem Concorda
totalmente | Discorda | opinido | Concorda [totalmente | Totais
Frequéncia 24 22 14 0 0 60
40,0 36,6667 23,3 0 0 -

Respondendo a Pergunta-8: 100% da populacgéo entrevistada € unanime em discordar que

a linha de suporte ao cliente seja eficaz.

Discorda N&o tem Concorda

totalmente | Discorda | opinido | Concorda |totalmente | Totais
Frequéncia 45 15 0 0 0 60
[Bercentagem | 750 | 2 | o0 | o 0| 100 |

Respondendo a Pergunta -9: 58,3% dos entrevistandos discorda, que o precario dos

servicos da EDM seja satisfatorio, 25% concorda e os outros 16,7% ndo tem

posicionamento.

Discorda Ndo Concorda
Discorda tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 35 10 15 0 60
0 58.3 16.7 25 0
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Respondendo a Pergunta -10: 75% dos entrevistandos discorda que os funcionérios da
EDM sejam eficientes, demonstrando claramente que esperam funcionarios mais

empenhados e s6 25% ndo tem opinido formada.

Discorda N&o tem Concorda
totalmente | Discorda | opinido | Concorda |totalmente | Totais
Frequéncia 45 0 15 0 0 60
75,0 0 25,0 0 0 -I

Questionario conduzido aos clientes do bairro da Sommerchield

caso de avaria é efectuado com rapidez, porem 6,7 ndao tem opinido formada.

Respondendo a Pergunta -1: 93,3 % dos entrevistandos concorda que o atendimento em

Discorda . Néo Concorda )
Discorda tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 2 28 0 30
Percentagem 0 0 6.7 93.3 0 100%

Respondendo & Pergunta -2: A opinido rondou na casa de 80% de entrevistandos que
concorda que o servico é fornecido 24h por dia sem interrupcdo, tirando 13,3% que

discorda que representa a minoria.

Discorda . Ndo Concorda )
Discorda | tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 4 2 18 6 30
Percentagem 0 13.3 6.7 60 20 100%

Respondendo a Pergunta-3 : 93,3% da populagdo entrevistada discorda, que nesta
empresa em caso de qualquer dano a empresa providencia solugdes satisfatorias, e s

13,3% ndo tem omite opinido por ainda n&o ter vivido tal situagéo.

Discorda | Discorda | Ndo tem| Concorda [ Concorda Totais
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totalmente opiniéao totalmente
Frequéncia 20 8 2 0 30
Percentagem 66,7 26,6 6,7 0 100%

Respondendo & Pergunta -4: Porém para o bairro que se encontra no centro da cidade
93,3% da populacdo entrevistada concorda que existem balcdes suficientes nas suas

proximidades e s6 6,7% nao tem opinié&o.

Discorda . Ndo Concorda )
Discorda tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 0 2 18 10 30
Percentagem 0 0 6.7 60 33.3 100%

Respondendo a Pergunta -5: 83,3% discordam que todas as suas inquietacbes em relacao
aos servigos séo respondidos , 10% concordam que sdo atendidos sempre que possuem

uma inquietacoes.

Discorda N&o tem Concorda
totalmente | Discorda | opinido | Concorda |totalmente | Totais
Frequéncia 20 5 2 3 0 30
Percentagem 66,7 16,6 6,7 10 0 100%

Respondendo a Pergunta-6: 73,3% concorda que sempre que se vai realizar uma

interrupcao do servi¢o hd um aviso prévio, 20% discorda e 6,7% ndo tem opinido formada.

