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RESUMO

O presente trabalho, intitulado “Modelo de satisfagdo dos clientes das messes militares
de guarni¢do de Lisboa” tem como objetivo geral determinar as restruturacdes
necessarias para potenciar o aumento da satisfacdo dos clientes frequentadores das

messes em estudo.

O contexto que atualmente se vivencia torna imprescindivel a flexibilidade nas
organizacOes para se adaptarem, oportunamente, as sucessivas mudancas. Assim sendo,
é substancial ter presentes conceitos como processo de gestdo, eficacia organizacional,
qualidade do servigo e satisfacdo, de modo a conseguir suplantar as dificuldades que

surgem.

A estrutura adotada para este trabalho de investigacdo divide-se em duas partes: a parte
| — Teodrica e a parte Il — Pratica. Na primeira destas sdo apresentados, entre outros, 0s
conceitos atras referidos, traduzindo-se portanto na pesquisa bibliografica e analise
documental. A segunda parte expde o trabalho de campo, contendo as entrevistas e
questionarios aplicados, o seu tratamento e analise. Finalmente ¢é verificada a execucéo
dos objetivos propostos, sdo confirmadas ou refutadas as hipoteses inicialmente
levantadas e sdo dadas respostas as questdes de partida e derivadas.

Conclui-se, apos a analise efetuada a gestdo das messes militares, que estas dispdem de
um servico de qualidade, pelo qual os clientes sentem razoavel agrado. Ha no entanto, a
possibilidade de melhorar e potenciar o aumento da satisfacdo dos clientes através da
implementacdo de medidas como, a disponibilizacdo de servicos complementares, a
melhoria de infraestruturas, o investimento em modernizacdo das messes, criacdo de

parcerias com entidades civis, entre outras.

Palavras- chave: Gestdo de messes militares; Satisfacdo dos clientes; Eficacia

organizacional; Qualidade do servigo.
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ABSTRACT

This work, entitled "Model of customer satisfaction from military messes. Case Study:
messes in Lisbon ", aims to determine the overall restructuring necessary to increase

customers satisfaction.

The context actually lived makes indispensable flexibility in organizations, so than they
can adapt timely to the successive changes. Therefore, it is substantial to have present
concepts such as management process, organizational effectiveness, quality of service

and satisfaction so that they can overcome the difficulties that emerge.

The structure adopted for this research work is divided into two parts: Part | - Theory
and Part Il - Practice. In the first there are presented, among others, the concepts
mentioned above, resulting therefore in bibliographic research and document analysis.
The second part exposes the field work, containing the interviews and questionnaires,
their processing and analysis. Finally is verified the implementation of the proposed
objectives, confirmed or refuted the initially hypothesis and are given answers to

starting and derived questions.

It is concluded, after the analysis to the military messes that they have a quality service,
whereby the costumers feel reasonable satisfaction. However, there is a possibility of
improving ¢ enhancing the costumer’s satisfaction by implementing measures as the
provision of complementary services, infrastructures improvement, investment in

messes modernization, creation of partnerships with civil entities, and other.

Keywords: Management of military messes; Costumer’s satisfaction; Organizational

effectiveness; Quality of service.

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA iv



INDICE GERAL

DEDICATORIA ..o e ettt e et e e s ee e e et et e e et e s e e eeer e ee e |
AGRADECIMENTOS ..o ettt ee et e e r e e et e e e e ee et e s e er e eeenane i
RESUMO . ..o et e e et e et e et e e et et e s e e es e e e et e e e s e e s et e s es e e esetesese e eraaees iii
AB ST RACT oottt e e e e et et e e et e et et e e et et e es et e e et e e et et et et e e et et e et et e eeereeereearanen iv
INDICE GERAL ..o oot e et e e s e e e et et e e e e er et e e e e es e e e e e eser s v
INDICE DE FIGURAS. ....ooeeeeeeeeeeeee e et e e e e e e e e e e e e e er e e e e e erae e ix
INDICE DE GRAFICOS ..o e et a e e es e s e ee e en e e s X
INDICE DE QUADROS.......cooeeteeeeeeeeeeeee et ee ettt en e en st en e, Xii
INDICE DE TABELAS ..o e e e e ee e e e e ee e e eees s Xiii
LISTA DE SIGLAS, ABREVIATURAS E ACRONIMOS ......ccooeeeeeeeceeeeeeeeaens Xiv
CAPITULO 1: INTRODUGAO .....ooovcieeeeeeceeee e sen s senas s 1
O T [N 2 (0] 51U LY@ J O 1
1.2. ENQUADRAMENTO .....oeieeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e ee s eeeesee s e eeee s eeneeenen s 1
1.3, JUSTIFICACAO DO T TEMA ......cooieeeeeeeeree s eee s enie st 2
1.4. QUESTAO DE PARTIDA E QUESTOES DERIVADAS .......occovveeeeeerrnn. 2
1.5. OBJETIVO GERAL E OBJETIVOS ESPECIFICOS ....cooveveeeeeeeeeeeeeeeerenn, 3
1.6, HIPOTESES ...oooooeeeeeeeee oot e et e e et e e e et e e et e e s e e s e ees e e er e e e enane 3
1.7.  METODOLOGIA E MODELO DE INVESTIGACAO .......cccevvivereseersneenn, 4
1.8. SINTESE DOS CAPITULODS ....oooeeeeeeeeeeeeeee e 5
PARTE I =TEORICA ..o oot ettt e e e e e ee e e er e es e s e e er e, 6
CAPITULO 2: CONCEITOS oottt et e e e ea e e e aeeseees e aeseraeesaeessnans 6
2.1, INTRODUGAO ....coooieieeeeeeeteseeeee et ses st 6

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA \Y



2.2. ENQUADRAMENTO .....oiiiiiiiitiieii e 6

2.3, OPROCESSO DE GESTAO .......c.ouiieeieeieeeeesrssessesiesiesiesessessessessssessensssssnanes 6
2.4, EFICACIA ORGANIZACIONAL ...ooieeeeeeeeeeeeeeeeee et 8
2.5. QUALIDADE DO SERVICO......cccciiiiiiiiiet et 10
2.6. SATISFA(;AO DOS CLIENTES ... 13
2.7, SINTESE ..ottt 15
CAPITULO 3: AMANUTENCAO MILITAR ..o, 16
3.1 APRESENTAC}AO DA MANUTENCAO MILITAR ..o, 16
.11 HISTORIA ..ottt ettt st re et 16
3120 IMISSAD vttt ettt ns 17

3.2.  MESSES MILITARES ... ..ot 18
3.2.1.  SINTESE HISTORICA DAS MESSES EM ESTUDO.....c.ccviueiaieresieieresresieseasnnnes 18
3.2.2. IMISSAD ..ttt 19
3.2.3.  SERVICOS DISPONIBILIZADOS NAS MESSES EM ESTUDO.......ccccueerrvreeiiveeannns 20
3.2.4.  ANALISE ECONOMICO-FINANCEIRA DAS MESSES EM ESTUDO........ccvevvnnie. 21
PARTE I —=PRATICA ....oooieeeeeeeeee ettt es st 22
CAPITULO 4: TRABALHO DE CAMPO ...t 22
4.1, INTRODUGAO ....coovieiececeeeee ettt 22
4.2. METODO DE TRABALHO DE CAMPO.......ooocirriieereeseeerteses s 22
4.3, ENTREVISTAS ... e s 23
4.3.1. CARACTERIZAGAO DOS ENTREVISTADOS.....cveriiviierierissesiaseesessessesassessesssesnes 23

4.4, QUESTIONARIOS.......cocooieereieeeeeeeeee e ses e en st 23
4.4.1. DEFINICAO DA AMOSTRA .....coitiieitieeitteeeiteeastteeesaeeesseeeanseeesnseeesseeesnseeennns 25

4.5, CONCLUSAO ....oooiiirireieieeiseie ettt 25
CAPITULO 5: ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS........cccccovvvuenne. 26
5.1, INTRODUGAO .....oovieieeeeeereeetee e ee et s s 26
5.2.  ANALISE DAS ENTREVISTAS. .....ciiiieieeeeieeesteeeeseseessesssesseransnsesessnes 26
5.3.  ANALISE DOS QUESTIONARIOS ......oeeeeieeeeeeeeeeee e, 31
5.3.1.  ANALISE DA FIABILIDADE DO QUESTIONARIO .......coeeeviuvieeeiiiieeeeeiireee e 31
5.3.2. CARACTERIZAGAO DOS INQUIRIDOS ....cuervrrrireriarenrereeeaseaseseeeasesseseasensenes 32
5.3.3.  ANALISE DE RESULTADOS. .....ccitteiuiiatersrreaiesssneessessssesssessssesssessssesssessseenes 33

5.4, CONCLUSAD .....oviieiiireiee ettt 43

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA vi



CAPITULO 6: CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES........cccoosieieereeeereeieeae, 44

6.1, INTRODUGAOD .......ooiiceieeeeeeeeetee ettt ne st 44
6.2.  VERIFICACAO DAS HIPOTESES......cooeviieieieeeieeesesieessesisses s 44
6.3. CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS.......ciieeeeiestieesseieessesssssesisssseneesenns 47
6.4. RESPOSTA AS QUESTOES DERIVADAS.........cccoviieeeesiererserssenienesinns 48
6.5. RESPOSTA A QUESTAO DE PARTIDA ....coevieeteeeeeeeeeeesersenesnieneenanes 50
6.6. REFLEXOES FINAIS .....ooiveieeeeeeeeteeese e sesss s n s snseseesanns 51
6.7. LIMITACOES DA INVESTIGACAO ... 51
6.8. INVESTIGACOES FUTURAS.......cooevieeeetieeieeeestesesses e sesessessesaesssenensnes 52
BIBLIOGRAFIA ..ottt s st s s 53
APENDICES ..ottt es sttt sns st en s sanen s 56
APENDICE A: SINTESE DAS NECESSIDADES DO CLIENTE.........ccccevviunne. 57
APENDICE B: ENTREVISTAS ....coiiieteiieeeeese st teses s sesnessensesessanensenes 58
B.1. GUIAO DA ENTREVISTA ...oiiieeieeeeeeteeesee s esie s enes st asses s, 58
B.2. TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS .....c.oiiiieeieereeeeeeeseeess s, 60
B.2. 1. ENTREVISTA L. oeiiiiiiiitiiiiiiitititiuitesssasesasssssssssssesssesesesesssssssssssssssssrasssssrssrsrnrnnes 60
B.2.2. ENTREVISTA 2..uuuutuuutuuuuiiitirrsurssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssrsssssn.. 66
B.2.3. ENTREVISTA 3.ttt e et e e et e e e s etaa e e e s e nre e e e e aareeeenns 73
B.2. 4. ENTREVISTA 4...eeitiiititiiitiiuritiiiiissrssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssrsnes 78
B.2. 5. ENTREVISTA Dottt ettt et e e st e e e s ebre e e e e sabeeeenns 83
B.2.6. ENTREVISTA B...uuvvitititiiiiiiitiririiirerssssesssssssesesssesssesssssssssessssssssssssssssssssesssrrnrnne 87

B.3. JUSTIFICACAO DA ANALISE QUANTITATIVA ...cooveeeeevceereeeeeeeeeneen, 91
B.4. ANALISE QUALITATIVA POR ENTREVISTADO .....ccccoovviviveiriirsieresiens 105
APENDICE C: QUESTIONARIO.........coiiieiieeeeeee e 118
APENDICE D: TABELAS DE FREQUENCIA ..o 122
APENDICE D.1. CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS. ........cccovvvrererrrnennn. 122
APENDICE D.2. ANALISE DE RESULTADOS ......cocoveviieeeiesieeeseeieneseesieneion, 124
ANEXOS.......ooiveiieeteeeeseeeees s iess e es st es st st s st s st n st s st an et eeneneas 126
ANEXO A: DEMONSTRACOES DE RESULTADOS ......c.coovvveieereeieeeeserienennne 127
A.1. MESSE DE OFICIAIS DE LISBOA .......c.coooiiieieeeeeeeeeeeeeee e, 127

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA vii



A.2. MESSE DE SARGENTOS DE LISBOA ..o 128

A.3. MESSE DE OFICIAIS DE CAXIAS ... 129
A.4. MESSE DE OFICIAIS DE PEDROUGOS ........ccoiiiiiiiieee 130
ANEXO B: PRECARIO ..ot 131
B.1. PRECOS DO SERVICO DE LAVANDARIA ... 131
B.2. PRECOS DO SERVICO DE ALOJAMENTO.......cccoviiiiiniiiieieeee e 132
B.3. PRECOS DO SERVICO DE ALIMENTAGCAO .......cccooevvieeeierereeee e 133

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA  Viii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 - Piramide das Necessidade de Maslow. ..........ccccocvirinininiiiencnc e 12
FIgura 2 - O CICIO PDCA. ...t 13
Figura 3 - Variaveis que influenciam a satisfacao do cliente. ...........cccocevvvviivniviinnnne. 14

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA ix



INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1 - Resultado liquido das messes da guarnicao de Lisboa. .........cccccvvreinncnnns 21
Grafico 2 - Distribuicdo dos CuStoS COM PESSOAL.........cceiriririririeiieese e 21
Grafico 3 - Distribui¢do dos utentes pelas messes em estudo. ........cccceverervieieneennne, 32
Grafico 4 - DiStribuiCa0 dO GENETO. .......cccueiie et 32
Grafico 5 - Distribuicd0 das idades. .......ccveveiierieiieceere e 32
Grafico 6 - Distribuic80 d0 RAMO. .........ccocviieieiccc s 32
Grafico 7 - DiStriDUIGAO dOS POSLOS. ......evereeierieieiisiisie ettt 33
Grafico 8 - Distribuicdo da Situacao d0S ULENLES. ........cvveverivriiieieiee e 33
Gréafico 9 - Média das respostas das questdes 4, 5, 6, 7€ 16.......ccccccvevveveiiierieeiieseennnns 33
Grafico 10 - Resultados obtidos Na qUESLE0 4.1. ......cccoeiireriiinieee s 35
Grafico 11 - Resultados obtidos Na QUESLED 4.2. ........ccoeiririiieiieieeee e 35
Grafico 12 - Resultados obtidos Na qUESLED 5.1. ....c.ccveveiiieeieieeee s 35
Gréafico 13 - Resultados obtidos na UESLAD 5.2. .......cccecveieiiiieceseece e 35
Gréafico 14 - Resultados obtidos na qUESEAD 5.3. .......ccecveierieieeecee e 36
Grafico 15 - Resultados obtidos na QUESLE0 5.4. ........ccceiririeieirieeee e 36
Grafico 16 - Resultados obtidos na qUESLE0 5.5. ........ccceiiiiiiiiiiieee e 36
Gréafico 17 - Resultados obtidos na qUESLAD 6.1. ........ccccveeeeiieviicieseece e 37
Gréafico 18 - Resultados obtidos na qUESLAD 6.2. ........cccveverierieiiesecre e 37
Grafico 19 - Resultados obtidos Na QUESLED 6.3. ........ccoeirerieieiieeeees e 37
Grafico 20 - Resultados obtidos Na QUESLAD 6.4. .........ccevrerieinireieeeese e 37
Gréafico 21 - Resultados obtidos na qUESLAD 6.5. ........ccccuveieiiiiicececre e 38

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA X



Gréafico 22 - Resultados obtidos na qUESLA0 6.6. ..........cceevvevieiieeiieiicce e 38

Gréafico 23 - Resultados obtidos Na QUESLAD 7.1. ......ccceevveeierieieeie e 39
Grafico 24 - Resultados obtidos Na QUESLED 7.2. ......cc.eoveiirenininieee s 39
Grafico 25 - Resultados obtidos Na QUESLED 7.3. .......ceoveiririiieiieeese e 39
Grafico 26 - Resultados obtidos Na QUESLED 7.4. ......ccoveieiieeieieeeeee s 39
Gréafico 27 - Respostas as questdes 8, 9, 10, 13, 15, 17 € 18.......cccecveevveveiiieieeiie e 40
Grafico 28 — Respostas @ QUESTAD 12. ......cceccveieerieiieieese e sie e e 41
Grafico 29 - Resultados obtidos na qUESLE0 16.1. .......cccccvverieirireieeee e 42
Grafico 30 - Resultados obtidos na QUESLA0 16.2. ........ccccvrereeiririerinesese e 42
Gréafico 31 - Resultados obtidos na qUESLAD 16.3. ........ccceevvevieviecieceere e 42

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA xi



INDICE DE QUADROS

Quadro 1 - Relagdo geral de instalagdes diSPONIVEIS. ........ccooeerererieieneieecse e 20
Quadro 2 - Analise quantitativa das ENtreVistas. ..........cccocevereenenereeieneneese s 28
Quadro 3 - Explanacdo das 4 necessidades basicas do cliente. ..........cccocovvveiviinnennnn, 57
Quadro 4: Matriz da analise de conteldo por entrevistado. ...........ccccceeveveeieiiieiiennnns 105
Quadro 5 — DiStribUICAO 00 JENEIO.......cveiieiecieseeie e e e e nne s 122
Quadro 6 - Distribuicao dos utentes pelas messes em estudo. .........ccoecvvivervnrerieennnns 122
Quadro 7 - DistribuiGa0 da 1dade...........coiieiiiiiiieiiee e 122
Quadro 8 - DistribUIGA0 d0 RAMO.........cceiieiiiie e 123
Quadro 9 - DistribUIGA0 A0S POSIOS. .....cveivreiiiieieeie et se e sre e nne s 123
Quadro 10 - Distribuigdo da Situagao d0S UTENTES. ........cccverviriiiirieieie e 123
Quadro 11 - Respostas as questdes 4, 5, 6, 7 € 16. ....ccvvvvereieeeeieieie s 124
Quadro 12 - Respostas as questfes 8, 9, 10, 13,14, 15,17 e 18. .....ccceevveveecieceenen, 125
Quadro 13 - ResSpostas @ QUESEAOD 12. .......cccecveiieieerieeiesiiesieesie e sreesie e sra e eae e e nne s 125
Quadro 14 - Precos do servigo de alimentagao...........ccevvevverieiieseernsieeseese e seeneeas 133

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA xii



INDICE DE TABELAS

Tabela 1 - Estrutura do trabalho e sintese dos métodos utilizados. ...........ccccccvevererirnennen. 5
Tabela 2 - Explicacédo das falhas do "Modelo das cinco Falhas”. ..........ccccccooevieivennnnn. 12
Tabela 3 - Messes existentes atualMmeNte. ..........ccooveieiiriieiine e 18
Tabela 4 — Servicos disponiveis nas messes da guarnicdo de Lisboa. ..............cccueeeen. 20
Tabela 5 - Entidades entreVistadas. .........coceoeiiiirinieieiee s 23
Tabela 6 - Escala de satisfacdo utilizada nos qUEStIONANIOS. ..........ccccevvrererieiierinenenes 24
Tabela 7 - Codificacdo alfanumérica e cromatica das respostas. .........c.ccocevvrvrernereenn 27
Tabela 8 - Enumeracdo de dados considerados na analise. ..........cccooeverereneinsneeannns 31
Tabela 9 - Valor de Alfa Cronbach. ... 31
Tabela 8 - Resultados estatisticos ODtIAOS. .........ccoveiiiiiiic s 34
Tabela 11 - Demonstracdo de Resultados doa MOL. .........cccooevievieninieiieneee e 127
Tabela 12 - Demonstracdo de Resultados da MSL...........ccceiiiieiiiniiic s 128
Tabela 13 - Demonstracdo de Resultados da MOC...........cccoeivieiieiecic e 129
Tabela 14 - Demonstracdo de Resultados da MOPed. ........c.cccoevevieriiiiiicneee e 130
Tabela 15 - Precos do servigo de lavandaria 2013. ...........ccoevviieiienenie e 131
Tabela 16 - Precos de alojamento em messes — 2013........cooeverienienenieeseeniesie e 132

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA  Xiii



LISTA DE SIGLAS, ABREVIATURAS E ACRONIMOS

AdMil
A/C

AM

C3
Cap
CEM
Cor
CPOG

CPOS

EFE

Coeficiente de Alfa Cronbach
Administragéo Militar
Ar Condicionado

Academia Militar

Cozinhas de Confecéo Centralizada
Capitao

Curso de Estado-Maior

Coronel

Curso de Promocao a Oficial General

Curso de Promocao a Oficial Superior

Estabelecimento Fabril do Exército

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA

Xiv



FA

GCAM
GCCQ

GPO

IESM

Maj
MM
MOC
MOL
MOPed

MSL

Forcas Armadas

Gabinete de Coordenacéo e Apoio as Messes
Gabinete Coordenador de Controlo de Qualidade

Gestdo Por Objetivos

Hipdtese

Instituto de Estudos Superiores Militares

Major

Manutencgédo Militar

Messe de Oficiais de Caxias
Messe de Oficiais de Lisboa
Messe de Oficiais de Pedrougos

Messe de Sargentos de Lisboa

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA

XV



N.°

PDCA

SPSS

TCor

TIA

UR

VS.

NUmero

Plan-Do-Check-Act

Statistical Package for the Social Sciences

Tenente-Coronel

Trabalho de Investigacdo Aplicada

Unidade de Registo

Versus

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA

XVi



CAPITULO 1:
INTRODUCAO

1.1. INTRODUCAO

O plano de estudos do Mestrado em Ciéncias Militares na especialidade de
Administracdo Militar (AdMil) estad organizado de modo que todas as competéncias
necessarias aos futuros oficiais deste servico sejam adquiridas durante a permanéncia na
Academia Militar (AM), sendo que estas estdo uniformemente distribuidas pelo
programa. Na fase final surge o presente Trabalho de Investigacdo Aplicada (TIA), que
se constitui como um elemento de avaliacdo fundamental para a conclusdo com éxito do

referido mestrado.

Neste capitulo é feito o enquadramento e justificacdo do tema, é exposto o problema de
investigacdo, sdo enumerados 0s objetivos que se pretende atingir com este trabalho,
sd0 enunciadas as questdes de investigacdo e as hipdteses elaboradas. E feita também

referéncia a metodologia utilizada e é apresentado sucintamente cada um dos capitulos.

1.2. ENQUADRAMENTO

A necessidade de apoio logistico aos Exércitos é intemporal, uma vez que qualquer
militar requer, independentemente da época que se viva, alimentacdo e outros tipos de

apoio para cumprir a sua funcdo e consequentemente o seu Exército cumprir a missao.

A Manutencao Militar (MM) é um Estabelecimento Fabril do Exército (EFE), existente
desde 1897 na sua estrutura, sendo vocacionada para assegurar os abastecimentos. Com
a abrangéncia da misséo e das necessidades do Exército, surgiu a necessidade de criagdo
de Messes Militares “destinadas a fornecer alojamento e alimentacdo aos oficiais de
guarnicdo militar instalados nessas localidades (onde estas fossem instaladas), bem

como aqueles que por elas transitassem ou nela residissem” (Manutengdo Militar, 1999,
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p. 7). Na sequéncia disto, tendo em conta que a oferta do mercado em servigos
semelhantes tem vindo a ser desenvolvida, as messes procuram, no sentido de manter
alguma competitividade, maximizar a qualidade, englobando portanto uma melhoria dos

Servigos.

Tendo em conta o referido, o presente trabalho determinard um modelo de satisfagdo

dos clientes das messes militares de guarnicao de Lisboa.

1.3.  JUSTIFICACAO DO TEMA

“O tema de uma pesquisa € o assunto que se deseja provar ou desenvolver. Corresponde
a uma dificuldade, ainda sem solugao” (Carvalho, 2009, p. 121). Posto isto, o tema
proposto para este trabalho é: “Modelo de satisfacéo dos clientes das messes militares
de guarnicdo de Lisboa”. A elaboragdo deste trabalho esta subordinada ao desafio a
que todos 0s gestores reagem no sentido de prestar um servigo originador de crescente
satisfacdo. Esta temaética € bastante proferida atualmente, tendo em conta 0s requisitos
existentes por parte das autoridades competentes e dos consumidores finais, 0s quais

estdo cada vez mais atentos a qualidade dos servicos.

1.4.  QUESTAO DE PARTIDA E QUESTOES DERIVADAS

O projeto de investigacao € apresentado através de uma questdo de partida, a qual tenta
“exprimir o mais exatamente possivel o que se procura saber, elucidar e compreender

melhor” (Quivy & Campenhoudt, 2008, p. 32). A questdo de partida que se coloca é:

Quais as reestruturacdes necessarias aos servicos prestados nas messes militares da

guarnicdo de Lisboa para potenciarem o aumento da satisfacdo dos clientes?
O objeto de estudo deste TIA sdo as messes militares da guarnicédo de Lisboa.
As questdes derivadas propostas séo:

1. Estarédo os clientes das Messes Militares satisfeitos com os servigos prestados?
2. Serd necessaria a realizacdo urgente de obras para as messes militares
cumprirem a sua missao?

3. Serdo necessarios servicos complementares para satisfazer os clientes?
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4. Estara a ser dada a devida importancia as opinides dos clientes das Messes
Militares?

5. Estardo as messes guarnecidas de todos os meios necessarios a prestacdo de
servigcos com qualidade?

6. De que modo podera ser potenciado o aumento na satisfacao dos clientes?

7. Quais os aspetos fundamentais que deverdo ser melhorados?

1.5.  OBJETIVO GERAL E OBJETIVOS ESPECIFICOS

Definidas a questdo de partida e questdes derivadas, é definido o objetivo geral que se
pretende alcancar na realizacdo deste trabalho de investigacdo. “O objetivo de um
estudo constitui um enunciado declarativo que precisa as variaveis-chave, a populacdo

alvo e a orientacdo da investigagdo” (Freixo, 2010, p. 164):

Determinar quais as restruturacdes necessarias para potenciar o aumento da

satisfacdo dos clientes das Messes Militares da Guarnicéo de Lisboa.
Os objetivos especificos sao:

e Analisar o contexto atual do tema em estudo;

e Analisar a importancia dada as opinides dos clientes;

e Verificar se 0s servigos prestados satisfazem as necessidades dos clientes;

e Verificar o acompanhamento tecnoldgico na prestacdo de servicos;

e Analisar a existéncia de equipamento que permita uma prestacdo de servigos
com qualidade;

e Verificar a existéncia de consideracdo da aplicacdo de regras de Economia,
Eficiéncia e Eficacia nos servicos prestados;

e Enumerar motivos que possam desencadear situacGes de diminuicdo da

satisfacdo dos clientes.

1.6. HIPOTESES

As hipdteses sdo definidas no sentido de dar resposta as questdes levantadas e
cumprimento aos objetivos estabelecidos. Uma hipdtese (H) devera ser elaborada com

rigor e j& com algum conhecimento do assunto, pois sdo “suposi¢des colocadas como
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respostas plausiveis e provisorias para o problema de pesquisa” (Carvalho, 2009, p.
124).

H1: Os clientes das messes militares, de um modo geral, estdo satisfeitos com o0s

servigos prestados.
H2: Os clientes ndo consideram urgente e realizacdo de obras.

H3: A disponibilizacdo de servicos complementares ndo é considerada pertinente para

os clientes das messes militares.

H4: Os responséveis pelas messes procuram estar ao corrente das opinides dos clientes
em relagéo ao servigo prestado.

H5: As messes militares tém todos 0os meios necessarios para a satisfacdo dos clientes

através da prestacdo de um servico de qualidade.

H6: O aumento dos precos praticados é aceite pelos clientes como um meio para
melhorar as condicdes e qualidade do servigo prestado

H7: O investimento na melhoria das infraestruturas € um caminho que potenciara o

aumento da satisfacdo dos clientes.

H8: A falta de adaptacdo do dispositivo das messes podera levar a resultados inferiores
aos expectados, causando lacunas no servigo prestado e consequentemente, diminuicédo

da satisfacdo dos clientes.

1.7. METODOLOGIA E MODELO DE INVESTIGACAO

Este trabalho segue as normas de orientacdo da AM para a redacdo do Relatério
Cientifico Final (Direcdo de Ensino, 2011), as quais sdo complementadas, em casos de
informacdo omissa com o proposto por (Sarmento, 2013) no Guia Pratico sobre a
Metodologia Cientifica para a Elaboragdo, Escrita e Apresentacdo de Teses de

Doutoramento, Dissertacdes de Mestrado e Trabalhos de Investigacdo Aplicada.

“A investigacdo pode definir-se como sendo o diagnéstico das necessidades de
informac&o e selecdo das variaveis relevantes sobre as quais se irdo recolher, registar e

analisar informacdes validas e fidveis” (Sarmento, 2013, p. 3).

A primeira etapa desta investigacdo cientifica foi a pesquisa bibliografica acerca dos

principais conceitos ligados ao tema em estudo. Para o efeito foram considerados 0s
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principais autores nesta area, assim como normativos e legislacdo acerca deste assunto.
Posteriormente foi realizada a analise documental. Relativamente ao trabalho de campo,
este destinou-se a recolha de informacdo através de Entrevistas semiestruturadas e
Inquéritos por questionario no sentido de analisar, comparar e retirar conclusdes. Para

isto, foram utilizados os métodos de observacgdo direta, inquisitivo e indutivo.

1.8. SINTESE DOS CAPITULOS

O presente trabalho esta dividido em duas partes. A primeira delas — Parte I-Teorica —
apresenta o produto da andlise documental elaborada, através da explicitacdo dos
principais conceitos que serdo Uteis para atribuir significado aos resultados
posteriormente obtidos. Assim, a parte tedrica estd dividida em dois capitulos, no
primeiro deles sdo apresentados os conceitos significativos para este trabalho e no

segundo é feito um enquadramento histérico e contextual do assunto em estudo.

Para a segunda parte — Parte Il-Pratica — foram elaboradas entrevistas semiestruturadas,
de modo que, por um lado fosse possivel entender e recolher a opinido dos varios
entrevistados e, por outro, recolher informacdo Gtil e adequada a elaboracdo dos
inquéritos por questionario. Estes permitirdo recolher a opinido dos clientes, a qual €
fundamental para responder as questdes de investigacdo. Assim sendo, esta parte esta
dividida em trés capitulos nos quais € apresentado, respetivamente, o trabalho de

campo, a analise de resultados e as conclusdes e recomendagdes.

Relativamente aos métodos utilizados e a estrutura do trabalho, estes poderdo ser

relacionados segundo o Tabela 1.

Tabela 1 - Estrutura do trabalho e sintese dos métodos utilizados.

CAPITULO METODO
‘ ‘ 1 | Introducdo ‘

Conceitos v Pesquisa Bibliogréfica
A Manutengio Militar v" Analise documental

Pratica
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CAPITULO 2:
CONCEITOS

2.1.  INTRODUCAO

Neste capitulo sdo abordados os principais conceitos para tornar este trabalho de
investigacdo facilmente compreensivel. Serdo explanadas as tematicas: gestdo, eficacia

organizacional, qualidade e satisfacéo.

2.2. ENQUADRAMENTO

Todas as atividades econdmicas se deparam atualmente com uma realidade marcante, na
qual se mencionam acontecimentos como o0 interesse pela qualidade, a busca pela
satisfacdo, a globalizacdo associada as disparidades das tradi¢Ges culturais e habitos de
consumo, exigindo mercados competitivos em que a homogeneizagédo de produtos ndo é
suficiente para o sucesso das estratégias globais (Rodrigues, Dionisio, Esperanca, &
Rodrigues, 2000). Isto requer que as organizagfes incluam todos estes conceitos nos
seus mecanismos de gestdo e sobrevivéncia, caso contrario poderdo nao ter sucesso por
falta de adequacdo as necessidades. “Nem sequer € estarem a ser feitas coisas erradas.
Na verdade, na maioria dos casos, estdo a ser feitas coisas certas — mas

infrutiferamente” (Drucker, 1999, p. 26).

2.3. O PROCESSO DE GESTAO

A evolucdo do conceito de gestdo sucedeu-se com uma rapidez inexplicavel e em
diversos ambitos, sendo que foram varias as teorias criadas tendo por base diferentes
areas e dando énfase a diversas caracteristicas de pensamento. A semelhanca de muitas

outras defini¢des, ndo existe uma unica que consiga reunir em consonancia as percegoes
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de todos os estudiosos nesta area. No entanto, é unanime que ideias como conjunto de
tarefas, afetacdo de recursos, recursos disponibilizados e objetivos pré-determinados

deverdo, de uma forma mais ou menos explicita, constar na definicéo.
Séo vérias as defini¢des de gestao:

» “Processo de se conseguir obter resultados (bens ou servigos) (...). Pressuple a
existéncia de uma organizacdo, isto €, varias pessoas que desenvolvem uma
atividade em conjunto para melhor atingirem objetivos comuns ” (Teixeira, 2011, p.
3);

» Tarefa fundamental de “tornar as pessoas capazes de desempenho conjunto dando-
Ihes objetivos comuns, valores comuns, a estrutura certa e a formacdo e
desenvolvimentos continuos de que precisam para 0 seu desempenho e para
corresponderem a mudanca” (Drucker, 1999, pp. 213-214);

> “Processo de trabalho com e atraves dos outros, a fim de se atingir eficazmente os
objetivos organizacionais tracados, utilizando eficientemente 0s recursos escassos,

num contexto em constante mutacao ”’ (Santos, 2008, p. 27).

A gestdo requer quatro fungdes para o sucesso: planeamento, organizacdo, direcdo e
controlo. Estas nunca poderdo ser analisadas individualmente pois sdo interdependentes
e influencidveis. Muito sinteticamente, o planeamento pode ser definido como o
processo de determinar antecipadamente o que deve ser feito, como deve ser feito e
quais as solucbes para eventuais problemas. A organizagdo consiste em estabelecer
relacdes formais entre as pessoas e entre estas e 0s recursos, possibilitando maximizar o
rendimento dos colaboradores, colocando a pessoa certa no local certo. A direcdo é
entendida como o processo de afetar e influenciar os outros, o qual engloba a
motivacdo, lideranca e capacidade de comunicagdo. Por Gltimo, o controlo consiste na
comparacdo do desempenho atual com padrdes previamente estabelecidos, apontando

eventuais acgdes corretivas (Teixeira, 2011).

De braco dado com a gestdo anda o conceito de mudanga organizacional, afetando
transformacbes estruturais, processuais, comportamentais e 0 desempenho
organizacional. Estas mudancas apenas ocorrem em organizacbes com uma elevada
sensibilidade, flexibilidade, capacidade e versatilidade de “redistribuir rapidamente os
seus recursos de maneira a maximizar a sua adaptacao e a melhorar o seu rendimento no
alcance dos objetivos” (Chiavenato, 2009, p. 424). Este processo, quando implementado

com éxito, permite a adequacdo do produto final, independentemente de se tratar de um
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bem ou servigo. Alguns autores defendem que a Gestdo por Objetivos (GPO) poderéa ser
uma mais-valia para o colocar em préatica. Esta filosofia de gestdo coloca énfase nos
objetivos estabelecidos entre o0s gestores e subordinados, dando-lhes especial
significado quando estes servem de base aos esfor¢cos de motivagdo, avaliagéo e
controlo. “E um sistema de gestdo em que os trabalhadores e gestores de topo definem
em conjunto qual é o objetivo final do seu trabalho, como o realizar, de que forma sera

avaliada e qual o tempo necessario a concretizagdo”. (Rodrigues, 2005, p. 515).

Cada empresa possui carateristicas particulares inerentes a sua maneira de operar, 0 que
significa que os niveis de eficiéncia e eficcia serdo diferentes para cada uma. De um
modo geral, considera-se que o modo de operar de cada organizacdo possa ser
designado com modelo de gestdo, o qual é determinado através do planeamento
estratégico e operacional, tentando garantir, respetivamente, diretrizes capazes de
assegurar a continuidade da empresa e a eficdcia necessdria a essa continuidade
(Crozatti, 1998).

2.4. EFICACIA ORGANIZACIONAL

A eficécia organizacional é um conceito abrangente e complexo pois lida com diferentes
indicadores, interesses antagonicos e variadas expectativas de satisfacdo.
Frequentemente had tendéncia para confundir os conceitos de eficiéncia e eficacia.
Genericamente entende-se que uma organizacdo € eficiente sempre que consegue
maximizar os seus lucros. O conceito deve incluir a necessidade de sobrevivéncia, pelo
gue se considera que a eficiéncia se preocupa em fazer as coisas da forma certa e a
eficicia em fazer as coisas certas por forma a satisfazer as caréncias da organizacéao e do

meio envolvente (Bilhim, 2008).

Existe a concecdo de que uma organizacdo é um sistema aberto pois esta € 0 meio
envolvente influenciam-se mutuamente. O “alcance da eficacia esbarra na complexidade
dos requisitos que a organizacdo como sistema aberto possui” (Chiavenato, 2009, p.
36): alcance dos objetivos organizacionais; manutencdo do sistema interno e adaptacédo

ao ambiente externo.

A tarefa fundamental da administracdo é encontrar o ponto de equilibrio entre os
requisitos, de modo que a influéncia exercida seja aproveitada favoravelmente para

ambos os lados. Isto porque, “desde alguns anos a esta parte, tem vindo a preponderar a
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ideia de que a eficacia organizacional ¢ uma construgdo multidimensional” (Fernandes,

2006, p. 36).

Diferentes abordagens dado enfase a diferentes aspetos na obtencdo de eficacia

organizacional. Bilhim (2008) define cinco abordagens distintas:

a. Abordagem da prossecucédo de metas:

A eficécia organizacional deve ser analisada em relacdo aos fins alcancados e ndo aos
meios utilizados. Esta abordagem assume grande importancia na gestdo por objetivos
pois esta ¢ um “sistema dindmico que integra a necessidade da organizacdo alcancar os
seus objetivos de lucro e crescimento” (John Humble in Bilhim, 2008, p. 410).

b. Abordagem sistémica

As atividades sdo analisadas no sentido de assegurar que a organizagdo esta a retirar o
maximo partido dos recursos. E acentuada a necessidade de integracdo e
interdependéncia de todas as atividades na organizacdo. Esta abordagem da enfase aos
meios necessarios para os fins em detrimento dos fins propriamente ditos. As metas sao

apenas mais um elemento dentro de um complexo conjunto de critérios.
c. Abordagem dos grupos estratégicos

Esta abordagem relaciona o poder com a capacidade de obtencéo de recursos, sobretudo
quando estes sdo escassos e criticos para a organizacao. Ou seja, consiste em identificar
os diversos interesses em causa e verificar em que graus estdo a ser satisfeitos. “Esta
abordagem é particularmente relevante quando os grupos de pressdo e mudanca
estratégica sao poderosos ¢ a organizagdo deve responder as suas exigéncias” (Bilhim,

2008, p. 410).
d. Abordagem dos valores contrastantes

Para analisar a eficacia organizacional sdo considerados 0s seguintes conjuntos de

valores, 0s quais tentam encontrar um equilibrio para as dicotomias apresentadas:

i.  Flexibilidade/controlo - lida com aspetos incompativeis (inovagdo, criatividade,
mudanga versus (vs.) estabilidade, previséo);
ii.  Pessoas/organizacdo — impossivel de compatibilizar sentimentos e necessidades
das pessoas com produtividade e realizacéo de tarefas.
iii.  Meios/fins — meios ddo importancia aos processos internos a longo prazo,

enquanto os fins enfatizam resultados a curto prazo.
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e. Abordagem das boas praticas de recursos humanos

As organizac0es, face as pressdes competitivas, focaram-se no aumento da performance
através de boas praticas de gestdo de recursos humanos. Isto significa que uma
organizacdo eficaz se preocupa em integrar a gestdo das pessoas com o0s planos
estratégicos, fungdes, marketing, producéo, entre outros.

Todas estas abordagens procuram gque uma determinada organizacao consiga atingir a
eficacia organizacional, sendo que “pode ser definida como o grau com que uma
organizacgéo alcanca os seus objetivos de curto, e as suas metas de longo prazo” (Bilhim,
2008, p. 400).

2.5. QUALIDADE DO SERVICO

As crescentes exigéncias e mudangas dos mercados trouxeram a necessidade de novas
formas de administracdo e estruturacdo dos sistemas produtivos. Estas englobam a
dupla perspetiva da procura e da oferta para as quais se pretende uma solugdo 6tima e
adequada dos problemas de gestdo, tornando as organizacGes mais flexiveis e recetivas

a mudancas organizacionais.

A solucdo adequada apenas sera alcancada se a estratégia competitiva da organizacao
for sustentada na selecdo e implementagdo de um conjunto realista e exequivel de metas
e politicas. A qualidade engloba diversos fatores e, em sentido lato, pode ser definida
“como sendo a conjugagdo da conformidade dos produtos, da otimizagao do consumo

de recursos e da satisfacdo do cliente” (Sarmento, 2003, p. 76).

A mensuracgdo da qualidade é um assunto relativamente abstrato e ambiguo pois podera
ser analisada segundo padrdes bem estabelecidos para cada produto ou, no caso de se
tratar de um servico resulta essencialmente da perspetiva do cliente. A qualidade do
servigo é algo multidimensional; tem subjacentes dimensdes da qualidade; é intangivel;
é o resultado de todo o processo de atendimento e depende das expectativas e perce¢des
de cada cliente (Kandampully, Mok, & Sparks, 2001).