Discorda . Ndo Concorda .
Discorda tem Concorda Totais
totalmente A totalmente
opinido
Frequéncia 0 6 2 22 0 30
Percentagem 0 20 6.7 73.3 0 100%

Respondendo a Pergunta -7: A populacdo entrevistada foi uniforme em 93,3% discorda
que o contrato de adesdo dos servicos seja explicito e justo nos direitos e deveres de cada

parte, 0 que quer dizer que para estes esse devia ser revido.
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Nao
Discorda tem Concorda
totalmente | Discorda | opinido | Concorda [totalmente | Totais
Frequéncia 20 8 2 0 0 30
Percentagem 66,7 26,6 6,7 0 0 100%

Respondendo a Pergunta-8: 100% da populacgéo entrevistada € unanime em discordar que

a linha de suporte ao cliente seja eficaz.

Nao
Discorda tem Concorda
totalmente | Discorda | opinido | Concorda |totalmente | Totais
Frequéncia 25 5 0 0 0 30
Percentagem 83,3 16,6667 0,0 0 0 100%

Respondendo a Pergunta -9: 73,3% dos entrevistandos concorda, que o precario dos
servicos da EDM seja satisfatorio, 6.7% concorda e 0s outros 20% ndo tem

posicionamento.

Discorda . Néo Concorda .
Discorda | tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 2 6 22 0 30
Percentagem 0 6.7 20 73.3 0 100%

Respondendo a Pergunta -10: 93,3% dos entrevistandos discorda que os funcionarios da
EDM sejam eficientes, demonstrando claramente que esperam funcionarios mais

empenhados e s6 6,7% ndo tem opinido formada.

N&o
Discorda tem Concorda
totalmente | Discorda | opinido | Concorda |totalmente | Totais
Frequéncia 28 0 2 0 0 30
Percentagem 93,3 0 6,7 0 0 100%
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QUESTIONARIO CONDUZIDO AOS FUNCIONARIOS DA EMPRESA EDM

N&o obstante o questionario foi realizado na empresa EDM para se obter o esclarecimento e
sentimento destes perante as mesmas situagdes vivenciadas pelos seus clientes, obtiveram-se
0s resultados mapeados nos quadros seguintes, que nos dao a validade das perguntas colocadas

e respostas obtidas.

Respondendo a Pergunta -1: 66,7% dos entrevistandos concorda plenamente que o
atendimento é efectuado com eficacia em caso de eventuais cortes ou avaria, e somente 33,3%
concorda pois acredita que esse factor por vezes € influenciado por factores externos ligados

ao ambiente macro.

Discorda . Néo Concorda .
Discorda | tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 0 0 1 2 3
0 0 0 33.3 66.7 | 100% |

Respondendo a Pergunta -2: 33,3% do universo de entrevistandos diz que concorda
plenamente que o servico de abastecimento de corrente eléctrica funciona 24h sem
interrupcdo, enquanto que 33,3% da populacdo diz que discorda pois é quase impossivel
garantir que um servico ndo sofra qualquer avaria principalmente no caso deste sector

especificamente, e os restantes 33,3% diz que ndo tem opinido formada.

Discorda . ~ Concorda
totalment Discord Nag t.?m Concord totalment | Totais
o a opinido |a o

Frequéncia 0 1 1 0 1 3

Respondendo a Pergunta -3: 66,7% do universo de entrevistandos concorda completamente
que as respostas as solicitagbes de reparacdo/substituais de eventuais bens perdidos ou

danificados é satisfatorio ou seja se efectua sempre e outos 33,3% diz que s6 concorda.
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Discorda Néo Concorda
Discorda tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 0 0 1 2 3

Respondendo a Pergunta -4: 100% do universo de entrevistandos é unanime em concordar

completamente que os nimeros de canais de venda de seus servicos sdo suficientes.

Discorda . Ndo Concorda .
Discorda tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 0 0 0 3 3

Respondendo a Pergunta -5: 100% dos entrevistandos sdo unanimes em concordar
completamente que sempre que recebem alguma sugestdo ou reclamacgédo por parte de seus

clientes procura-se sempre uma solucéo imediata.