Atualmente, a qualidade é uma caracteristica fundamental para qualquer organizacao. O
objetivo da qualidade é constantemente corresponder ou exceder as expetativas dos
clientes, fornecendo produtos e servigos a precos que criam valor para os clientes e

lucros para a organizacdo. No seguimento disto, surge também o conceito de gestao da
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qualidade total, o qual muitas vezes tende a ser confundido com o anterior, consistindo
num conjunto de atividades para dirigir e controlar uma organizacdo de modo que todas
as pessoas envolvidas nesta estejam satisfeitas (Stachelski, 2001). Todo este processo
“pretende satisfazer o cliente com o nivel da qualidade o mais elevado possivel, no
horizonte temporal adequado ao servigo a prestar e com custos baixos, de tal modo que
o lucro orcamentado seja alcancado e se criem as vantagens competitivas sustentadas”
(Sarmento, 2003, p. 15).

Dois dos modelos apresentados foram propostos por Albrecht e Bradford in Sarmento
(2003), no qual é referido que 0 “momento da verdade” é imprescindivel para uma boa
percecdo de qualidade por parte do cliente. Por outro lado, Berry et al. in Sarmento
(2003) apontam o0 “modelo das cinco falhas” no sentido de obter e detetar as falhas
causadoras de ndo conformidade na prestacdo dos servicos. Ambos os modelos
referidos pretendem a maximizacgédo da qualidade de qualquer organizacéo.

O primeiro considera crucial na formacgéo da opinido do cliente 0 momento exato em
que este interage com o empregado ou colaborador, sendo que todo o ambiente
envolvente influencia o resultado desta interacdo. O clima emocional é determinante,

em especial o do cliente mas também o dos colaboradores.

Na sequéncia do referido, e na tentativa de que a interacdo tenha efeitos positivos para
ambos 0s intervenientes, devem ser consideradas as necessidades dos clientes. “E
importante ressaltar o esforco de diversos especialistas na tentativa de encontrar
metodologias para padronizar e esquematizar as necessidades e desejos dos seres
humanos” (Martins, 2007, p. 67). Posto isto, foram selecionados dois autores que

estudaram o assunto:

e Martin (2003) define as necessidades basicas do servico a clientes, as quais se
traduzem na necessidade de ser compreendido, necessidade de ser bem recebido,
necessidade de sentir conforto e necessidade de se sentir importante (Apéndice A).

e Maslow in Sarmento (2003) hierarquizou as necessidades como mostra a Figura 1:
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Necessidades

Pessoais .
Realizagdo

Estima e Posicdo

Integragido e Amizade

Seguran¢a

Fisiolégicas

Figura 1 - PirAmide das Necessidade de Maslow.
Fonte: Adaptado de Sarmento (2003, p. 115).

O autor defendia que o comportamento humano era motivado de acordo com as
necessidades apresentadas, em que cada degrau representa uma fase de busca e
satisfacdo do individuo. Estas necessidades seriam satisfeitas da base para o topo da
piramide e, tal como pode ser observado, a “Autorrealiza¢do é valorizada como o nivel
ao qual o homem deve aspirar” (Cooper, Fletcher, & Fyall, 2005, p. 80). Cada nivel da
piramide depende do anterior, ou seja, as necessidades do préximo nivel ndo séo
sentidas enquanto as do nivel imediatamente abaixo ndo forem satisfeitas. Este modelo
representa tambem uma forma de motivacdo, pois quando as necessidades de
determinado nivel sdo satisfeitas, estas ja ndo sdo motivacdo para o individuo
(Rodrigues, 2005).

Voltando aos modelos de obtencdo da qualidade, o segundo é o “modelo das cinco
falhas”. Pretende-se a analise das falhas do servi¢o que poderdo vir a originar mudancas
para a melhoria nos processos de planeamento e, consequentemente, no produto ou
servico. As falhas mais comuns apresentadas por Berry et al. in Sarmento (2003)

constam na Tabela 2:

Tabela 2 - Explicagéo das falhas do ""Modelo das cinco Falhas".

N° Falha Breve descricdo
1 Na informacdo de  H& disparidade entre o que o cliente espera e a percecéo do gestor acerca
marketing disso. A estratégia definida deve estar orientada para os clientes-alvo.
2 Nos padrdes de Ocorre quando os padrBes para determinado servi¢o ndo sdo definidos
Servico com todas as especificidades que estes requerem.

Os padrdes para determinado servico ndo foram cumpridos, apesar de
corretamente definidos.

A divulgagdo do servico ndo é feita com a clarificacdo e explicagdo
4 Na comunicacdo  suficiente, criando diferentes interpretacOes, todas elas diferentes da
realidade.

3 No desempenho

Esta falha, consequéncia das anteriores, pretende fazer a avaliacdo global
do servico prestado, assim como a adaptacdo do servico as expetativas do
cliente.

Na qualidade do
Servico

Fonte: Baseado em Berry et al. in Sarmento (2003).
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Os efeitos destas falhas poderdo ser minimizados implementando o ciclo de Deming,
também designado por Ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA). Este, apresentado por
Deming in Sarmento (2003), poderad ser aplicado em qualquer tipo de organizacao,
sendo que se traduz num conjunto de acBes que levam a conquista da qualidade. Tal
como o proprio nome indica é um ciclo, pois voltaremos sempre ao ponto de partida, as

tarefas iniciais. Podera ser representado como mostra a Figura 2:

PLAN DO

Estabelecer Miss&o; ¥"  Realizar e executar de acordocomo
Definir objetivos ; estabelecido.

Selecdo de metodologias;
Identificar problema;
Plano de melhorias;
Adaptacdo metodologias.

ANENENENENN

v’ Elaborar planos de melhorias;
¥’ Corrigir falhas; J
v" Padronizar resultados bem-sucedidos; v’ Avaliar procedimentose resultados;

v" Iniciar novo ciclo PDCA. v Comparar planeado e executado.
ACT CHECK

Figura 2 - O ciclo PDCA.
Fonte: Baseado em Sarmento (2003).

O ciclo PDCA tem sempre como fim ultimo a obtencdo da qualidade. Esta esta
intimamente relacionada com fatores como a exceléncia dos processos, a cultura pela
melhoria continua, o envolvimento de todos os trabalhadores e a orientacdo para o
mercado, 0 qual esta em constante mutacao, pelo que se considera que a “qualidade ¢é

um alvo em movimento™ (Woods & King, 1996, p. 29).

2.6. SATISFACAO DOS CLIENTES

Com as exigéncias da economia global a figura principal de todo o processo
organizacional é o cliente. Procurando compreender o seu comportamento no
relacionamento com a organizacdo prestadora de servigos, 0s conceitos essenciais a
considerar s&o: necessidades, expectativas e percecdes. E imprescindivel que todas as
decisbes e tarefas empresariais 0os tenham em consideracao, tentando a todo o custo
atingi-los ou supera-los. Assim, a “qualidade e o servigo sdo os meios para atingir o fim,

que ¢ a satisfacdo e o regresso do cliente” (Gerson, 2001, p. 6).

! Tradugio livre da responsabilidade do autor (“Quality is a moving target”)
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A tendéncia nesta Era da informacdo é para que todos os consumidores estejam cada
vez mais bem informados, tornando-se mais exigentes e atentos em relacdo a qualidade
dos produtos e servigcos pelo que, 0 que até ha pouco tempo era visto como uma
concessdo, atualmente requerem-no como um direito. A organizagdo cria metas e
padrdes para a sua prestacdo de servicos; os consumidores, perante as informagoes,
marketing e através de experiéncias anteriores, criam as suas expectativas. Estas, apenas
serdo satisfeitas se as metas tracadas ndo forem demasiado ambiciosas, pelo que, em
conjunto com a diversidade de percecfes que existem para cada cliente, ha possibilidade
de ndo conseguir atender a essas expectativas, criando assim uma situacdo de
insatisfacdo (Kotler in Stefano & Silva, 2004).

O conceito de satisfacdo, a semelhanca de outros, foi caso de estudo de muitos autores.
Segundo Zeithaml e Bitner in Miranda (2007) este é o resultado de cinco variaveis
fundamentais: a qualidade do servico, a qualidade do produto, o preco, os fatores

pessoais e situacionais, como pode ser observado na Figura 3:

Qualidade Factores
de Servigo Pessoais
Qualidade - e
de Produto | SATISFACAO
A
Preco Factores
Situacionais

Figura 3 - Variaveis que influenciam a satisfa¢do do cliente.
Fonte: Adaptado de Zeithaml e Bitner in Miranda (2007).

A satisfacdo ¢ a “comparagdo entre uma expetativa do cliente quanto ao desempenho
de um servigo e a sua percegdo daquele desempenho” (Davis, Aquilano, & Chase, 1999,
p. 29), ou seja, é um conceito que envolve as sensacdes de bem-estar e prazer, as quais

apenas serdo alcangadas se este obtiver o que espera de um produto e/ou servico.

A gestdo das organizacOes deve abracar a busca pela satisfagdo do cliente através do

conhecimento, da comunicacdo e da subordinacao a trés verdades basicas:

1. A satisfacdo do cliente é o objetivo final de qualquer entidade prestadora de

Servigos;
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2. A satisfagdo do cliente € um investimento;

3. Todos os elementos da organizacdo devem contribuir para alcancar a satisfacdo do
cliente (Cochran, 2005).

A obtencdo da satisfagdo do cliente € uma realidade muito complexa e dependente de
varios fatores, pelo que, uma organizacdo que pretenda obter o sucesso ndo deve colocar
de lado nenhuma das possibilidades e portanto, deve empenhar-se dia apos dia em
satisfazer o cliente. Este processo exige um grande esforco e flexibilidade pois, “é
tentador concluir que a satisfagdo do cliente € o que o cliente possa pensar a qualquer
altura” (Cochran, 2005, p. 2) e varia abruptamente consoante o humor, nivel de stress,

hora do dia, situacdo emocional e pessoal, entre muitos outros fatores.

2.7. SINTESE

Os conceitos abordados permitem uma visdo abrangente de todo o ambiente interno e
externo a organizacdo. A procura do sucesso e a tentativa de obtencdo dos objetivos pré-
estabelecidos deverdo ser encarados como o fim de um processo no qual os conceitos
abordados sdo ferramentas imprescindiveis, utilizadas por parte das organizacfes que se

propdem a alcancé-los.

A meta de todos os assuntos focados, apesar da existéncia de diferentes abordagens, é o
sucesso de determinada organizacdo. Esta devera estabelecer, a sua imagem, um
planeamento, modo de conducdo e implementacdo dos mesmos. Isto porque cada
organizacao € Unica e apenas um especifico e adequado procedimento levara ao alcance

das metas.

Qualquer organizacdo deve observar os conceitos referidos como elementos de um
complexo processo de constante aperfeicoamento e melhoria dos servicos prestados ou
bem produzidos. Todos os processos deste tipo, nos quais se traga um objetivo concreto
de melhorias ou lucros, deverao ser ciclicos, voltando sempre ao ponto inicial de analise
e/ou implementacdo de medidas que possam a um prazo, mais ou menos longo, mostrar-

se favoraveis a organizacao.
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CAPITULO 3:
A MANUTENCAO MILITAR

3.1. APRESENTACAO DA MANUTENCAO MILITAR
3.1.1. HISTORIA

Na histéria de Portugal e dos seus exércitos, é frequente falar-se das dificuldades que os
militares foram suportando ao longo dos tempos. Durante as campanhas, que no inicio
da nacionalidade portuguesa tinham um caracter irregular, as tropas serviam-se dos
recursos locais ou dos recursos fornecidos pelas Ordens Militares. A primeira
organizacdo de abastecimento das tropas com carécter de permanéncia surgiu com D.
Afonso 11, no entanto este mostrou-se insuficiente. Na época da Guerra da Restauracao
verificou-se uma acentuada preocupacdo no sentido de melhorar os servicos de
abastecimento das tropas. Portugal decidiu que tinha necessidade de organizar e
regulamentar um servi¢co de subsisténcias militares, no entanto, apenas na preparacdo
para as guerras da Independéncia, apos 1600, é que esta se efetivou (Pinto, 1966). A
primeira fabrica de subsisténcias militares foi fundada em 1645 e o seu objetivo era a

producéo de bolacha para posterior distribuicdo aos militares.

Em 1772, a luz de uma reorganizacdo do exército, o Estado torna-se responsavel pela
alimentacdo dos soldados, através da Intendéncia Geral de MunicGes de Boca. Esta
dependéncia sofre algumas alteracGes até a sua substituicdo, em 1811, ap0s as invasdes
francesas, pelo Comissariado de Viveres, o qual desempenhou um papel muito

importante no fornecimento de viveres e géneros as tropas. (MM, 1997).

Alguns anos mais tarde, em 1814, foi estabelecido o regulamento da Fazenda Militar,
no qual foi fixado que o fornecimento de géneros em tempo de Paz seria da
responsabilidade dos Conselhos Administrativos das Unidades Militares (MM, 1997, p.
2). Este regime ndo mostrou ser satisfatorio, verificando-se méa alimentagdo dos
soldados, fornecimento de pdo de péssima qualidade e ainda falta de uniformidade dos
alimentos fornecidos na mesma regido ou localidade. Havia urgéncia em acabar com

estas disparidades. Em 1861, o Ministro da Guerra, Marqués de Sa da Bandeira iniciou
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o0 conceito de fabricacao e fornecimento de pdo ao Exército, por administragdo direta do
Estado. Em 23 de fevereiro de 1862 foi inaugurada a Primeira Padaria Militar tendo a
seu cargo a producdo de pédo e bolacha para o Exército, Marinha e ainda para alguns
estabelecimentos do Estado. Os trabalhos foram progredindo e acabaram por exigir o
estabelecimento de diversas sucursais, assim como a adaptacdo dos regulamentos e
organizacdo inicial. Os servigos prestados pela Padaria Militar foram reconhecidos e
elogiados, tendo em conta os continuos esforgos desenvolvidos para abastecimento de
pdo de boa qualidade e com os custos minimos, produzindo riqueza e transmitindo

conhecimento (Pinto, 1966).

Com o passar dos anos, “o espago ocupado pela Padaria Militar tornou-se exiguo e
disfuncional” (Manutencdo Militar, 1999). Em junho de 1886 foi nomeada pelo
Ministro da Guerra, Visconde de S. Januério, uma comissdo a qual foi dada a
incumbéncia de analisar a possibilidade de substituicdo da Padaria Militar por um novo
estabelecimento com melhores condi¢fes de producdo, a Manutencdo Militar (MM). A
Fundacdo e localizacdo da MM foi estudada tendo em conta a possibilidade de emprego
no estrangeiro, apoio imediato a unidades em tempo de Paz e vantagens para 0s
fornecimentos em campanha. A localizacdo considerada mais adequada acomodava a
MM no antigo Convento das Grilas e terrenos adjacentes por serem os mais favoraveis a
instalacdo, a seguranca e as comunicagoes (Pinto, 1966). Através de um eficiente plano
de administracdo da Padaria foi possivel, sem recorrer exclusivamente ao Or¢amento do
Estado, por decreto de 11 de junho de 1897, aprovar o plano de organizacdo da MM,
definindo-se os campos técnicos e administrativos e atribuindo-se o papel que esta iria

desempenhar como elemento influente na Inddstria Nacional. (MM, 1997).

Desde a data da sua criacdo até a atualidade, a MM foi-se adaptando as necessidades,
atualizando a sua missdo, desenvolvendo as suas estruturas, harmonizando o seu
dispositivo. Esta foi também um suporte do Governo em situagdes de crise vivenciadas

pelo povo portugués nas quais soube responder agilmente.
3.1.2. MissAo

Com base no Decreto-Lei n°41 892, de 1958, a missédo da MM ¢ “assegurar:

a) O abastecimento das forcas armadas em pao, viveres e forragens, sempre que as circunstancias nao
aconselhem a recorrer ao mercado;

b) A constituicdo das reservas necessarias para a mobilizacdo militar e acudir a situagGes de
emergéncia ou de guerra;
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c) O fornecimento de rancho & tropa, tendo em vista a melhoria de preco de custo e qualidade pela
concentragdo deste servi¢co numa sé direcao;
d) O fornecimento a pregos madicos as forgas armadas e aos elementos que as constituem de outros

produtos da sua produgdo que as circunstancias aconselharem;

e) O fornecimento de combustiveis, liquidos e lubrificantes as forgas armadas”.

3.2.  MESSES MILITARES
3.2.1. SINTESE HISTORICA DAS MESSES EM ESTUDO

As messes foram surgindo na histéria da MM consoante as manifestacdes de
necessidades. No universo das messes existentes (Tabela 3), apenas serdo alvo de estudo
as messes da guarnicdo de Lisboa: Messe de Oficiais de Lisboa (MOL), Messe de
Sargentos de Lisboa (MSL), Messe de Oficiais de Pedroucos (MOPed) e Messe de
Oficiais de Caxias (MOC).

Tabela 3 - Messes existentes atualmente.

MESSE Observacdes
Messe Militar de Pedroucos Messe em estudo
Messe Militar de Lagos
Messe de Oficiais de Evora
Messe do Hospital Militar Principal
Messe de Sargentos de Lisboa Messe em estudo
Messe de Oficiais de Lisboa Messe em estudo
Messe Militar de Tavira
Messe de Sargentos do Porto
Messe de Oficiais do Porto
Messe do Hospital Militar de Belém
Messe de Oficiais de Caxias Messe em estudo
Fonte: Baseado em Exército Portugués (2010), consultado em 05-03-2013.

A primeira delas, MOL foi inaugurada em 1925 e situava-se no antigo Palacio da Mitra,
a Santa Clara. Por este facto, esta messe é muitas vezes conhecida pela Messe de Santa
Clara. Inicialmente tinha a disposicdo 22 quartos dos quais 6 eram de casal, uma sala de
jantar, casa de banho e saldo de jogos. A diaria era compreendida entre 20 e 26 escudos,
no entanto, os hospedes permanentes beneficiavam de um desconto de 20%. Desde a
data da sua criacdo que sdo feitos esforcos para melhoramento das instalacdes (Pinto,
1966).

A MOC foi inaugurada em 1927 e situa-se na linha do Estoril. A semelhanca da MOL,

nos anos seguintes a inauguracdo foram feitas alteragdes, nomeadamente no que diz
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respeito a captacao de 4gua, ampliacdo e melhoramentos da messe (Exército Portugués,
2010).

Nos primeiros anos da existéncia das messes referidas, o balango geral ndo era muito
agradavel, uma vez que os resultados das messes apresentavam prejuizos. A causa
apontada para esses resultados era essencialmente o reduzido nimero de aposentos de
que dispunham (Pinto, 1966).

A criacdo da MOPed estd associada a transferéncia da Escola Central de Oficiais, a
funcionar em Caxias, para o antigo Palacio Renascentista dos Cadavais em 1958.
Existem registos da existéncia da MOPed desde 1954, no entanto, apenas foi
considerada messe integrada na MM a partir de 1974, apesar da responsabilidade da
MM na realizacdo de inspe¢Oes técnicas e administrativas. A sua localizacdo no interior
do Instituto de Estudos Superiores Militares (IESM) esta associada a sua missao, que é
0 apoio prioritario ao corpo docente e discente ai presente (Messe de Oficiais de

Pedroucos, s/d).

A MSL foi criada em 1975 por despacho do Chefe de Estado-Maior do Exército. Esta
ficou localizada nas antigas instalacdes do “Hotel Atenas”, as quais passaram a

pertencer a MM apenas em 1979 (Exército Portugués, 2010).

3.2.2. MISSAO
As messes militares tém como finalidade:

v Apoiar em alimentacéo e alojamento os Oficiais e Sargentos deslocados da sua
guarnicdo por imperativo do servico;

v" Apoiar em alimentacdo os Oficiais e Sargentos que se encontram a prestar
servico em estabelecimentos ou 6rgdos que ndo disponham de servico de
alimentacao;

v Apoiar em alimentacdo e alojamento os Oficiais e Sargentos e suas familias.

Prioritariamente, as messes tém como finalidade o apoio a Oficiais e Sargentos do
Exército, no entanto, quando a capacidade das instalacdes permita, poderdo também
apoiar pessoal civil ao servico no Exeército, Oficiais e Sargentos de outros ramos das
Forcas Armadas (FA) e das Forcas de Seguranca e ainda Oficiais, Sargentos ou

familiares de FA estrangeiras (Estado-Maior do Exército, 1983).
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3.2.3. SERVICOS DISPONIBILIZADOS NAS MESSES EM ESTUDO

As messes militares estdo organizadas segundo a sua missdo especifica. Assim sendo,

0s servicos disponiveis em cada uma das messes sao apresentados na Tabela 4:

Tabela 4 — Servigos disponiveis nas messes da guarnicao de Lisboa.

X X X X
X X X X
X X X
X X X
X X X
X X
X X X

O servigo de bar € inexistente na MOL, devido a o limitado numero de utilizadores; os
Servigos especiais ndo sdo executados na MSL, assim como 0 apoio aos estudantes
(filhos de militares) ndo é executado na MOPed, como resultado da sua especifica

misséo de apoio a docentes e discentes presentes no IESM.

Anualmente sdo atualizados e definidos os precos que serdo aplicados. Os pregos em
vigor para o0s servigos de alimenta, alojamento e servigo de lavandaria constam no

Anexo B.

O servigo de lavandaria estd disponivel apenas em dias Uteis; 0s servi¢os especiais

incluem festas de aniversario, batizados, almocos e jantares convivio

Relativamente ao servico de alojamento, as messes tem capacidade para alojar 418

clientes, sendo que estdo distribuidas como mostra o Quadro 1:

Quadro 1 - Relagdo geral de instalagdes disponiveis.

MOL MOC MOPed MSL Total
Capacidade | Com WC 32 59 140 39 270
de Sem WC 37 3 86 0 126
Alojamento Suite 5 5 2 10 22
Total 74 67 228 49 418
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3.2.4. ANALISE ECONOMICO-FINANCEIRA DAS MESSES EM ESTUDO

O Grafico 1 é obtido através da analise das demonstracdes de resultados das messes
militares dos 3 Gltimos anos: 2010, 2011 e 2012 (Anexo A). Verifica-se que as messes

em estudo ndo obtiveram resultados liquidos positivos nos ultimos 3 anos.

€500.000 -
€0 =MoL
(€500.000) & MOC
(€1.000.000) - MsL
(€1.500.000) -
® MOPed
(€2.000.000)
2010 2011 2012
m MOL (€720.196) (€470.838) (€440.373)
m MOC €11.492 (€325.328) (€393.488)
MSL (€346.430) (€386.219) (€385.310)
B MOPed €76.625 (€4.806) (€54.686)

Grafico 1 - Resultado liquido das messes da guarnicdo de Lisboa.
Fonte: Baseado em Gabinete de coordenacao e apoio as messes (2013).

Excetuando-se a MOC e a MOPed, que no ano de 2010 apresentaram resultados
positivos, as restantes apresentam trés anos consecutivos de resultados negativos. Estes
valores sdo resultado, entre outros fatores, dos elevados encargos com pessoal, que se

distribuem como mostra o Grafico 2:

€1.000.000
£772.562 €746.852 728.721
» €800.000 €728
8 £788.80 MOL
=]
£600.000 €623.7
e €491.442 - £624.843 e \OC
[}
§ €400.000 326.171 €311.503 MSL
(T
>
€200.000 £€286.939 £246.767 €226.034 e V| OPed
€0
2010 2011 2012
Ano

Gréfico 2 - Distribuicao dos custos com pessoal.
Fonte: Baseado em Gabinete de coordenacéo e apoio as messes (2013).

Apesar dos resultados apresentados acima, a MM tem sido capaz de obter resultados
liquidos positivos, como resultado das restantes vertentes que esta coloca a disposicédo

do Exército.
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PARTE Il - PRATICA

CAPITULO 4:
TRABALHO DE CAMPO

4.1. INTRODUCAO

Concluida a primeira parte deste trabalho, relativa a revisdo da literatura e a
apresentacdo do estado da arte, na qual foram expostas as principais tematicas
enquadrantes do tema em estudo, inicia-se a segunda parte — Parte Pratica. Nesta sera
descrita a metodologia utilizada, 0 modo de recolha de informagdo assim como a sua

analise. Por fim serdo apresentadas as conclusdes que desta resultam.

4.2. METODO DE TRABALHO DE CAMPO

O método de investigacdo utilizado é o estudo de caso. Segundo (Freixo, 2010), este
procedimento consiste na exploragdo intensiva de uma simples unidade de estudo, neste
caso, das messes militares da guarnigcéo de Lisboa. A recolha de informagdo ocorreu
essencialmente através da aplicacdo do método “baseado no interrogatorio oral e
escrito” (Sarmento, 2013, p. 5), ou seja, 0 método inquisitivo, traduzindo-se na
aplicacdo de questionarios e entrevistas. Foi utilizado também o método de observacéao
direta através da visita as diferentes messes e respetivas instalagfes. Este método
consiste na “observacao de todos os factos, no seu registo, na sua analise e posteriores

conclusoes” (Sarmento, 2013, p. 4).
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43. ENTREVISTAS

O objetivo fundamental na realizacdo de entrevistas € a recolha da opinido dos
entrevistados relativamente ao assunto em estudo. Foi elaborado o guido da entrevista
semiestruturada (Apéndice B.1.), o qual se traduz na padronizagdo das questdes
permitindo que todas as entrevistas sejam “comparadas com 0 mesmo conjunto de
perguntas e, diferencas a existirem devem situar-se nas respostas” (Freixo, 2010, p.
193). A comparagdo permitira uma “analise de contetido sistematica, destinada a testar

as hipoteses do trabalho” (Quivy & Campenhoudt, 2008, p. 192).

No sentido de ser recolhida a informacdo real apresentada pelos entrevistados, as
entrevistas foram transcritas (Apéndice B.2.) e foi solicitado aos entrevistados que

validassem a mesma.

4.3.1. CARACTERIZAGCAO DOS ENTREVISTADOS

Tendo em conta as questdes de investigacdo, as entrevistas foram direcionadas a quem
melhor conhece 0 assunto, ou seja, as entidades responsaveis pelas messes militares.

Posto isto, foram realizadas entrevistas as entidades abaixo mencionadas na Tabela 5.

Tabela 5 - Entidades entrevistadas.

Entrevistado Posto Funcéo Nome
NUmero (N.°)
1 C(o(ggr:)e | Diretor MM Fernando Antonio de Oliveira Gomes
Tenente Subdiretor MM e
- Chefe do Gabinete
2 Coronel de Coordenagéo e Carlos Manuel Diogo Graga Rosa
(TCor) Apoio as Messes
(GCAM)
3 Gl Gerente MOPed Nuno Ricardo Henriques
(Cap)
Cap Gerente MSL Nuno Miguel Paulino Henriques
Cap Gerente MOL Fernando José Cruz Caetano Pires
Cap Gerente MOC Ana Cristina Genebra Soares Garrinhas

4.4. QUESTIONARIOS

Os questionarios consistem em ‘“colocar a um conjunto de individuos, geralmente

representativo de uma populacdo, uma série de perguntas relativas a sua situacéo social,
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profissional ou familiar, as suas opinides, (...) as suas expectativas” (Quivy &
Campenhoudt, 2008, p. 188). As questdes elaboradas abrangem um vasto leque de
informacgdo necessaria para dar resposta as questdes de investigacdo, como sendo a
satisfacdo com o servigco prestado, com a alimentagdo, com 0 pre¢o pago, entre outros.
Considera-se portanto que o questionario € um instrumento de medida que permitira
“confirmar ou infirmar uma ou varias hipoteses de investigacdao” (Freixo, 2010, p. 197).
Foi utilizado, para determinacdo da fiabilidade do questionario, o teste de alfa

Cronbach.

A primeira parte consiste em caracterizar os entrevistados relativamente a idade, género,
messe, ramo e situacdo em que se encontram. Na segunda parte pretende-se caracterizar
0 servico prestado nas messes através da escala de Likert, a qual “é constituida por uma
série de enunciados que exprimem um ponto de vista sobre um tema” (Fortin, 2009, p.
389). Neste caso especifico foi utilizada uma escala de satisfacdo com 7 categorias de
respostas possiveis, como se apresenta na Tabela 6. Foram ainda colocadas questdes de
resposta afirmativa ou negativa, no sentido de aferir, com mais certeza, determinados

aspetos.

Tabela 6 - Escala de satisfagéo utilizada nos questionarios.

N.© Descrigdo
Totalmente insatisfeito

Muito insatisfeito

Insatisfeito

Nem satisfeito nem insatisfeito
Satisfeito

Muito satisfeito

Totalmente satisfeito.

~N o 01l W NP

Apos a elaboracdo do questionario e antecedendo a sua aplicagdo, foi validado através
da sua realizacdo a 6 pessoas, que fizeram 0s reparos que julgaram pertinentes,

contribuindo assim para obtencdo de respostas mais concisas e precisas.

Depois de aplicados os questionarios (Apéndice C) foi feita a sua analise através da
estatistica descritiva e inferencial. A primeira delas traduz-se na descri¢cdo dos dados,
incluindo a verificacdo da representatividade, a ordenacdo e compilagdo dos mesmos.
(Ferreira, 2005). A estatistica inferencial preocupa-se em “retirar conclusdes para a
populacdo e geral, com base na analise dos dados obtidos para um ou mais subconjuntos

(amostra) ” (Martinez & Ferreira, 2007, p. 14). Foram utilizadas medidas de tendéncia
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central, especificamente, a moda e a média. E ainda foram considerados o desvio

padrdo, 0 minimo e maximo.
O processamento e tratamento de dados foram efetuados recorrendo ao Statistical

Package for the Social Sciences (SPSS) e Microsoft Office Excel versdo 2010.

4.4.1. DEFINICAO DA AMOSTRA

A amostra ¢ “a fracdo de uma populagio sobre a qual se faz o estudo” (Fortin, 2009, p.
312). A determinacdo da amostra € um processo de grande relevancia para assegurar a
fiabilidade e comparabilidade dos dados e, consequentemente, a veracidade dos
resultados. A representatividade é uma qualidade essencial da amostra, pelo que esta

devera ser “uma réplica em miniatura da populagao” (Fortin, 2009, p. 313)

Posto isso, a amostra (n) deve ser calculada segundo a formula (Sarmento, 2013, p. 25):

. px(1-p)
D? L bx 1-p)
(Za/z)z N

A proporcdo da populacdo (p) varia no intervalo [0,1] e, quando ndo é conhecida,
seleciona-se a hipdtese mais pessimista, ou seja, 0,5. A populacdo finita (N) é
constituida pelos 205 clientes atuais das messes militares; Zo/2 representa o valor da
distribui¢do normal para um determinado nivel de confianga (1) que, neste caso, se
considera de 1,96 pois A =0,95. O nivel de precisdao (D) é 0,05, pois, uma vez mais

opta-se pela hip6tese mais pessimista (Sarmento, 2013)

Assim, a amostra considerada para analise das respostas € constituida por 104 clientes.

45. CONCLUSAO

O trabalho de campo desenvolveu-se essencialmente atraves da realizacdo de entrevistas
a especialistas no assunto e da aplicacdo de questionarios. Este instrumento, apesar de
aplicado a um maior nimero de pessoas do que as entrevistas, ou seja, aos atuais utentes
das messes que se disponibilizaram para tal, ndo permite uma recolha de dados tdo
aprofundada. No entanto este instrumento permitird traduzir os objetivos do estudo em

variaveis mensuraveis.
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CAPITULO 5:
ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

5.1. INTRODUCAO

Neste capitulo sdo expostos todos os dados recolhidos através das entrevistas realizadas

e dos guestionarios aplicados.

Inicialmente sdo apresentadas e observadas todas as informacdes coligidas das
entrevistas sendo para isso feita uma analise qualitativa e quantitativa das respostas
obtidas. Seguidamente apresentam-se os dados obtidos através dos questionarios
aplicados, compilados com recurso a graficos que facilitam a observacdo, analise e

critica as respostas recolhidas.

5.2.  ANALISE DAS ENTREVISTAS

As entrevistas foram analisadas quantitativa e qualitativamente. Para a primeira delas
foram selecionados segmentos em cada uma das questdes elaboradas (Tabela 7), os
quais foram utilizados para analisar cada uma das entrevistas de modo a confirmar quais

0s que se verificavam em cada questdo, e em cada entrevistado.
Portanto, foi feito o registo, por resposta e por entrevistado, dos segmentos observados.

Os instrumentos referidos permitiram a sintese dos dados apresentados no Quadro 2,

que poderdo ser facilmente verificados no Apéndice B.3.

Apos a apresentacao dos referidos instrumentos foi feita uma analise as respostas, a qual
foi apoiada pela analise de contetdo por entrevistado elaborada previamente Apéndice
B.4.
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Tabela 7 - Codificagdo alfanumérica e cromética das respostas.

Segmentos | QUESTAO 6

Vantagens
6.A.1.  Apoio aos militares e suas familias.

6.A 6.A.2.  Precos razodveis.
6.A.3.  Localizagdo das messes.
6.A.4.  As messes, em conjunto com a MM desenvolveram a vertente de alimentagéo.
Desvantagens
6.B.1.  N&o tem desvantagens.
6.B 6.B.2.  As messes ndo estdo dimensionadas para o efetivo.
6.B.3.  Taxas de ocupagdo inferiores as esperadas.
6.B.4.  Falta de capacidade de investimento.
QUESTAO 7
Medidas implementadas
7.A.1.  Exigéncia em todo o processo de confecdo.
7 A Execucdo de inspecdes frequentes_e respeito pelos requisitos do Gabinete
7.A. “ % Coordenador de Controlo de Qualidade (GCCQ).
7.A.3. Recolha de 6leos e separacdo de residuos.
7.A.4.  Afetacdo dos recursos estritamente necessarios.
7.A.5.  Utilizacao do software de gestdo (PHC?).
Medidas a implementar ou melhorar
7.B. 7.B.1.  Criagdo de economias de escala.
7.B.2  Formacgao do pessoal
QUESTAO 8
8.A. Em termos globais, sim.
8.B. Para um servico de qualidade sim, mas ndo para um servico de exceléncia.
8.C Um servico de qualidade so sera atingido com investimento e melhorias
o constantes em instalagcdes e servicos.
QUESTAO 9
9.A. Algumas séo tratadas ao nivel do gerente, quando sdo da competéncia deste.
9.B. Quando n&o estdo ao alcance do gerente sdo enviadas para a direcdo MM.
9.C. Todas as opinides e sugestdes sdo tidas em conta.
9.D. E feita uma anélise a relagio ganhos versus (vs.) custos.
QUESTAO 10
10.A. Sim, estdo.
10.B. Sim, tendo em conta a rela¢&o servico prestado vs. preco pago.
10.C. Ha& sempre a possibilidade de melhorar.
10.D. E impossivel agradar de igual forma a todos os utentes.
QUESTAO 11
11.A. Diminuicéo de precos.
11.B. Adaptacgdo do dispositivo das messes ao dispositivo do Exército
11.C. Reequipamento. Melhoria de infraestruturas. Maior capacidade de investimento
11.D. Realizacdo de eventos tematicos. Criacdo de &reas de lazer.
QUESTAO 12
Resultados

12.A  12.A.1. Positivos.

12.A.2. Negativos.

Motivos
12.B.1.  Muitos encargos fixos.
12.B.2. Competéncia de gestdo e da direcéo.

12B  12.B.3. Criacdo das Cozinhas de Confecéo Centralizadas (C3).

12.B.4. Nova ferramenta de gestéo - PHC.
12.B.5. Mudanca de mentalidades.
12.B.6. Economias de Escala.

2 . . . ~
Software house que se dedica em exclusivo ao desenvolvimento de software de gestao
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Quadro 2 - Analise quantitativa das Entrevistas.

Entrevistado A .
1 7 2 1 3 ] 4 ] 5 6 Frequéncia Percentagem
Questao 6
6.A.1. X X X X X X 6 \
6.A 6.A.2. X X X X X 5 \
" L_6AS. X X X 3
6.A4. X 1 \
6.B.1. X 1 |
6B 6.B.2. X X 2 \
" 6.B.3. X X X X 4 66,7%
6.B.4. X X X 4 66,7%
Questdo 7
7.A1 X X X 3 50%
7.A.2. X X X X 4 66,7%
7.A. 7.A.3. X X X X X 5
7.A4, X X X X 4 66,7%
7.A5. X X X X 4 66,7%
7.B.1. X X 2
.B. 7.B.2. X 1
Questdo 8
8.A. X X X X X 5
8.B. X X 2
8.C. X X X X X 5
Questao 9
9.A. X X X X X X 6
9.B. X X X 3 50%
9.C. X X X X 4
9.D. X 1
Questao 10
10.A. X X 2
10.B. X X X X X X 6
10.C. X X 2
10.D. X X X 3
Questdo 11
11.A, X 1 |
11.B. X X 2 \
11.C. X X X X 4 | 66,7% |
11.D. X 1 \
Questdo 12
12.A.1. X X 2
12.A. 12.A.2. X X X X 4
12.B.1. X 1
12.B.2. X X X 3
128 12.B.3. X X X X X X 6
" 12.B.4. X X X X X 5
12.B.5. X 1
12.B.6. X X 2
Valores médios | 55 | 553 | e58 | 447 | 447 | 50
(%)

Na questdo 6: “No contexto atual, quais as principais vantagens e desvantagens que
vé na existéncia das Messes?” as respostas sdo semelhantes. Relativamente as
vantagens, todos os entrevistados consideram que o apoio ao militar e a familia militar
constitui a mais importante destas. S&o ainda referidas a localizagdo central das
diferentes messes (83,3% dos entrevistados) e os precos atrativos praticados (50% dos
entrevistados). No que diz respeito as desvantagens, sdo referidos aspetos como o

sobredimensionamento do dispositivo das messes (50%), tal como elucida o
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entrevistado 1 quando refere que “a “contragdo” do dispositivo do exército (....) torna
sobredimensionadas as capacidades das messes” e, associado a este facto, 66,7% dos
entrevistados considera que as taxas de ocupacao sdo bastante inferiores as esperadas.
Refere-se ainda a falta de capacidade de investimento para a modernizagdo e
melhoramento das messes, tal como ¢ mencionado pelo entrevistado 4: “a capacidade
curta de investimento ndo tem renovado e atualizado a MM e, mais concretamente as

messes”.

Analisando a questdo 7: “As messes cumprem as especificidades relacionadas com
seguranca alimentar, protecdo ambiental, economia, eficiéncia e eficacia?” regista-
se que as respostas focam a recolha de Oleos e separacdo de residuos (83,3% dos
entrevistados), a execucdo de inspecdes periodicas e a execucdo das medidas
determinadas pelo GCCQ (50% dos entrevistados). A afetacdo apenas dos recursos
estritamente necessarios estd intimamente associada a utilizacdo do software de gestéo
como refere o entrevistado 6: “com a ajuda do PHC ndo ha desperdicios pois apenas ¢
confecionado o que ¢ requisitado”. Como medidas a melhorar e a implementar sao
referidas a formacéo de pessoal (16,7% dos entrevistados), a criacdo de economias de
escala (33,3% dos entrevistados) e ainda a tentativa de melhorias das messes em geral,
dos equipamentos e layouts das cozinhas. Deseja-se, com estas medidas, eliminar ao
méaximo os desperdicios, trabalhando sempre no caminho da economia, eficiéncia e
eficécia.

Na questdo 8: “As messes tém a sua disposicdo todos os meios para a prestacdo de
servi¢co com qualidade ou h& algo com urgéncia em ser adquirido, implementado
ou construido?” as respostas sdo praticamente unanimes, sendo que 83,3% dos
entrevistados considera que, em termos globais, as messes tém o considerado essencial
para um servigo de qualidade, no entanto 33,3% dos entrevistados vdo mais longe e
consideram que para um servico de exceléncia ha ainda muito a fazer. O servigo de
qualidade apenas € possivel quando a este estdo associados investimentos e melhorias
continuas (83,3% dos entrevistados), como refere o entrevistado 3: “Para chegarmos a
um servico de exceléncia, a cultura da MM deveria ser revigorada, através da
atualizacdo de conhecimentos e formacdo dos elementos que contribuem para o

funcionamento desta”.

Na questdo 9: “Qual o processo de tratamento das opinifes e sugestbes dos

clientes?” as respostas demonstram que o0 GCAM determinou os procedimentos e estes
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sdo uniformemente aplicados nas diferentes messes, uma vez que todos os entrevistados
assumem que, em primeiro lugar, as sugestdes e reclamacfes sdo tratadas ao nivel dos
gerentes de messe. Quando a competéncia para a resolucdo destas transcender a
competéncia do gerente, sdo enviadas para a direcdo da MM. Independentemente disto,
66,7% dos entrevistados considera que todas as opinides e sugestdes sdo tidas em conta

pois, como afirma o entrevistado 3: “o feedback do cliente essencial”.