Discorda . Ndo Concorda .
Discorda tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 0 0 0 3 3

Respondendo a Pergunta -6: 100% do universo de entrevistandos concorda totalmente que
sempre que se vai efectuar um servico que suscite a interrupcao/corte de fornecimento de

energia eléctrica se observa com certeza a preocupacdo em avisar atempadamente ao cliente.

Discorda . Ndo Concorda .
Discorda tem Concorda Totais
totalmente o totalmente
opinido
Frequéncia 0 0 0 0 3 3
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Respondendo a Pergunta -7:100% da populacdo de entrevistandos € unanime em concordar

que os direitos e deveres estdo bem explicitos no contrato de fornecimento de energia.

Discorda . Néo Concorda .
Discorda | tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 0 0 3 0 3

Respondendo a Pergunta -8: 66,7% dos entrevistandos concorda que a linha de suporte ao

cliente é eficiente e os restantes 33,3% concorda completamente.

Discorda . Ndo Concorda .
Discorda tem Concorda Totais
totalmente N totalmente
opinido
Frequéncia 0 0 0 2 1 3

Respondendo a Pergunta -9: 100% dos entrevistandos concorda completamente que 0s

clientes estéo satisfeitos o prego actualmente pago pelo servico.

Discorda . Ndo Concorda .
Discorda tem Concorda Totais
totalmente o totalmente
opinido
Frequéncia 0 0 0 0 3 3

Respondendo a Pergunta -10: 66,7% dos entrevistandos concorda que os funcionérios da

empresa sdo eficientes e os restantes 33,3% néo possui opinido formada.

Discorda . ~ Concorda
totalment Discord Nag t.%m Concord totalment | Totais
o a opinido |a o
Frequéncia 0 0 0 0 3 3
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CAPITULO 5- CONCLUSOES E RECOI\/IENDAC}OES

5.1 CONCLUSOES
Da analise dos resultados das entrevistas conduzidas no ambito da problematica sobre
qualidade de servicos, e sua consequente validacdo, podemos dar uma resposta a pergunta a

investigar formulada como se segue:

“Por que razdo é que os clientes parecem insatisfeitos com os servigos

prestados pela empresa EDM?

Os clientes da empresa EDM estéo insatisfeitos pelos servicos desta, porque de acordo com o
questionario feito o grosso dos entrevistando encontram-se descontente com a actuacao desta
empresa no que tange ao atendimento, clausulas contratuais, e fornecimento ineficiente, que
por vezes € desigual de acordo com a localizacdo geografica, e aos casos ndo insolados de

auséncia de foco no cliente.
Confirmou-se também que a hipotese H1, que foi redigida como se indica abaixo:

(H1): “Existem motivos que possam contribuir para o aparente nivel de

insatisfacdo dos clientes pelos servicos prestados pela empresa EDM ”.

Confirma-se que a existem motivos por detrds do aparente nivel de insatisfagdo, pois o
fornecimento ineficiente dos servicos de energia eléctrica condiciona a vida dos consumidores
pois € um produto extremamente essencial na realizacdo das suas tarefas domésticas como
também de trabalho, de formacao estudantil, o que ndo se afigura facil com a actual prestacdo

de servicos desta empresa.

Conclus6es a partir dos Bairros de Malhazine e Jardim

Para esses bairros o estudo feito revelou que ha insatisfagcdo nos seguintes aspectos:
»  Atendimento, este é considerado ineficaz pois reclamam que quando uma casa tem
alguma avaria e solicita as viaturas de ronda geralmente esses podem levar ate dois

dias sem aparecer em sua casa e por vezes a pessoa deve se deslocar ate a empresa
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para sair de la com a viatura. O que ndo admissivel pois dois dias sem um servico
traz transtornos financeiros como produtos alimentares que podem perecer de
acordo com a duracéo da avaria;

Os cortes ou oscilagdes eléctricas sdo0 uma das principais queixas desses bairros
pois na maior parte das vezes esses dizem que tais cortes acontecem a qualquer
hora do dia e por vezes ndo ha nenhum poste ou fio caido muito menos
tempestade;