Na analise da questdo 10: “Na sua opinido e com a sua experiéncia, os clientes estdo
satisfeitos com o servico prestado pelas messes?” verifica-se concordancia nas
respostas, uma vez que todos os entrevistados afirmam que, tendo em conta a relacdo
servico prestado vs. preco pago, os utentes estdo satisfeitos. Apesar disto, 50% dos
entrevistados concordam que é impossivel satisfazer ao mesmo nivel todos os clientes,
tal como afirma o entrevistado 2: “Nao ¢ facil agradar aos utentes, procuro sempre fazer
o melhor, no entanto ndo tenho a ilusdo de que consigo satisfazer todos os clientes de
igual modo”. Atentando isto, como garante o entrevistado 5, “ha sempre a possibilidade

de melhorar, mas de um modo geral as pessoas estdo satisfeitas”.

A questdo 11: “Quais as mudan¢as que, na sua opinido, poderiam potenciar o
aumento da satisfacao dos clientes?” suscita diferentes opinides. O reequipamento e a
melhoria de infraestruturas associada a uma superior capacidade de investimento seria a
principal mudanca com beneficio apontada por 66,7% dos entrevistados. Apesar disto,
surgem opinides como a reducdo do dispositivo das messes, seja pela alienacdo das
existentes, seja pela criacdo de uma nova, mais moderna e adequada & atualidade, como
refere o entrevistado 5: o0 ideal seria a criagdo de “uma messe unica que substituisse as
diversas dispersas por Lisboa. Um unico local onde as instalagdes pudessem ser

adequadas e modernizadas o suficiente para satisfazer todas as necessidades”.

S&o ainda referidas medidas como a diminuicdo de preco, a realizagdo de eventos
tematicos, assim como a criagdo de areas de lazer e relaxamento que permitissem

combater os baixos niveis de ocupacdo verificados.

A questdo 12: “Nos ultimos anos, os resultados das messes foram positivos ou
negativos? A que se devem esses resultados, na sua opiniao?” apresenta diferentes
opinides. Se for feita a analise as respostas dos gerentes, conclui-se que apenas a
MOPed apresenta resultados positivos. Apesar do resultado das messes ser negativo,
para a MM, o resultado global tem vindo a ser positivo. Para isso contribuiu, como

refere o entrevistado 3, “a nova geracdo de oficiais, os quais tém uma perce¢do e
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formacdo diferente”, ou seja, deve-se & competéncia de gestdo (50% dos entrevistados).
A criacdo das C3% é o motivo apontado por todos os entrevistados para estes resultados.
E atribuido também algum protagonismo ao PHC para a melhoria dos resultados (83,3%
dos entrevistados), constituindo-se como ferramenta indispensavel na execucdo da
politica de reducdo de custos e eliminacdo de desperdicios mencionada pelo
entrevistado 4: “existe também uma ferramenta de gestdo que criou sinergias muito
positivas (...). Esta acdo, aliada a mudanca de mentalidades, a forte componente de

contencgéo de custos e ao tratamento de economia de escala (...) foram fundamentais”.

5.3.  ANALISE DOS QUESTIONARIOS
5.3.1. ANALISE DA FIABILIDADE DO QUESTIONARIO

A andlise das respostas obtidas nos questionarios aplicados permite-nos mensurar as
variaveis em estudo. A verificacdo da fiabilidade do questionério foi efetuada através do

recurso ao teste de Alfa Cronbach (a).

O teste referido permite estimar a confiabilidade de um questionario pela medi¢éo da
correlagéo entre respostas através do perfil de respostas dadas pelos inquiridos. O valor
de a aumenta quando as correlagdes entre itens aumentam, variando entre 0 e 1. E
calculado a partir da variancia dos itens individuais e da variancia da soma dos itens que
utilizem a mesma escala de medicdo. Obteve-se, através da analise da totalidade das
questdes (Tabela 8), a=0,888 (Tabela 9), o que sugere um Muito Bom nivel de fiabilidade

do questionario (Hill & Hill, 2008).

Tabela 8 - Enumeragéo de dados considerados na analise.

N %
Validos 104 100,0

Dados Excluidos 0 0,0
Total 104 100,0

Fonte: SPSS.

Tabela 9 - Valor de Alfa Cronbach.

Alfa de Cronbach Namero de Itens
0,888 37

Fonte: SPSS.

® As C3 sdo um modelo de confecéo, tendo em vista a concentracéo de recursos e a obtencdo de ganhos
de economias de escala. A refei¢do é confecionada com antecedéncia e ultimada no local de distribuicdo,
ou seja, junto do consumidor. (Rosa, 2011)
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5.3.2. CARACTERIZAGCAO DOS INQUIRIDOS

A amostra dos inquiridos é constituida por 104 utentes. Estes estdo divididos pelas 4
messes em estudo como mostra o Grafico 3, ou seja, 66% dos inquiridos estdo
instalados na MOPed, 7% na MSL, 19% na MOL e os restantes 8% na MOC. A amostra
é constituida por 13% utentes femininas e 88% masculinos como mostra o Grafico 4:

13
)

8%

M
91
87%

Grafico 3 - Distribuicdo dos utentes pelas messes Grafico 4 - Distribui¢do do género.
em estudo.

No que diz respeito a faixa etaria, 47% dos inquiridos tém entre 31 e 40 anos; 24% tém
entre 41 e 50 anos; os restantes estio distribuidos como mostra o Gréafico 5.

Relativamente ao ramo das FA ou as Forcas de Seguranga, distribuem-se como mostra o
Gréfico 6, sendo que a maioria dos utentes inquiridos pertence ou pertenceu (no caso
dos militares reformados) ao Exército, 53%. Importa ainda referir que 1,92% dos
inquiridos pertencem a FA estrangeiras e 8% dos inquiridos sdo civis, podendo ser civis

ao servico do Exeército ou familiares de militares.

FA
estrangeiras
2
1,92%

>80

71-80

61-70

51-60

41-50

31-40 49; 47%

20-30

<20

0 10 20 30 40 50 60 11%
Gréfico 5 - Distribuicéo das idades. Gréfico 6 - Distribuicdo do Ramo.
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O Gréfico 7 mostra que os postos mais amplos da amostra se dividem: (89%) no posto
de Capitdo (Cap.); 10% sdo Coronel (Cor); 9% Major (Maj) e 6% Tenente-Coronel
(TCor). No respeitante aos motivos que levam os utentes a frequentar as messes
militares, existem diversas situa¢cGes como se observa no Gréafico 8: 39% utilizam as
messes por imperativo de servigo; 26% porque estdo deslocados da guarnicdo e 24%
devido a frequéncia de cursos, nomeadamente Curso de Promoc¢édo a Oficial superior,
(CPQOS), Curso de Estado-Maior (CEM) e Curso de Promoc¢do a Oficial General
(CPOG). Os restantes clientes sdo militares de FA estrangeiras (4%); militares
reformados (6%) e familiares (5%).

outros
Cursos Deslocado
2Sarg Militar 24 da
1sarg Reformado 23% guarnicéo

6
6%

26

Alf 25%

Ten

56%

Cap

estrangeiras
4
4%

Maj

TCor Imperativo

Familiar i
Cor de Militar de sggwqo
: 5
0 2 40 60 5% 37%
Grafico 7 - Distribuicao dos postos. Gréfico 8 - Distribuicdo da situacéo dos utentes.

5.3.3. ANALISE DE RESULTADOS

Apos a aplicacdo dos questionarios efetuou-se a andlise de dados. Inicialmente é
apresentada a analise as questdes cuja resposta se baseia na escala de 7 valores
apresentada. Os resultados médios obtidos podem ser observados no Grafico 9:

Gréfico 9 - Média das respostas das questdes 4, 5, 6, 7 e 16.

< <~ — Check-oyt - ] 518

<~ N Check-in — 5,48

w5 Limpeza | 5,16

6 N Arrumagao — 5,34
v 5o Decoragao — 4,38

w0 < Conforto GG 4,36

S o Qualidade vs. preco I 4 52

© - Qualidade dos géneros — 4,48

© ~ Qualidade da confecdo M 4,39
© o ™ Diversidade de ementas [ 4,36

G < Qualidade de ementas [ 4 27

© 0 Quantidade da refeicdo — 4,53

© © Qualidade vs. prego [ 4,39

~ Limpeza | 5 30
~ ~ o Arrumagao — 531

~N oo™ Decoracéo — 4,80

~ < Conforto — 4,80

S~ Simpatia e atenci0 do pessoal | 544
g 9w Satisfagdo de expetativas | I 4,79

g™ Relagio servigo vs. preco [ 4,63

1 2 3 4 5 6 7
Fonte: SPSS.
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A analise do grafico permite concluir que as situacdes apresentadas nos questionarios
para caracterizacdo, por parte dos inquiridos, se encontram préximas do ponto médio da
escala, ou seja, no nivel 4 (correspondendo a nem satisfeito nem insatisfeito). A média

mais baixa (4,27) diz respeito a classificacdo da questdo 6.4 — qualidade das ementas.

H&, no entanto, determinados servicos ou situacfes que se destacam pela positiva
através de uma média um pouco mais elevada, como é o caso do atendimento e rececao,
limpeza e arrumacéo dos alojamentos e areas comuns e ainda a simpatia e atencdo do

pessoal. A média mais elevada é verificada na classificacdo da questdo 4.2. Check-in.

Com base no Apéndice D, criou-se a Tabela 10, onde constam as medidas de tendéncia
central, o desvio padrdo, minimo e maximo registados nas respostas aos questionarios.

Tabela 10 - Resultados estatisticos obtidos.

N Média Moda FI)D;(;'\%?) Minimo Maximo
4. Atendimento e rececao
4.1. Check-in 104 548 5 1,17 1 7
4.2. Check-out 104 5,18 5 1,01 3 7
5. Alojamento
5.1. Limpeza 104 5,16 5 1,30 1 7
5.2.  Arrumagdo 104 5,34 5 1,21 1 7
5.3. Decoracgéo 104 4,38 4 1,45 1 7
5.4. Conforto 104 4,36 5 1,53 1 7
5.5.  Qualidade vs. preco 104 4,52 5 1,61 1 7
6. Alimentagéo
6.1. Qualidade dos géneros 104 4,48 5 1,33 1 7
6.2. Qualidade da confecéo 104 4,39 5 1,44 1 7
6.3. Diversidade de ementas 104 4,36 5 1,42 1 7
6.4. Qualidade de ementas 104 4,27 5 1,37 1 7
6.5. Quantidade da refeicdo 104 4,53 5 1,55 1 7
6.6. Qualidade vs. prego 104 4,39 4 1,54 1 7
7. Areas Comuns
7.1. Limpeza 104 5,30 5 1,21 1 7
7.2.  Arrumagao 104 5,31 5 1,17 2 7
7.3. Decoragéo 104 4,80 5 1,26 1 7
7.4. Conforto 104 4,80 5 1,30 1 7
8. Obras 104 1,52 2 0,50 1 2
9.  Evolucéo tecnolédgica 104 1,47 1 0,50 1 2
10.  Acréscimo de preco 104 1,59 2 0,49 1 2
13.  Questionarios 104 1,96 2 0,19 1 2
14.  Opinides e sugestdes 104 1,43 1 0,50 1 2
15.  Servigos
15.1. Lavandaria 104 1,20 1 0,40 1 2
15.2. Babysitting 104 1,77 2 0,42 1 2
15.3. Eventos 104 1,46 1 0,50 1 2
16. Classificagdo geral
16.1. Simpatia e atengdo do pessoal 104 544 6 1,17 2 7
16.2. Satisfagdo de expetativas 104 4,79 5 1,38 1 7
16.3. Relagdo servico vs. preco 104 4,63 5 1,43 1 7
17.  Satisfagdo com o servigo 104 1,20 1 0,40 1 2
18. Messe e regulamento 104 1,28 1 0,45 1 2
Fonte: SPSS.
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Os resultados obtidos nas questdes 4.1 e 4.2, relativas ao atendimento e rececdo, séo

apresentados nos Gréafico 10 e 11:
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Check-out 49
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Graéfico 10 - Resultados obtidos na questao 4.1. Graéfico 11 - Resultados obtidos na questao 4.2.

A resposta a questdo 4.1 classificacdo do check-in tem uma media de 5,48 sendo que
38,5% dos inquiridos respondeu satisfeito (nivel 5), sendo portanto a moda. O nivel 6,
muito satisfeito, foi respondido por 32,7% e 18,3% respondeu totalmente satisfeito
(nivel 7). Os restantes estdo distribuidos uniformemente pelos restantes niveis. Assim,

justifica-se o desvio padrao de 1,17.

Relativamente a questdo 4.2 classificacdo do check-out, a média das respostas foi de
5,18 e a moda 5. A maior percentagem de resposta, 38,5%, verifica-se no nivel 5,
satisfeito; 25% dos inquiridos respondeu nem satisfeito nem insatisfeito (nivel 4),
22,1% estdo muito satisfeitos e 12,5% totalmente satisfeitos. O desvio padrdo desta

resposta € o menor apresentado, sendo de 1,01.

Conclui-se que, regra geral, os utentes estdo satisfeitos com o servi¢o de atendimento e

rececao.

As respostas obtidas as questdes 5.1, 5.2, 5.3, 5.4 e 5.5 apresentam-se nos Gréafico 12

13, 14, 15 e 16, respetivamente.
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Grafico 12 - Resultados obtidos na questéo 5.1.

Grafico 13 - Resultados obtidos na questéo 5.2.
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Grafico 14 - Resultados obtidos na questéo 5.3. Grafico 15 - Resultados obtidos na questéo 5.4.

Alojamento - Qualidade vs. prego
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Gréfico 16 - Resultados obtidos na questéo 5.5.

Na questdo 5.1 Alojamento — classificacdo da limpeza a moda é 5, pelo que 32,7% dos
inquiridos respondeu nivel 5, satisfeito. 27,9% considera-se muito satisfeitos (nivel 6);
15,4% consideram que ndo estdo nem satisfeitos nem insatisfeitos (nivel 4). A média da

resposta é 5,16 e o desvio padrao 1,30.

A questdo 5.2 Alojamento — classificacdo da arrumacdo apresenta uma maior
percentagem de respostas (33,7%) no nivel 5, satisfeito; 28,8% consideram que estdo
muito satisfeitos; 17,3 % consideram estar totalmente satisfeitos. A moda desta resposta

é 5, amédia é 5,34 e o0 desvio padréo € 1,21.

Na questdo 5.3 Alojamento — classificagdo da decoragdo regista-se a mesma
percentagem de respostas (30,8%) no nivel 4 e nivel 5, nem satisfeito nem insatisfeito e
satisfeito, respetivamente. O mesmo acontece para o nivel 3 e 7 com 9,6% e para o nivel
2 e 6 com 7,7%. Posto isto, a média é 4,38 e a moda é 4. Perante esta dispersdo de

resultados, o desvio padréo é 1,45.

Na questdo 5.4 Alojamento — classificagdo do conforto mais de 50% dos inquiridos

considera que este esta entre os niveis 1 e 4, ou seja, 26% classifica como nivel 4,
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12,5% como nivel 3; 9,6% como nivel 2 e 3,8% como nivel 1. A maior percentagem
situa-se no nivel 5 com 26,9%, no entanto, ha uma grande dispersdo dos resultados

sendo que o desvio padrdo € 1,53. A moda é 5 e a media 4,36.

A questdo 5.5 Alojamento — classificacdo da relacdo qualidade vs. preco é a que
apresenta um desvio padrdo mais elevado, 1,61. A moda é 5, sendo que o nivel 5
apresenta 31,7% das respostas. 25% classificam como nivel 4, 13,5% como nivel 7,

9,6% como nivel 6 e os restantes dividem-se pelos niveis 1, 2 e 3. A média ¢ 4,52.

Como a maior percentagem de respostas se encontra nos niveis 5, 6 e 7 da escala
apresentada, pode concluir-se que estamos perante um nivel de satisfacdo bastante

aceitavel.

As respostas obtidas as questdes 6.1, 6.2, 6.3, 6.4, 6.5 e 6.6 apresentam-se nos Graficos
17, 18, 19, 20, 21 e 22, respetivamente.

Alimentacdo - Qualidade dos Alimentacdo - Qualidade da
géneros confecdo
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3 6 6% 6 A 6 9
10,0% - 9 go 8% 5,8% 10,0% -3.8% 6,7% 6,7%
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1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
Grafico 17 - Resultados obtidos na questéo 6.1. Grafico 18 - Resultados obtidos na questéo 6.2.
Alimentacdo - Diversidade de Alimentacdo - Qualidade de
ementas ementas
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Gréfico 19 - Resultados obtidos na quest&o 6.3. Gréfico 20 - Resultados obtidos na questéo 6.4.
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Grafico 21 - Resultados obtidos na quest&o 6.5. Grafico 22 - Resultados obtidos na questéo 6.6.

Relativamente a questdo 6.1 Alimentacéo - classificacdo da qualidade dos géneros, a
média € 4,48 e a moda € 5. Assim, verifica-se que 33,7% classificaram como satisfeitos
(nivel 5); 28,8% como nivel 4 (nem satisfeito nem insatisfeito); 13,5% como muito

satisfeitos (nivel 6). O desvio padrdo nesta questdo é de 1,33.

Na questdo 6.2 Alimentacao - classificacdo da qualidade da confecdo a média é 4,39 e
a moda é 5. Assim, verifica-se que 31,7% dos utentes se consideram satisfeitos com a
qualidade de confecdo; 23,1% classificam como nivel 4 (nem satisfeito nem
insatisfeito). Os restantes classificam maioritariamente nos niveis 1, 2 e 3. O desvio

padrdo, neste caso, € de 1,44.

No que respeita a questdo 6.3 Alimentacao - classificagdo da diversidade de ementas, a
moda é 5 e a média 4,36. O desvio padrdo é 1,42 e as respostas dividem-se 34,6% no
nivel 5; 26% no nivel 4, 11,5% nos niveis 2 e 6; 7,7% no nivel 3; 5,8% no nivel 7 e os

restantes 2,9% no nivel 1.

A questdo 6.4 Alimentagdo - classificacdo da qualidade das ementas apresenta um
desvio padrdo de 1,37. A moda é 5 (32,7%) e a média é de 4,27. Verifica-se que 53%
dos utentes classificam este item abaixo da média, ou seja, nos niveis 1, 2, 3 e 4, com as

percentagens, respetivamente, 3,8%; 8,7%; 10,6% e 29,8%.

A questdo 6.5 Alimentagdo - classificacdo da quantidade da refeicdo apresenta o
desvio padrdo de 1,55. As respostas estdo divididas pelos 7 niveis com as percentagens,
respetivamente, 5,8%; 6,7%; 7,7%; 23,1%; 30,8%; 17,3% e 8,7%. Como é possivel

verificar a moda é 5. A média é 4,53.
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Na questdo 6.6 Alimentacao - classificacdo da relacdo qualidade vs. preco a média é
4,39. A moda € o nivel 4 com 27,9% das respostas. 25% responderam nivel 5
(satisfeito), 13,5% nivel 6 e 11,5% nivel 3. O desvio padréo ¢ 1,54.

As respostas obtidas as questbes 7.1, 7.2, 7.3 e 7.4 apresentam-se nos Gréficos Grafico
1223, 24, 25 e 26, respetivamente.
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Gréfico 23 - Resultados obtidos na questao 7.1. Graéfico 24 - Resultados obtidos na questao 7.2.
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Graéfico 25 - Resultados obtidos na questao 7.3. Graéfico 26 - Resultados obtidos na questao 7.4.

Relativamente a questdo 7.1 Areas comuns - classificacdo da limpeza a média ¢ 5,30 e
a moda é 5 com 35,6% das respostas. As restantes dividem-se em 32,7% no nivel 6,
13,5% no nivel 7, 12,5% no nivel 4 e 5,7% estdo distribuidos equitativamente pelos

niveis 1, 2 e 3. O desvio padréo é 1,21.

A questdo 7.2 Areas comuns - classificacdo da arrumagéo apresenta uma média de
5,31. A moda é o nivel 5 com 33,7%, seguido imediatamente pelo nivel 6 com 31,7%.
O nivel 7 tem uma percentagem de 14,4% e o nivel 4 de 13,5%. O desvio padrédo é de
1,17.
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Na questdo 7.3 Areas comuns - classificacio da decorago as respostas concentram-se
maioritariamente no nivel 4, 5 e 6 com as percentagens, respetivamente, 18,3%, 40,4%
e 25%. A moda é 5 e a média 4,80. O desvio padrdo €é 1,26.

A questdo 7.4 Areas comuns - classificacdo da conforto apresenta uma média de 4,80.
A reposta maioritaria localiza-se no nivel 5, o qual é a moda, com 43,3%. Segue-se
19,2% do nivel 4 e 6. O desvio padréo é 1,30.

Nas questdes de resposta afirmativa ou negativa, os resultados obtidos podem ser

observados no Gréafico 27.

Na questdo 8 — Necessidade de realizacdo urgente de obras 72,1% dos inquiridos

consideram que sao necessarias e 27,9% consideram que nao.

Na questdo 9 — Acompanhamento da evolucdo tecnoldgica nas messes a indiscutivel
maioria (79,8%) considera que tem havido um esfor¢o enquanto 20,2% consideram que

~

nao.

A questdo 10 — Acréscimo de prego por melhoria do servi¢o apresenta opinides um

pouco antagonicas pois 53,8% aceitaria e 46,2% nao aceitaria um acréscimo de preco.

IS} Ha necessidade de realizago urgente de obras? 72,1% 27,9%
o As Messes tém acompanhado a evolugéo tecnoldgica? 79,8% 20,2%
S Aceitaria um acréscimo de prego por melhoria do servigo? 53,8% 46,2%

) Alguma vez preencheu questionarios de satisfagdo? 23,1% 76,9%

s E dada a devida importancia as sugestes? 79,8% 20,2%
E Pertinéncia no servigo de lavandaria? 56,7% 43,3%

E Pertinéncia no servigo de babysitting? L% 96,2%

E Pertinéncia no servico de realizagao de eventos? 41,3% 58,7%

~

—

Ficou Satisfeito como servico prestado? 52,9% 47,1%

18.

|

Messe e regulamento? 48,1% 51,9%

ESim ENa&o 0% 25% 50% 75% 100%

Grafico 27 - Respostas as questoes 8, 9, 10, 13, 15, 17 e 18.

Verifica-se que a maioria dos utentes inquiridos considera que é necessaria a realizacdo
urgente de obras, no entanto as messes tém feito esforgos para acompanhar a evolucéo

tecnoldgica. As opinides dos utentes estdo divididas quando questionados acerca de um
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acréscimo de preco como contrapartida de melhoria das condigdes. Relativamente a
satisfacdo com o servico prestado, as opinides estdo tambem divididas, pelo que, as
percentagens de respostas afirmativas e negativas sdo muito proximas. Na questdo 12,
pretendia-se aferir qual a percentagem de aumento de valor aceite por parte dos utentes
que ndo recusariam um aumento de preco para melhoria do servi¢o, os resultados

obtidos sdo apresentados no Gréafico 28:
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Gréfico 28 — Respostas a questdo 12.

A questdo 12 — Qual a percentagem de aumento de valor que aceitaria (para 0s utentes
que aceitariam um acréscimo de preco, ou seja, 0s que responderam sim na questdo 10)
51,2% destes aceitaria um aumento entre 10% e 20%; 39% aceitaria um aumento

inferior a 10% e os restantes 9,8% aceitariam um aumento entre 20% e 30%.

Relativamente a questdo 13 — Preenchimento de questionarios verifica-se que a 76,9%

dos clientes nunca foi proposto o preenchimento de um questionario de satisfacao.

Na questdo 14 — E dada a devida importancia as suas sugestdes, 20,2% consideram

que ndo é dada importancia e os restantes 79,8% consideram que sim.

Relativamente a questdo 15.1 — Pertinéncia na existéncia de um servico de lavandaria
ha divisdo de opiniGes pelo que as percentagens das respostas afirmativas e negativas
estdo bastante proximas, respetivamente, 56,7% e 43,3%.

Na questdo 15.2 — Pertinéncia na existéncia de um servico de Babysitting verifica-se
gue ndo seria uma opc¢do viavel pois a esmagadora maioria ndo considera pertinente
(96,2%).

A questdo 15.3 — Pertinéncia na existéncia de um servico de realizacdo de eventos as
respostas estdo uma vez mais equilibradas, pelo que 41,3% considera que € pertinente,

enquanto 58,7% nao considera.
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As respostas obtidas as questdes 16.1, 16.2 e 16.3 apresentam-se nos Gréficos 29, 30 e

31, respetivamente.

Classificacao geral - Simpatia e
atencédo do pessoal

36 3560

0,
40,0% 34.6%

0
30,0% 17

20,0% 8 16,3%

5
100% | 0 agp L1 77%
0,0% 1,0%
0,0%

T T T T T 1

1 2 3 4 5 6 7

Classificacao geral - Satisfacéo de
expetativas
36
40,0% 34,6%

25
30,0% . 20
24,0% 16.2%
20,0% 10
4 3 8 9,6%
38% 2,995 8%

0,0% T T T T T T ,
1 2 3 4 5 6 7

10,0%

Grafico 29 - Resultados obtidos na questédo 16.1.

Grafico 30 - Resultados obtidos na questéo 16.2.
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Grafico 31 - Resultados obtidos na questédo 16.3.

Na questdo 16.1 — Simpatia e atencdo do pessoal é onde se verifica a moda mais
elevada, ou seja, nivel 6 com 35,6% das repostas. Segue-se o nivel 5 com 34,6%, o
nivel 7 com 16,3%, o nivel 4 com 7,7%, o nivel 2 com 4,8% e o nivel 3 com 1% das
respostas. Nesta questdo ndo ha nenhuma resposta no nivel 1 (totalmente insatisfeito). A
moda é 6; a média é 5,44 e o desvio padrdo € 1,17.

A questdo 16.2 — Satisfagcdo das expectativas apresenta uma média de 4,79 e uma moda
no nivel 5 com 34,6% das respostas. O desvio padrdo é 1,38 devido a dispersdo das
respostas, ou seja, no nivel 4 situam-se 24% das respostas, no nivel 6, 19,2%; o nivel 7
com 9,6%.

Na questdo 16.3 — Relagdo do servico vs. preco a media € 4,63 e a moda é 5,
apresentando 35,6% das respostas. O nivel 4 foi selecionado por 26,9% dos inquiridos.

O desvio padrdo desta questédo é 1,43.
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Relativamente & questdo 17 — Satisfagdo com o servico, na qual se pretendia aferir se 0s
utentes ficaram realmente satisfeitos com o servi¢o prestado, 52,9% dos inquiridos

considera que sim e os restantes consideram que n&o.

A questdo 18 — A messe corresponde ao preconizado no regulamento das messes € a
que apresenta maior diferenga de opinibes, uma vez que as respostas sdo as mais
equilibradas, ou seja, 48,1% dos inquiridos considera que as messes correspondem e 0s

restantes 51,9% consideram que ndo correspondem.

54. CONCLUSAO

A anélise de todos os dados permite concluir que, de um modo geral, os clientes das
messes militares estdo satisfeitos com o0s servigos prestados. Ha, no entanto, a
possibilidade de melhorar e aperfeicoar o0s servigos, procurando aprimorar,
constantemente, todos 0s pequenos aspetos e pormenores que permitem distinguir um

servico de qualidade de um servigo de exceléncia.

Alguns dos clientes considera ainda aceitavel o acréscimo dos precos atualmente
praticados como contrapartida de uma melhoria do servico prestado e modernizacéo das
instalacdes.

Como aspetos que poderdo, a curto prazo, ser melhorados sdo apontadas melhorias das
instalacbes com mais anos de existéncia, continuacdo das politicas de afetacdo dos
recursos estritamente necessarios, a maximizacao das capacidades e competéncia dos

atuais gerentes e direcdo, entre outros.

Os gerentes das messes, assim como a dire¢cdo da MM, estdo conscientes da satisfacdo
ndo uniforme dos clientes, mas, tendo em conta o variado leque de clientes (diferentes
género, idade, ramo, areas de estudo, entre outros), consideram estar a fazer um trabalho

bastante proveitoso.
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CAPITULO 6:
CONCLUSOES E RECOMENDACOES

6.1. INTRODUCAO

Este trabalho iniciou-se com a pesquisa bibliografica, a qual permitiu a elaboracdo da
revisdo da literatura e a apresentacdo do estado da arte. Seguiu-se o trabalho de campo,
como forma de recolher informacéo de varias fontes e perspetivas para enriquecimento

e completamento das deducdes e conclusdes a retirar no final de todo este processo.

Neste capitulo serdo dadas as respostas as questBes derivadas; serdo confirmadas ou
refutadas as hipdteses inicialmente levantadas e sera verificado o sucesso ou insucesso
na execucao dos objetivos tracados para esta investigacdo. Finalmente sera dada a
resposta a questdo principal e serdo apresentadas as reflexdes finais e as limitacOes

enfrentadas no desenvolvimento deste trabalho de investigacao.

6.2. VERIFICACAO DAS HIPOTESES

A elaboracdo das hipoteses tem como objetivo fundamental auxiliar a resposta as
questdes de investigacdo, pelo que se devem confirmar ou refutar tendo em conta a

analise dos dados.

A primeira hipdtese “Os clientes das messes militares, de um modo geral, estdo
satisfeitos com os servigos prestados.” foi parcialmente confirmada, tendo em conta o0s
resultados obtidos atraves dos questionarios e entrevistas. Na questdo 10 das entrevistas
apenas 33,3% dos entrevistados considera que 0s clientes estdo satisfeitos (segmento
10.A), apesar de 100% dos entrevistados assumir que os clientes estdo satisfeitos no que
respeita a relacdo preco vs. servico prestado (segmento 10.B). Na analise dos
questionarios, mais especificamente nas questdes 4, 5, 6, 7 e 16, regista-se que a maioria

das respostas se situa no nivel 5 — Satisfeito, ou seja, € a moda das respostas. Verifica-
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se, no entanto, alguma disparidade de opiniGes no que respeita & apreciacdo global do
servico (questdo 17 dos questionarios), pois apenas 52,9% dos clientes assume estar

satisfeito com os servigos prestados.

Relativamente a segunda hipotese: “Os clientes ndo consideram urgente a realizacao
de obras.”, esta foi refutada. Através da analise da questdo 8 dos questionarios verifica-
se que 72,1% dos clientes considera que € urgente a realizacdo de obras para a melhoria,
essencialmente, das infraestruturas com mais anos de existéncia. As areas com
necessidade de obras urgentes sugeridas pelos utentes centram-se na MOPed e, mais
concretamente, nos quartos e instalagOes sanitarias. No entanto, ¢ feita referéncia a salas
comuns, remodelacdes nas caldeiras, pinturas necessarias devido a existéncia de
humidade, entre outras. Analisando a questdo 8 da entrevista, € possivel corroborar 0s
dados recolhidos pelos questionarios, pois 83,3% dos entrevistados assume que um
servico de qualidade apenas serda alcancado atraves do investimento e melhorias

continuas em instalacdes e servicos (segmento 8.C).

A terceira hipétese: “A disponibilizacdo de servicos complementares ndo ¢é
considerada pertinente para os clientes das messes militares.” foi confirmada. Ou
seja, dos trés servicos complementares sobre os quais os clientes foram inquiridos, as
respostas variam (questdo 15 do questionario). Relativamente a disponibilizacdo de
servicos de lavandaria, 56,7% considera pertinente a existéncia deste, no entanto, este ja
faz parte do servigo prestado nas Messes (exceto na MOL). Relativamente a existéncia
de servico de babysitting apenas uma reduzida parte dos inquiridos (3,8%) considera
pertinente. A realizacdo de eventos é considerada por 41,3%, entre 0s quais S&o

sugeridos eventos tematicos.

A hipétese 4: “Os responsaveis pelas messes procuram estar ao corrente das
opinides dos clientes em relacdo ao servigo prestado.”, pode ser confirmada através
da anélise da questdo 9 das entrevistas e das questdes 13 e 14 dos questionarios. Na
questdo 9, todos os entrevistados (100%) afirmam que as sugestfes e opinides dos
clientes sdo, em primeiro lugar, analisadas pelos gerentes (segmento 9.A) e, nos casos
em que a resolucdo ndo esteja ao seu alcance ou estas se tratem de reclamacdes por
escrito, sdo reportadas a direcdo da MM (segmento 9.B). Na sequéncia disto, 66,7% dos
entrevistados referem que todas as opinides sdo tidas em conta (segmento 9.C) pois 0
“feedback do cliente é muito importante para a constante melhoria do servigo”

(entrevistado 5). Os resultados descritos sdo comprovados através do questionario, no
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qual se regista que apenas 23,1% dos inquiridos ja respondeu a questionarios de
satisfacdo disponibilizados nas messes (questdo 14), mas, no entanto, 79,8% assegura

que as opinides sdo tratadas e consideradas convenientemente (questéo 15).

No que diz respeito & quinta hipotese: “As messes militares tém os meios necessarios
para a satisfacdo dos clientes através da prestacdo de um servi¢o de qualidade.”,
esta foi confirmada. Na questdo 7 das entrevistas verifica-se que as messes tém feito
varios esforcos de modo a conseguir atingir um servico de qualidade, através da
exigéncia em todos 0s processos (segmento 7.A.1); da constante preocupacdo em
cumprir os requisitos de economia, eficiéncia e eficacia (segmentos 7.A.3 e 7.A.4) e da
tentativa de maximizar as capacidades do software de gestdo PHC, essencialmente no
processo de alimentacdo (segmento 7.A.5). Considera-se ainda a implementacdo de
alguma medidas no sentido de melhorar o servico prestado, nomeadamente o
investimento em formacdo de pessoal (segmento 7.B.2) e criagdo de economias de

escala (segmento 7.B.1) através da contratacdo centralizada de servicos.

As respostas dos entrevistados a questdo 8 sustentam a confirmacéo desta hipotese, uma
vez que 83,3% destes assumem que, em termos globais, as messes tém a disposicdo 0s
meios necessarios a um servico de qualidade (segmento 8.A). A mesma percentagem
(83,3%) atesta que os meios disponiveis permitem a prestacdo de um servico de
qualidade mas que para um servico de exceléncia ha ainda muito a fazer (segmento
8.B).

A qualidade do servico esta também intimamente associada ao acompanhamento da
evolucdo tecnoldgica na sua prestacdo. Através da andlise da questdo 9 dos
questionarios, é possivel verificar que, na opinido dos inquiridos, este acompanhamento
tém-se feito sentir, uma vez que as respostas afirmativas somam uma percentagem de
79,8%.

A hipétese 6: “O aumento dos precos praticados é aceite pelos clientes como um
meio para a melhoria do servico prestado.” foi parcialmente confirmada. A questdo
10 dos questionarios apresenta uma percentagem de respostas positivas ou seja, um grau
de aceitacdo de aumento de preco a favor de uma melhoria da qualidade do servico de
53,8%. Destes, a percentagem de aumento de valor aceite divide-se em trés grupos,
sendo que 51,2% corresponde a um aumento entre 10 e 20% do valor atual. Dos
restantes, 39% situam-se num aumento inferior a 10% e 9,8% num aumento entre 20 e
30%.
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A hipdtese 7: “O investimento na melhoria das infraestruturas € um caminho que
potenciard o aumento da satisfacdo dos clientes.” foi confirmada. A melhoria do
servigo, quando associada ao aumento da satisfacdo dos clientes, sugere que varias
medidas sejam aplicadas, de acordo com os entrevistados. Pela analise da questdo 11 da
entrevista, as quatro sugestdes fundamentais sdo a diminuicdo de precos (16,7%;
segmento 11.A), a realizacdo de eventos tematicos e a criacao de areas de lazer (16,7%;
segmento 11.C), a adaptacdo do dispositivo das messes ao efetivo do Exército (33,3%;
segmento 11.B) e o aumento da capacidade de investimento a par do reequipamento e
melhoria das infraestruturas (66,7%; segmento 11.C). As medidas apresentadas sugerem
um processo continuo e demorado de melhoramentos que, a longo prazo, poderdo

culminar numa diminuicéo de precos.

A hipétese 8: “A falta de adaptacdo do dispositivo das messes podera levar a
resultados inferiores aos expectados, causando lacunas no servico prestado e
consequentemente, diminuiciio da satisfacdo dos clientes.” foi confirmada através da
analise as questdes 6 e 12 das entrevistas. As principais desvantagens da existéncia das
messes apontadas pelos entrevistados sdo a ndo adaptacdo do dispositivo das messes ao
efetivo atualmente existente (83,3%; segmento 6.A.2), as taxas de ocupacao inferiores
as esperadas (50%; segmento 6.A.3) e a falta de capacidade de investimento (16,7%;

segmento 6.A.4).

A anélise da questdo 12 permite-nos identificar os principais motivos para os resultados
apresentados pelas messes. Os resultados menos favoraveis sdo justificados pelos
elevados custos fixos (16,7%; segmento 12.A.1). Os resultados positivos sdo
justificados pela competéncia da gestdo e direcdo (50%: segmento 12.A.2), pela criagdo
das C3 (100%; segmento 12.A.3), pelo aproveitamento e exploracdo maximizada do
software PHC (83,23%, segmento 12.A.4), pela mudanca de mentalidades demonstrada
pelos responsaveis pelas messes (16,7%; segmento 12.A.5) e pela tentativa de criagdo

de economias de escala (33,3%; segmento 12.A.6).

6.3. CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS

Os objetivos definidos foram as linhas orientadoras de todo o processo de
desenvolvimento deste TIA. O primeiro dos objetivos especificos propostos foi a

analise do contexto atual do tema em estudo, o qual foi conseguido na primeira parte
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deste trabalho, ou seja, nos capitulos 2 e 3. Foram analisados os principais conceitos
enquadrantes do tema e foi feita uma analise mais especifica da MM, mais
concretamente das messes militares da guarnicdo de Lisboa. Os objetivos que se
seguiram foram alcancados através da realizacdo das entrevistas e dos questionarios e a
sua posterior analise. Estes instrumentos metodolégicos permitiram recolher
informacdes acerca das opinides dos clientes, dos servicos prestados, do
acompanhamento tecnoldgico, da preocupacdo com conceitos como economia,
eficiéncia e eficdcia e ainda identificar os motivos principais para os resultados

apresentados pelas messes.

Todos estes objetivos concorreram para a concretizagdo do objetivo geral: determinar as
restruturaces necessarias para potenciar o aumento da satisfacdo dos clientes das

messes militares da guarni¢é@o de Lisboa, o qual foi conseguido.

6.4. RESPOSTA AS QUESTOES DERIVADAS

A coerente e completa resposta as questdes derivadas permite responder com certeza a
questdo de partida. A primeira delas: Estardo os clientes das Messes Militares
satisfeitos com os servigos prestados? Conclui-se que de um modo global e, tendo em
conta a relacdo preco vs. servigo prestado os clientes estdo satisfeitos, no entanto, ha
sempre a possibilidade de melhorar e apresentar um leque de servigos mais abrangente

para a satisfacdo de um maior nimero possivel de clientes.

A segunda questdo: Serd necessaria a realizagdo urgente de obras para as Messes
cumprirem a sua missdo? As messes militares tém a sua disposicao as infraestruturas e
0S meios necessarios para o cumprimento da missdo. No entanto, foi referido pelos
entrevistados a existéncia de um plano de investimento de obras, no qual séo definidas,
anualmente, as prioridades para melhoramentos das instala¢cdes. Do ponto de vista dos
clientes, é demonstrado que as condi¢fes das messes ficam aquém das suas expetativas
e, apesar de a sua missdo ser cumprida, estes apontam varias instalagdes a necessitar de

obras.

A terceira questdo: Serdo necessarios servi¢cos complementares para satisfazer os
clientes? Conclui-se que os clientes das messes militares ndo demonstraram sentir
extrema necessidade na disponibilizacdo de servigos complementares, no entanto, uma

parte representativa considera pertinente a disponibilizacdo de servigos de lavandaria.
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Das messes em estudo, apenas a MOL n&o o tem a disposicdo. As restantes sugestoes de

servicos apresentadas ndo se verificaram pertinentes.

A quarta questdo: Estara a ser dada a devida importancia as opinides dos clientes
das Messes Militares? A resposta a esta questdo foi unanime e positiva. Os
entrevistados assumiram estar constantemente atentos as opinides dos clientes pois, s6
deste modo poderdo ter presente um processo de melhoramentos continuo. Este
processo passa por uma fase de analise e ponderacdo dos custos em relacdo as
beneficios que este trard e, a partir dai, as mudangas ou sugestdes serdo ou nao
aplicadas. A preocupacdo por parte dos gerentes das messes e direcdo da MM faz-se
sentir pelos clientes, que respondem de forma afirmativa quando questionados acerca da

importancia dada as suas opinides.

Na quinta questdo: Estardo as messes guarnecidas de todos 0s meios necessarios a
prestacdo de servicos com qualidade? Foi possivel apurar que as messes sdo héabeis na
prestacdo de um servico com qualidade mas, segundo alguns entrevistados, com
capacidade de investimento em formacédo, infraestruturas e reequipamento sera possivel

atingir o patamar de exceléncia.