Canais de venda, os canais de venda nesses bairros ndo sao suficientes pois alguns
dos clientes desses bairros ainda preferem ir aos postos de venda pré estabelecidos
no surgimento dos credelec do que aderirem a esse servico via telemovel por isso
encontramos esse choque de opinides registadas em ambos bairros;

Avisos de cortes, discordam em seu grosso que haja aviso prévio principalmente
nos seus bairros pois sdo varias as vezes que a EDM anunciou que havera corte 3
dias depois de isso ja ter efectuado, e que por vezes avisam que alguns bairros
estardo nessa situacdo e o bairro de Malhazine apesar de ndo constar da lista
verifica 0s mesmos cortes;

Precos para a populacédo de entrevistandos desses dois bairros alegaram que pagam
muito caro por um servico defeituoso que na maior parte das vezes nem podem

beneficiar dele 0 més todo o que lhes deixa aborrecidos.

Conclusoes a partir do Bairro da Sommerchield

>

Atendimento em caso de avaria, verificou-se que este segmento de clientes obtém
um servico mais preocupado quando se trata de alguma avaria pois ndo duram
mais que meia hora sem 14 estar uma viatura de apoio e reparacao;

Cortes ou oscilagdes, para estes bairros é quase que impossivel se verificar uma
interrupcdo e 0s outros que constituem a minoria disseram que por vezes acontece
mas raramente e que nao duram mais de 10min;

Canais de venda, para estes sdo suficientes pois hoje em dia ja ndo precisam de se

dirigir aos postos de venda mais sim aos canais diversificados que a EDM tem
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mantido o esforco em aumentar com contratos de distribuicdo via banco, internet
banking e redes moveis;

Avisos de cortes, dizem que na grande maioria quando se vai efectuar um corte
com uma duragdo de 6h em diante hd sempre um aviso, enquanto, que 0s outros
dizem que chega um pouco tardio;

Precos, para estes o valor cobrado por kw € justo e que até ndo é assim tao elevado

se formos a comparar com o de outras despesas;

Conclusdes gerais a partir de todos os clientes que responderam ao Questionario

>

Indeminizacdes em casos de danos, sdo unanimes em dizerem que esta pratica ndo
faz parte das politicas desta empresa e se faz parte ndo € cumprido. Ja se viram
relatos de pessoas que até perderam suas casas em corte circuito causado por
oscilagdes mas esta empresa nem sequer se aproximou,

InquietacBes ou duvidas sobre 0s servicos, na maior parte das vezes que o cliente
liga para pedir algum esclarecimento este saiu sempre aborrecido pelo
destreinamento das atendentes;

Contrato direitos e deveres, bem os clientes dizem que este devia ser revido
principalmente no que tange aos deveres desta empresa para com eles porem
outros ndo tem opinido formada pois dizem que nunca se depararam com uma
situacdo desta;

Linha de suporte ao cliente, para estes essa linha até devia ser banida pois exerce
funcéo inversa para a qual foi criada;

Funcionarios eficientes, o grosso da populacdo diz que nota um certo despreparo
técnico por parte dos funcionarios desta empresa em termos de serem corteses e

profissionais com os clientes.
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Conclusoes a partir dos funcionarios da empresa

De um modo geral o posicionamento da empresa é altamente divergente ao da populacdo de

clientes, pois para estes;

>

A empresa cumpre com as suas clausulas contratuais porem o cliente costuma nao
ter a atencdo e o cuidado de ler todo o contrato, se preocupando com onde deve
assinar, o que faz com que interprete mal a actuacdo desta em algumas situagdes
de indeminizagdes, cortes entre outros por iSSO para estes a empresa cumpre
satisfatoriamente, quando é chamada para intervir.

Os canais de venda, a empresa esta a criar parcerias a cada dia que passa por forma
a facilitar o acesso ao servico para os seus clientes, 0 que para estes constitui um
dos factores mais importantes de satisfazer o cliente evitando as longas filas de
espera e encurtar as distancias para conseguir adquirir estes servi¢cos como era a 2
anos atras.