A sexta questdo: De que modo poderd ser potenciado o aumento na satisfacdo dos
clientes? Na resposta a esta questdo surgem varias opinides. As mais significativas
serdo a reducdo dos precos atualmente praticados (apesar de uma percentagem de
clientes aceitar um acréscimo de preco como contrapartida da melhoria do servico); a
adaptacdo do dispositivo das messes ao efetivo atualmente existente (como a primeira
etapa de um processo de modernizagéo e atualizacdo de instalacGes e equipamentos) e 0

reequipamento.

Na ultima questdo derivada: Quais os aspetos fundamentais que deverdo ser
melhorados? Varios sdo 0s aspetos a ter em conta: a MM, em consonancia com as
messes militares tem feito varios esforgos para atingir melhoramentos. Assim sendo, 0s
aspetos mas significativos serdo a tentativa de otimizagcdo de meios, maximizando os
resultados e causando 0 minimo de desgaste e desperdicio em materiais, equipamentos e

bens aquando da utilizacdo das C3.

Analogamente, a utilizacdo do software de gestdo PHC deverd seguir 0s mesmos

moldes, permitindo a méaxima correcdo de processos e aplicando e explorando os
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modelos que se mostrarem necessarios e disponiveis, pondo em pratica os conceitos de

economia, eficiéncia e eficécia, aliados a prestacdo de um servico de qualidade.

Um outro aspeto a melhorar devera ser o dispositivo das messes que, atualmente ja ndo
se justifica. Isto causa elevados encargos e, uma vez que as taxas de ocupacgédo ficam
aquém das expectativas, as messes militares comegcam a ndo conseguir compensar 0S

resultados.

6.5. RESPOSTA A QUESTAO DE PARTIDA

O resultado do trabalho de investigacdo resume-se a completa e abrangente resposta a
questdo de partida: “Quais as reestruturacfes necessarias aos servigos prestados nas
Messes Militares da Guarnicdo de Lisboa para potenciarem o aumento da

satisfacéo dos clientes?”.

Posto isto, as medidas que influenciariam positivamente o aumento da satisfagdo dos

clientes séo apresentadas abaixo:

Medida 1 — Diminuicdo dos precgos praticados pois apesar de estarem abaixo da média
praticada por entidades civis que prestam servigos semelhante, este € ainda elevado no

que diz respeito a comparacdo com as ajudas de custo recebidas pelos militares.

Medida 2 — Adaptacdo do dispositivo das messes ao dispositivo do Exercito. Esta
medida seria um meio para, a méedio e longo prazo, melhorar as condi¢des existentes nas

diversas messes.

Medida 3 — Modernizacdo e melhoramento das instalagdes e condigdes existentes nas
messes como o resultado de um processo onde seriam incluidas a criacdo de economias

de escala, a maximizacao das capacidades do PHC e a otimiza¢do méxima das C3.

Medida 4 — Criacdo de uma messe unica na zona de Lisboa; um local onde as
condigdes fossem claramente superiores, tendo em conta o atual dispositivo do Exército

e as necessidades dos atuais clientes.

Medida 5 — Reequipamento das messes, ou seja, a substituicdo de material existente nas
instalacdes que se esteja a tornar obsoleto. Partindo do pressuposto de que a maioria dos
atuais clientes das messes ndo aceitaria um aumento de preco em compensagdo de uma

melhoria de servico, este reequipamento apenas se tornard exequivel através de uma
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superior capacidade de investimento. Esta sera possivel apenas através da aplicacéo de

medidas anteriormente referidas, como a medida 2, 3 e 4.

Medida 6 — Realizacdo de eventos complementares aos existentes, nomeadamente,

eventos relativos a regides ou épocas do ano.

Medida 7 — Apostar na formacéo de pessoal, obtendo uma prestacdo de servicos com

maior qualidade, chegando mesmo aos patamares da exceléncia.

Medida 8 — Criacdo de areas de lazer onde fosse possivel usufruir de determinados

privilégios como relaxamento e prética de exercicio fisico.

Medida 9 — Realizagdo de parcerias com entidades civis e a criagdo de promocg0es de
fim de semana ou em épocas especificas. Estaria disponivel um vasto leque de visitas

historicas, atividades radicais, entre outras.

A andlise de todos os dados recolhidos ao longo do desenvolvimento deste trabalho
permitiram selecionar as medidas que, possivelmente trardo uma maior vantagem e
potenciardo o aumento da satisfacdo dos clientes que utilizam as messes atualmente ou

eventualmente utilizardo.

6.6. REFLEXOES FINAIS

As medidas referidas poderdo ser executadas individual ou coletivamente, dependendo
da especificidade de cada messe. Estas deverdo ser postas em pratica aplicando a
elevada competéncia de gestdo e direcdo, assim como o espirito critico e criativo. A
aplicacdo destas medidas devera culminar numa melhoria do servico e, obviamente, no

incremento da satisfagéo dos clientes.

6.7. LIMITACOES DA INVESTIGACAO

As principais limitagGes encontradas no desenvolvimento deste trabalho de investigacao
iniciaram-se com a escassez de informacdo relativa a primeira parte, na qual se fazia
alusdo a histéria da MM e das messes militares. Ainda relativa a parte tedrica, no que
diz respeito a analise econdmico-financeira das messes militares nos trés ultimos anos,
esta tornou-se impossivel devido a ndo conclusdo dos relatérios de gestdo da MM dos

anos em questdo, ou seja, 2010, 2011 e 2012.
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Na segunda fase do trabalho verificou-se, aquando da aplicacdo dos questionarios, falta
de adesdo por parte dos clientes das messes militares para se disponibilizarem para o

preenchimento do mesmo.

Por fim, a limitacdo mais notavel é o nimero de péginas para explicacao e apresentacao
de todo o desenvolvimento e resultados. Como consequéncia desta limitagdo, ndo é
possivel pormenorizar a investigacdo até ao ponto inicialmente pretendido, deixando os

resultados com uma profundidade aquém da expectada.

6.8. INVESTIGACOES FUTURAS

Futuras investigacdes poderdo desenvolver-se no sentido de analisar as restantes messes
existentes no pais, analisar a existéncia ou ndo de relacdo direta entre a opinido dos

clientes e 0 seu género, posto, estado civil ou funcdo que desempenham.

Seria também interessante analisar modificagcBes concretas como a implementacdo de
servicos de realizacdo de eventos, campanhas promocionais, parcerias com algumas
entidades, entre outras. Associadas a estas modificagdes, seria aliciante adaptar a
capacidade do dispositivo das messes fazendo uma analise entre custos e beneficios,
atendendo ao encerramento de algumas messes e a criacdo de uma messe central com
condi¢cBes mais adequadas a nova realidade, necessidades e ao novo dispositivo do

Exército.
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APENDICE A:
SINTESE DAS NECESSIDADES DO CLIENTE

Quadro 3 - Explanacéo das 4 necessidades basicas do cliente.

Necessidade Basica Breve Explicacéo

Conhecer as necessidades de um cliente vai além do tipico sistema de

) comunicagdo, um cliente tem a necessidade de ser entendido de um modo mais
Necessidade de ser ) ] ] o .
) profundo, mais sentimental. Para que estas necessidades sejam identificadas, os
compreendido ] .
colaboradores devem ser capazes de ver o servico prestado através dos olhos do

cliente.

Os clientes devem sentir que pertencem aquele lugar e que sdo importantes para
Necessidade de ser bem | a organizacéo. Os colaboradores devem ajustar o tom de voz, ajudar os clientes,
recebido responder a questdes, ser pacientes de modo que estes ndo se sintam estranhos

ou pouco-a-vontade.

Esta necessidade esta relacionada com o conforto psicolégico, o qual esta
Necessidade de sentir relacionado com a seguranca e confianga no servigo prestado. O cliente procura
conforto um servico sem falhas, preocupacdes, stress ou ansiedade. O colaborador deve

conseguir criar um ambiente relaxante e simultaneamente de satisfacéo.

Os clientes tém a necessidade de se sentir especiais, importantes. Jamais se
Necessidade de se sentir | poderdo sentir humilhados, menosprezados ou embaragados. Eles estdo a pagar
importante por um servigo, por isso, este deverd corresponder ou ultrapassar as suas

expectativas.

Fonte: Baseado em Martin (2003).
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APENDICE B:
ENTREVISTAS

B.1. GUIAO DA ENTREVISTA

INQUERITO POR ENTREVISTA

Na elaboracdo do Trabalho de Investigacdo Aplicada, a realizacdo de entrevistas surge
como uma ferramenta essencial de recolha de informacéo e opinido dos entrevistados. A

presente entrevista esta subordinada ao tema:

“Modelo de Satisfacio dos Clientes das Messes Militares de Guarni¢ao de Lisboa”

IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO:

Nome:
Posto:
Funcéo:
Local:
Data:

o ~ w b oE

GUIAO DA ENTREVISTA:

6. Desde a criacdo da primeira messe militar, em 1925 até a atualidade, varias foram as
alteracdes sofridas na estrutura da MM. No contexto atual, quais as principais

vantagens e desvantagens que Vé na existéncia das Messes?
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7. As messes cumprem as especificidades relacionadas com seguranga alimentar,
protecdo ambiental, economia, eficiéncia e eficacia? (Que medidas estdo
implementadas? Quais poderiam ser melhoradas?)

8. As messes tém a sua disposicdo todos os meios para a prestacdo de servico com
qualidade ou ha algo com urgéncia em ser adquirido, implementado ou construido?
(equipamento tecnologico, elevador, televisdo, Ar condicionado (A/C), obras)

9. Qual o processo de tratamento das opinides e sugestdes dos clientes?

10. Na sua opinido e com a sua experiéncia, os clientes estdo satisfeitos com o servico
prestado pelas messes?

11. Quais as mudancas que, na sua opinido, poderiam potenciar o aumento da satisfacéo
dos clientes?

12. Nos ultimos anos, os resultados das messes foram positivos ou negativos? A que se

devem esses resultados, na sua opiniao?

Muito obrigada pela Colaboracéao

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA 59



Apéndice B - Entrevistas

B.2. TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS

B.2.1. ENTREVISTA 1

INQUERITO POR ENTREVISTA

Na elaboracdo do Trabalho de Investigacdo Aplicada, a realizacdo de entrevistas surge
como uma ferramenta essencial de recolha de informacéo e opini&o dos entrevistados. A

presente entrevista esta subordinada ao tema:

“Modelo de Satisfacido dos Clientes das Messes Militares de Guarnic¢iao de Lisboa”

IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO:

1.1.  Nome: Fernando Antonio de Oliveira Gomes
1.2.  Posto: Coronel

1.3.  Fungéo: Diretor MM

1.4. Local: MM

1.5. Data: 19-03-2013

GUIAO DA ENTREVISTA:

1.6.  Desde a criacdo da primeira messe militar, em 1925 até a atualidade, varias
foram as alteracOes sofridas na estrutura da MM. No contexto atual, quais as

principais vantagens e desvantagens que vé na existéncia das Messes?

Em 2013 as messes militares ainda prestam um servico Util aos militares e a familia
militar. Esta utilidade advém dos precos muito comodos e da distribuicdo geografica do
dispositivo existente, apoiando 0s centros urbanos onde a maioria dos militares se tem

vindo a radicar.

Existe uma “fratura” entre geragdes, ou seja, as geragdes mais jovens ndo frequentam as
messes militares e portanto, as vantagens atras referidas sdo desfrutadas essencialmente
pelos militares reformados ou na reserva e as suas respetivas familias. O tipo de
alimentacdo servida nas messes €, no meu entender, a principal razdo para que as
geracBGes mais jovens ndo as utilizem. As messes militares servem pratos mediterraneos,

tipicamente portugueses e estas geraces tém preferéncias por alimentacdo do tipo
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fastfood. Dai que, as geracGes mais novas ndo utilizem as messes e apenas ponderem

passar a utilizar quando constituirem familia.

As messes militares dirigem-se de forma primordial a geracdo mais antiga, a qual
necessita de um maior apoio. No entanto, isto provoca que estejamos a “pdr de lado”
um importante segmento do mercado, as gera¢des mais jovens, as quais representam o
futuro das messes. Para este facto concorre a falta de capacidade de investimento que

retarda a modernizacdo e melhoria das instalacGes e equipamentos das messes militares.

A “contra¢dao” do dispositivo do exército (através de redugdo de efetivo, encerramento
de unidades) torna sobredimensionadas as capacidades das messes causando taxas de
ocupacdo baixas, degradacdo de instalacGes, desmotivacdo do pessoal, custos elevados,
proveitos reduzidos e prejuizos acrescidos. O ideal seria a existéncia de uma relacao
direta entre a reducdo do dispositivo do exército e a adequacdo das capacidades das

Messes.

1.7.  As messes cumprem as especificidades relacionadas com seguranca
alimentar, protecdo ambiental, economia, eficiéncia e eficacia? (Que medidas estédo

implementadas? Quais poderiam ser melhoradas?)
Sim, Cumprem.

Relativamente a seguranca alimentar, a execucdo das especificidades, é confirmada
através do fornecimento diario de milhares de refeicbes e o ndo registo de distdrbios
alimentares. Isto apenas é possivel devido a permanente exigéncia em todo o processo
de confecdo da comida, iniciando-se na aquisi¢do de géneros, e posterior tratamento,

confecgéo e transporte.

No que respeita a protecdo ambiental sdo varias as medidas implementadas. Em
primeiro lugar € feita a recolha e aproveitamento de Oleos (utilizados também para
criacdo de combustivel); os residuos organicos e inorganicos sdo devidamente separados
e tratados; Cartdo, plastico e madeiras sdo recolhidos e centralizados na MM para
posterior recolha por empresas contratadas para o efeito. Estd também a ser introduzido
um sistema de trituracdo de restos dos alimentos no sentido de diminuir a pegada
ecoldgica e a quantidade de comida enviada para os lixos inorganicos. Aquando da
realizacdo de obras, a recolha de entulho desta resultante € responsabilidade de

empresas especializadas.
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A economia, eficiéncia e eficacia poderiam ser melhores, fruto das taxas de ocupagéo e
proveitos das messes militares inferiores aos expectados. No entanto € feito o melhor
possivel tendo como fim ultimo a melhoria dos resultados, através da aplicacdo de
medidas como a adequac¢do do precario ao publico-alvo, 0 ndo aumento desses precos
durante 3 anos consecutivos, a aplicagéo de janelas com vidros duplos, mudancas de
caldeiras para economizar consumo de gas. As cozinhas de confecdo centralizadas
permitiram a reducdo de pessoal, reducdo do numero de cozinhas em funcionamento e,
consequentemente, reducdo dos encargos que estas acarretavam (através da

centralizacéo, renovacdo e modernizagao dos equipamentos).

A introducdo do PHC por um lado tem uma exigéncia legal que decorre da
obrigatoriedade legal de informar o Ministério das Financas de toda a faturacdo que nos
emitimos e, por outro, surge no sentido de obter economias relativamente a postos de
trabalho, custos e um maior controlo. Portanto, o software é uma ferramenta muito Util

para se alcancar a economia, eficiéncia e eficacia.

1.8.  As messes tém a sua disposicdo todos 0os meios para a prestacido de servico
com qualidade ou ha algo com urgéncia em ser adquirido, implementado ou

construido? (equipamento tecnoldgico, elevador, televisdo, A/C, obras)

N&o existe uma defini¢do Unica para o conceito de qualidade, esta € uma condicao que
nédo e igual para todos. No entanto, em termos globais considero que as messes prestam

um servico til, com alguma qualidade.

Relativamente aos meios, considero gque as messes ndao tém todo o equipamento
necessario. O nosso business é a venda de alimentacdo confecionada e o fornecimento
de géneros alimentares. Para que consigamos atingir a qualidade, esta deve ser garantida
desde o inicio, disponibilizando os equipamentos vitais para a operacdo, através da
melhoria das instalacGes, da formacéo do pessoal, da utilizagdo de equipamentos atuais,
com aplicagdes informéticas que permitam um melhor controlo e facilitem a gestéo.
Relativamente aos servicos prestados nas messes, hd uma série de investimentos que
estdo orientados para que o produto final tenha mais qualidade, nomeadamente a
substituic@o de televisdes, a disponibilizacdo de MEO e de internet wireless, aplicacao

de janelas com vidros duplos, entre outras.
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1.9. Qual o processo de tratamento das opinides e sugestdes dos clientes?

Apos o tratamento ao nivel dos gerentes em cada uma das messes, as reclamacdes e
sugestdes sdo enviadas para 0 GCAM. Este gabinete e o backoffice da gestdo das
messes e é 0 0rgdo responsavel pelo tratamento de todas as opinides e sugestdes dos

clientes.

Quando ha reclamacdes relativas ao servico prestado (desde que feitas por escrito) sao
tratadas pela direcdo da MM, ou seja, pelo subdiretor (chefe do GCAM) em conjugacéo

com o diretor.

1.10. Na sua opinido e com a sua experiéncia, os clientes estdo satisfeitos com o

servico prestado pelas messes?
Uns sim outros nao.

Relativamente & ocorréncia de reclamages, durante a minha permanéncia como diretor
da MM apenas respondi a 2 reclamacdes, 0 que ndo me parece significativo. Pelo que
considero que uns clientes estdo satisfeitos e outros nem tanto, mas é impossivel agradar
de igual forma a todos os utentes. Estes poderdo mostrar alguma insatisfacdo quando se
trata de avaliar as instalagcdes, por exemplo, as quais requerem um grande esforco
financeiro para realizacdo de obras de adequacdo e atualizacdo, nomeadamente os

quartos, mobiliario, areas de utilizacdo comum.

Atualmente nenhum utente encontra um hotel semelhante as messes, cujos pre¢os sao
apenas madicas quantias. Numa messe, um alojamento incluindo dormida e todos os
custos inerentes como, lavagem de roupa, limpeza do quarto e pequeno-almogo podera
ser desfrutado pelo valor de cerca de 250 euros mensais. O servico devera ser adequado
ao preco pago. O conceito de messe é um conceito social e eu tenho duvidas que seja
competéncia da MM, enquanto empresa autbnoma do exeército, prestar este apoio social.
Esse apoio deveria ser prestado pelo IASFA (Instituto de Acdo Social das Forcas
Armadas), hum primeiro momento, ou entdo suportado pelo orcamento do exército.
Quem esta a suportar isto € a MM e 0 seu orcamento. Neste contexto aceito que ha
clientes que ndo estdo satisfeitos, no entanto, é dificil eles poderem exigir mais. Em

relacdo servigo prestado vs. prego pago, sim, considero que os clientes estdo satisfeitos.
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1.11. Quais as mudancas que, na sua opinido, poderiam potenciar o aumento da

satisfacéo dos clientes?

Num primeiro momento reducdo do dispositivo das messes (existe oferta em demasia,
ndo ha razdo pra existirem 2 messes no Porto e em Evora e 4 messes em Lisboa). Com
esta redugéo de efetivo e alienagdo de algumas destas messes obter-se-iam receitas,
aumentando portanto, a capacidade de investimento para a realizacdo de obras de
melhoramento nas messes que continuassem ao servico. Certamente se notariam
melhorias ao nivel de infraestruturas, de equipamentos, dos servicos prestados e,
consequentemente, de satisfacdo dos clientes. Para além disso, 0 precario das messes
devera estar adequado ao mercado. Os militares que utilizam as messes S0 0S Mesmos
que, noutras ocasifes poderdo optar pela utilizacdo de um hotel, pagando um preco
superior. Se entendermos esta série de medidas como um processo continuo, no final
existiria um servico comparavel com o existente no mercado, podendo 0s precos
portanto, serem equiparados aos atualmente praticados por entidades civis. Na

concluséo deste processo insere-se a potenciacdo do aumento da satisfacao dos clientes.

Uma vez mais refiro que a responsabilidade de apoiar os militares quando estes séo
deslocados deveria ser do IASFA ou do Exército. Uma vez que é o exército que 0s
desloca, ele deveria assegurar o alojamento, ou seja, deveria dar os meios para cada
militar cumprir a missdo Se isto acontecesse, as receitas da MM seriam melhoradas e, a

partir dai seria possivel a realizagdo de mais “encorpadas” nas messes.

1.12. Nos ultimos anos, os resultados das messes foram positivos ou negativos? A

gue se devem esses resultados, na sua opinidao?

Ha messes que dao sempre resultados positivos e messes que dao sempre resultados

negativos. A MM tem 3 &reas de negocio:

e Fornecimento de géneros para confecionar nas unidades (desde a aquisicdo dos
géneros a sua entrega nas cozinhas das unidades);

e Fornecimento de refeicbes confecionadas (incluindo a aquisicdo, tratamento,
inspecdo e confecdo dos géneros e o fornecimento do prato ao utente) e

e As messes militares.