As solicitagdes, sugestdes e reclamacdes dos clientes, sdo imediatamente acatadas
pela empresa que é suportada pela linha do cliente, por isso que hoje em dia a
empresa tem respondido a cada dia que passa com a disponibilizacdo e inovagédo
em Seus Servigos.

A empresa diz que possui um quadro de funcionarios que cumpre com seus
deveres e obrigacdes de forma eficiente porém é impossivel que ndo haja um e
outro que se desajuste em alguns momentos, mas que a empresa providencia
treinamento para todos seus colaboradores.

A questdo do preco praticado pelo kw, a empresa diz que este carece de um
ajustamento que possa suprir a0 menos 0s custos fixos, pois estdo a operar com
aquilo que chamamos de precos simbdlicos e com isso nenhuma empresa

sobrevive a ndo ser que seja publica, como € o caso desta.
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CONCLUSOES GERAIS

Esta empresa causa muitos inconvenientes de diversa ordem no seio da populagdo como o
aumento da pobreza absoluta, pois alguns cortes ou oscilacbes da corrente causam danos
materiais incalculaveis que até por vezes chegam a deixar o consumidor sem casa, sem falar
dos inconvenientes que sdo causados quando se esta a preparar um evento e nao houve aviso
prévio de tal corte, quando se vai realizar uma determinada tarefa que exija o uso deste
recurso, 0s alunos do curso nocturno que por vezes véem as suas aulas e avaliagGes perdidas o
que incorre no incumprimento do programa previsto para o ano lectivo, culminando por vezes
na realizacdo de exames em que o docente se vé obrigado a eliminar algumas questdes nos
exames finais porque ndo conseguiu leccionar tal matéria, o que podera prejudicar este aluno
profissionalmente mais tarde. Os casos das comidas pereciveis que sdo mantidas nos aparelhos
electrodomésticos como forma de conservar e acabam perecendo pelos cortes frequentes. O
aumento do indice de marginalidade nos bairros pelo ambiente propicio de escuriddo nas ruas.
A interrupcdo do fornecimento de energia eléctrica causa desinformacdo na populacdo porque
0s meios de captura de informacdo se encontram impedidos de funcionar como € o caso do
televisor e a réadio.

Esta claro que nos dois Ultimos anos a empresa esta preocupada em se tornar mais competitiva
e em expandir 0s seus servicos para regides reconditas mas que esse processo carece que se

altere algumas politicas ligadas ao prego para que se possa investir em equipamentos.

52 RECOMEDACOES

Face ao sentimento e percep¢do dos entrevistandos e de acordo com o resultado das
entrevistas, podemos assumir algumas das recomendagfes que deverdo ser feitas para que se
obtenha uma empresa bem-sucedida no relacionamento com cliente e que de forma efectiva
contribua para o desenvolvimento do pais, pois s6 empresas que se preocupam com os clientes
geram o aumento das receitas e no caso desta parte das suas receitas servem para 0 pagamento
da divida publica. As recomendacdes a se observarem serdo as seguintes:

»  Melhorar a sua linha do cliente, colocando profissionais treinados e com formacao

adequada para tal fungéo;
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Tornar o seu website interactivo como forma de se aproximar e auscultar o
consumidor;

A criagéo de fontes alternativas de energia como as do uso do painel solar proposta
pela empresa FUNAE se efectivasse de facto, aumenta as possibilidades de
escolha a disposicao do cliente;

Melhoria da continuidade do servico e da qualidade de onda;

A criagédo de uma cultura nova na organizagao “obsessao pelo cliente”;

Ser uma empresa mais responsavel, no que concerne ao cumprimento das suas
obrigacBes de indemnizar e auxiliar na reparacdo de um eventual dano causado

pelos seus servigos;
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