O conjunto desta ultima area de negdcios nunca deu resultados positivos e, no meu

entender, enquanto se mantiver este conceito de apoio social, ndo é pra dar. Devem ser
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tidos em conta os resultados positivos nas outras duas areas de negdcio para atenuar 0s
resultados negativos das messes. Alias, eu assumo na minha diretiva para o ano de
2013, logo a partida, como resultado expectado da area de negdcios das messe militares,
um resultado negativo (na ordem dos 200 mil euros). Este valor representa a
contribuicdo da MM para os militares do exército na qual incorpora custos que nao
serdo repercutidos nos clientes. A MM nos ultimos 3 anos teve resultados positivos,
apesar dos resultados desta area de negocio terem sido negativos, ou seja, € possivel

gerir estas 3 realidades para que na consolidacao haja resultados positivos.

Para o resultado global positivo, contribuiram as economias de escala, através das C3
que permitiram a eliminacdo de outras cozinhas, uma centralizacdo /diminuicdo de
pessoal e equipamento e posteriormente, reducdo dos custos. Através da aquisicdo de
equipamentos que facilitam o trabalho aos operadores regista-se uma diminuigdo da
mé&o de obras (associado a isto, reducédo de acidentes de trabalho).

O software PHC é uma ferramenta muito importante para a obtencdo de economias e

para um controlo cada vez mais rigoroso.

Relativamente aos fornecedores, atualmente estamos a cumprindo 0s prazos de
pagamento (sendo mais curtos em relacdo ao passado), 0 que permite que 0s
fornecedores ganhem confianca na MM e queiram, a todo o custo, “ganhar” os
concursos para o fornecimento ou prestacdes de servicos a MM. Como 0s prazos sdo
cumpridos, os fornecedores apresentam precgos bastante diferentes dos apresentados ha 4
anos atrds. O peso que a MM tem no mercado deve ser usado no sentido de obter
economias e melhorias de precos em proveito, inicialmente, da MM e, no final do

exército.

Muito obrigada pela Colaboracgéao
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B.2.2. ENTREVISTA 2

INQUERITO POR ENTREVISTA

Na elaboracdo do Trabalho de Investigacdo Aplicada, a realizacdo de entrevistas surge
como uma ferramenta essencial de recolha de informacéo e opini&o dos entrevistados. A

presente entrevista esta subordinada ao tema:

“Modelo de Satisfacido dos Clientes das Messes Militares de Guarnic¢io de Lisboa”

IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO:

2.1. Nome: Carlos Manuel Diogo Graga Rosa
2.2.  Posto: Tenente-Coronel

2.3.  Funcéo: Subdiretor

2.4. Local: Manutengdo Militar

2.5. Data: 12-03-2013

GUIAO DA ENTREVISTA:

2.6. Desde a criacdo da primeira messe militar, em 1925 até a atualidade, véarias
foram as alteracOes sofridas na estrutura da MM. No contexto atual, quais as

principais vantagens e desvantagens que vé na existéncia das Messes?

N&o ocorreram muitas alteracbes em termos de estrutura da MM. As alteracfes que se
verificaram ocorreram no papel da MM em abono do exército, que é a sua missao
prioritaria, nomeadamente no que respeita a sua componente industrial. As variantes
iniciais de producdo industrial estdo praticamente desativadas (j& ndo existem, por

exemplo, a fabrica de massas, bolachas, moagem, café).

As messes foram-se adaptando também as novas circunstancias, sendo que a sua missdo
prioritdria é apoiar em alimentacdo e alojamento os militares deslocados da sua
guarnicdo por imperativo de servigo. As alteracBes que se vém verificando no exército
levam-nos a questionar se a missao prioritaria das messes, que decorre do Regulamento
de Messes, faz sentido nos dias de hoje, face a inquestionavel reducdo de efetivos e

retracdo do dispositivo. Consta também na misséo das messes o apoio em alimentacédo
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aos militares que prestem servico em estabelecimentos ou 6rgdos que ndo disponham de
um servico de alimentacdo. E neste ponto que a MM tem concentrado os seus esforcos
nos ultimos anos e dai, a aposta no conceito C3 — Cozinhas de Confegdo Centralizada.
Foi precisamente nesta vertente de apoio em alimentagdo confecionada as unidades que
pudessem estar situadas nas proximidades destas C3 que nos (MM) consideramos ter
espaco para crescer enquanto EFE, enquanto EPE atipica, enquanto estabelecimento

com autonomia administrativa e financeira.

O Know-how ainda existente nas messes (excelentes profissionais na area de servico de
mesa, de confecdo); as competéncias na area de reabastecimento, a rede de distribuicao
montada (com uma vasta cobertura em todo o continente e ilhas) e ainda o aumento da
taxa de IVA a que o mercado viu a sua atividade sujeita levou-nos a concluir que
tinhamos inequivocas vantagens competitivas. Estavam portanto presentes 2

componentes fundamentais: a do custo e a da qualidade.

Paralelamente sentiu-se que muitas cozinhas do Exército tinham algumas dificuldades
com aquilo que sdo as exigéncias hoje do servico de alimentacdo. Dificuldades em
termos de layout, em termos de investimento, em termos de disponibilizacdo de
recursos humanos para “alimentar” estas cozinhas (redugdo de efetivos, fim do servigo
militar obrigatério, dificil motivacdo dos jovens para cumprir o servico militar em
especial nos servicos de alimentacdo). Sentimos que tinhamos espacgo para intervir, no

sentido de acrescentar valor ao servico prestado ao exercito, e foi o que fizemos.

Hoje, o papel principal das messes, fruto da reducdo de efetivos e da reducdo do
dispositivo ndo estara muito vocacionado para o apoio em alimentacdo e alojamento a
oficiais e sargentos deslocados. A reducdo de efetivos e a reducdo de militares
deslocados (uma vez que os militares sdo colocados preferencialmente na sua
guarnicdo) faz-se sentir nas taxas de ocupacdo de algumas messes, baixando algumas

das taxas de ocupacéo para 0s 50%.

O papel da MM esté focalizado no servi¢o de alimentagcdo aos militares colocados em
unidades que ndo disponham desse servico. Posto isto, questiona-se se faz sentido a sua
continuidade. Uma vez que a MM dispde de competéncias e recursos, sim, faz todo o
sentido fazer o seu aproveitamento maximizando o seu emprego em abono do exército e

da familia militar.
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Desvantagens

N&o tem desvantagens.

Do conhecimento que se tem do mercado, ndo se consegue uma prestacdo de servico
com a mesma qualidade com um preco semelhante. Para o Exército seria mais vantajoso
0 pagamento em dinheiro da refeicdo aos militares, no entanto, 0 EMFAR define que o
abono de alimentacdo aos militares devera preferencialmente ser fornecido em espécie.
Posto isto, a MM néo podera ser vista como um peso, mas sim como a melhor opc¢éo

para cumprir o que decorre da propria legislacao.

2.7.  As messes cumprem as especificidades relacionadas com seguranca
alimentar, protecdo ambiental, economia, eficiéncia e eficacia? (Que medidas estdo

implementadas? Quais poderiam ser melhoradas?)

Seqguranca alimentar

Somos muito cautelosos. E os resultados falam por si. Com efeito, pelo menos desde ha
3 anos e meio (data em que assumi fungdes) nao tenho registo de nenhuma situacédo de
intoxicacdo alimentar. E mesmo do antecedente ndo tenho memoria de qualquer

problema desta natureza.

Em primeiro lugar, na forma como sdo concebidas as ementas procurando a utilizagcdo
de géneros que minimizem os riscos relacionados com seguranca alimentar (escolha de
produto congelado quando h& mais probabilidade de o produto fresco ndo chegar nas
melhores condic¢des). Paralelamente existe o Gabinete Coordenador de Controlo de
Qualidade que é bastante exigente nos requisitos técnicos dos produtos para a sua

aceitacéo.

Decorrem ainda inspecfes por parte do laboratério de Bromatologia do Exército que
concorrem connosco para 0 mesmo fim, ou seja, para melhoria do servigco prestado
pelas messes e igualmente em abono dos géneros que entram no canal de
reabastecimento. Eles conseguem identificar erros que a partida ndo identificariamos.
H& mais do que uma entidade a trabalhar para 0 mesmo fim, no entanto ndo somos

perfeitos.

Lidamos com uma dificuldade acrescida que s@o os layouts de algumas cozinhas, as

quais sdo sustentadas em estruturas antigas, na construcao das quais ndo houve o nivel
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de preocupacdo com esta matéria comparavel com o0s requisitos atuais que estdo

subjacentes a construcdo de cozinha para confecdo em larga escala.

Temos melhorado bastante, nomeadamente ao nivel de equipamentos, ao nivel de

formag&o dos recursos humanos e mesmo ao nivel dos processos.

Protecdo Ambiental

e Recolha de 6leos em recipientes proprios
e Separacdo de residuos por tipologia para reutilizacdo

e PreocupagGes ambientais no manuseamento de produtos,
No entanto ha ainda muito a fazer.

Economia, Eficiéncia, Eficacia

O facto de a MM ter autonomia administrativa e financeira obriga-nos a procurar
eficiéncias em especial na reducdo de desperdicios e utilizacdo adequada dos recursos.
Nos ultimos 3 anos, ao contrario do que aconteceu pelo menos nos 10 anos anteriores
consecutivos, os Resultados Liquidos foram positivos, 0 que demonstra a determinacao
da MM e dos seus recursos humanos, para o equilibrio do ponto de vista econdémico e

financeiro.

No entanto estamos longe de ser uma organizagdo eficiente. Isto porque este EFE
aguarda uma restruturacdo sucessivamente anunciada e nunca consumada. Com o fim
da Guerra Ultramarina, todos os recursos humanos pertencentes ao estabelecimento
foram reintegrados na estrutura (nenhum deles foi despedido) e, por isso, quando se atua
com esta atitude é dificil manter o equilibrio econémico e financeiro. No entanto, este é
constantemente procurado de modo a garantir o funcionamento do estabelecimento,
ainda que com algumas fragilidades. Apesar de tudo, acredito que tem vindo a utilizar

melhor os recursos, tornando-se assim menos ineficiente.

Medidas implementadas:

Sistemas de autocontrolo nas cozinhas

Ferramenta informatica PHC de gestdo integrada (gestdo e controlo muito mais eficiente

do que o anterior modelo)
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2.8. As messes tém a sua disposic¢ado todos 0s meios para a prestacdo de servico
com qualidade ou ha algo com urgéncia em ser adquirido, implementado ou

construido? (equipamento tecnolégico, elevador, televisdo, A/C, obras)

Devemos distinguir 2 tipos de equipamentos, os que se destinam a operagdo dos
trabalhadores e outros para utilizagdo dos utentes. Para os operadores, ndo ha problemas
em investir em equipamentos que sdo considerados vitais para a operacdo, seja
informatico, para area administrativa, para operadores de cozinha, sala, copa, entre

outros.

No ponto de vista do utente, 0 que se pretende é que consigamos dotar 0 servigo
prestado e as infraestruturas com equipamentos que estejam ao nivel do preco que
consideramos razoavel. A MM, ainda que com autonomia administrativa e financeira,
“governa-se” de forma indireta com o dinheiro dos contribuintes uma vez que grande
parte das receitas provém do orcamento de estado, por via do orcamento do exército,
que € o seu principal cliente. Os tempos exigem que sejamos comedidos na utilizacdo de
recursos, pelo que as nossas messes tém o tipo de equipamento considerado compativel

com o contexto bem como com o prego praticado.
(relativamente a obras)

Debatemo-nos com problemas graves ao nivel de infraestruturas, no qual o layout das
cozinhas e areas de apoio € altamente critico. Foi também por esta razdo que seguimos o
caminho de cozinhas de confecdo centralizada e, para as quais estdo estudados alguns

melhoramentos.

C3 % layout
r:i\lrii:r 90 % a Layout na qual as situagfes mais criticas estdo ja identificadas
0 . e N R . .
Amadora- 98% g\qumtgao de equipamentos trituradores de lixo e zona de
Sintra escartonagem
CME 100% Cozinha de exceléncia do Exército
HMP 60% I_30r via da criacdo do hospital das forcas armadas deixou de se fazer
investimento
Sede MM 30% Com projeto para construcdo nova cozinha
MOPed 50% Problemas graves de estrutura e layout
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2.9. Qual o processo de tratamento das opinides e sugestbes dos clientes?

O utente ¢ mais do que um cliente, ¢ um cliente que também ¢ “dono”. Quando um
utente faz uma sugestao, € como que seja uma exigéncia pois este sente-se no direito de
exigir que isso seja feito porque ele vai querer continuar a utilizar o local. Usualmente,
0 utente fala com o gerente ou diretamente para a direcdo da MM (por via de carta).
Todas as sugestdes dos utentes sdo apreciadas e, depois de analisada a razoabilidade em

relacdo a ganhos vs. Custos sera ou néo satisfeita.

2.10. Na sua opinido e com a sua experiéncia, os clientes estdo satisfeitos com o

servico prestado pelas messes?

E impossivel agradar diariamente (nas 3 refeices) a todos os utentes. No plano geral de
ementas para as messes, procura-se que nao haja muita repeticdo de pratos, associada ao
equilibrio do custo médio das refei¢des mensais e paralelamente, apoiando-nos no plano
geral de ementas do exército, o qual é elaborado por nutricionista, e ao qual sdo feitas
algumas melhorias, especialmente em termos de diversificacdo e complexidade de

confecéo.

Os principais utentes das messes sdo as pessoas que durante guerra do ultramar, e apds

ela, se habituaram a frequenta-las.

Verifica-se enorme escassez na procura dos servi¢os das messes por parte das geracoes

mais novas.

Quando uma determinada decisdo € tomada em relacdo a uma messe, S80 VArios 0s
fatores que interferem, um deles sera o grau de satisfagcdo que o utente ird demonstrar
perante essa decisdo, no entanto, ndo é o Unico fator e, nem sempre é 0 mais importante.
O fator mais importante numa tomada de decisdo ¢ responder a questdo: “O que serve
melhor os interesses do Exército e da MM?”. Do ponto de vista dos utentes, muitas
vezes, estes sentem-se prejudicados com algumas decisdes mas, na base de todas as

decis@es esta, em primeiro lugar, o que é mais importante para o exército.

Né&o ¢ facil agradar a todos os utentes. Procuramos sempre fazer o melhor. No entanto
ndo temos a ilusdo de que consigamos satisfazer todos os clientes de igual modo. NOs

fazemos tudo para que eles estejam satisfeitos e quero acreditar que assim seja.
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2.11. Quais as mudancas que, na sua opinido, poderiam potenciar o aumento da

satisfacéo dos clientes?
No contexto atual, sem duvidas que seria baixar precgos.

Este estabelecimento ainda estd sobredimensionado em termos de recursos humanos
face a sua missdo, mas eu acredito que com o nimero de funcionarios que estdo a
aguardar a situacdo de passagem a reforma possibilitar-nos-a& um maior equilibrio em
termos de resultados econdmicos. No entanto, até que o estabelecimento saia da
situacdo de insolvéncia técnica, ndo é possivel baixar os precos. Mas quero acreditar
gque com uma gestdo eficiente e competente é possivel, no médio prazo baixar alguns

precos.

2.12. Nos ultimos anos, os resultados das messes foram positivos ou negativos? A

gue se devem esses resultados, na sua opinido?

Depois de, pelo menos, 10 anos de resultados negativos, iniciamos em 2010 uma série
de resultados econdmicos positivos. Esta inversdo dos resultados deve-se a competéncia
de gestdo, e as opcOes estratégicas tomadas associadas a implementacao de processos de

controlo.

Esta promoveu medidas de racionalizagdo, passou a estar orientada para a gestdo
racional, verificando-se a diversos niveis, tais como a reducdo consideravel de custos
pela forma de concentramos cozinhas de confecdo (inequivocos ganhos de economias
de escala) e a implementacao/desenvolvimento de uma nova ferramenta informatica que
nos permite ter uma ferramenta de gestéo e controlo centralizada. O resultado disto foi o
aumento consideravel das margens brutas, mesmo com a diminui¢cdo do volume das

vendas e reducdo de precos de venda, notando-se assim ganhos de eficiéncia.

Tudo isto ocorre num ciclo econémico altamente contrario, ou seja, quando todas as
empresas estdo a decrescer nos resultados, nos estamos a melhorar. Na minha opiniéo,
isto acontece porque nos trilhdmos o caminho da eficiéncia antes de a crise “ter batido a
porta”, ou seja, inicidmos antes um processo de reorganizacdo com sérias medidas de

gestédo e controlo.
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Tudo isto permitiu-nos ter resultados positivos nos Gltimos trés anos e ter perspetivas de
que continuem a ser positivos porque estamos muito afinados em termos de processos

internos.

Muito obrigada pela Colaboracéao

B.2.3. ENTREVISTA 3

INQUERITO POR ENTREVISTA

Na elaboracdo do Trabalho de Investigacdo Aplicada, a realizacdo de entrevistas surge
como uma ferramenta essencial de recolha de informacéo e opinido dos entrevistados. A

presente entrevista esta subordinada ao tema:

“Modelo de Satisfacio dos Clientes das Messes Militares de Guarnic¢iao de Lisboa”

IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO:

3.1. Nome: Nuno Ricardo Henriques
3.2.  Posto: Capitdo

3.3.  Funcéao: Gerente MOPed

3.4.  Local: MOPed

3.5. Data: 12MAR13

GUIAO DA ENTREVISTA:

3.6. Desde a criacdo da primeira messe militar, em 1925 até a atualidade, varias
foram as alteracGes sofridas na estrutura da MM. No contexto atual, quais as

principais vantagens e desvantagens que vé na existéncia das Messes?

Vantagens:

o Orgdo pertencente & estrutura de apoio de servicos do Comando da Logistica do

Exército, que permite que o pessoal deslocado tenha um local onde possa ficar
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instalado, a precos razoaveis e consentdneos com o subsidio que recebem
(Permite o apoio logistico em alimentacdo e alojamento);
e Localizacdo das Messes, equidistantes a Unidades, sediadas em zonas nobres e

com faceis acessos a transportes.

Desvantagens:

o As messes ndo estdo dimensionadas para o efetivo de deslocados existente;

o O subsidio que os militares deslocados recebem néo é suficiente para cobrir as
despesas de alimentacdo e alojamento mensais, pelo que, muitos militares optam
por outras solucdes que ndo as Messes;

o As messes foram criadas para um fim e, atualmente os niveis de ocupacgdo que se

registam sdo bastante inferiores aos esperados.

3.7.  As messes cumprem as especificidades relacionadas com seguranca
alimentar, protecdo ambiental, economia, eficiéncia e eficacia? (Que medidas estédo

implementadas? Quais poderiam ser melhoradas?)

Seguranca Alimentar:

Sim, sdo cumpridas. O GCQ da MM determina uma série de requisitos e procedimentos
para a aquisicao e rececao de géneros (responsabilidade da MM) e para a sua confecédo e
distribuicdo (responsabilidade da messe). A messe reune esfor¢os para que estes sejam
cumpridos, nomeadamente, no que diz respeito aos géneros (Unico aspeto salvaguardado
pelo Gabinete de controlo da MM), pessoal que opera (atraves de frequentes inspecoes
de higiene), infraestruturas e equipamentos (com regulares higienizacdes). Ha no

entanto auséncia de determinadas normas, para as quais € necessario bom senso.

Todos estes aspetos devem ser tidos em conta, aliados a necessidade de modernizacao,
e, consequentemente de formacdo. No entanto, para que isto ocorra € necessaria

capacidade de investimento.

Protecdo ambiental

E feita a recolha de residuos, casa de banho, separacio de lixo organico/ndo organico e
ainda a recolha de 6leos alimentares. Ha um pequeno conjunto de medidas, mas nao

segue nenhum plano de protecdo ambiental descentralizado até ao nivel das messes.
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Economia

S&o cumpridos os critérios definidos pela sede da MM, pelo que, apenas sdo afetados 0s

recursos indispensaveis e essenciais, por exemplo para a alimentacgéo.

Em termos de consumos relativos ao alojamento ha a preocupacdo de reaproveitamento
de agua da caldeira, politica de luzes, reduzir consumos em areas comuns (lampadas
econdémicas), utilizacdo apenas de 1 dos 3 refeitorios existentes, economizando

necessidade de pessoal e equipamentos.

Associado as medidas aplicadas na messe, determinados assuntos sdo tratados
centralmente na sede da MM, no sentido de criar economias de escala, por exemplo para
a contratacdo de servigos de comunicacdo, consumiveis, limpezas, manutencdo de

espacos verdes, aquisi¢do de equipamentos, entre outros.

Eficiéncia

E um processo e ndo um fim, ou seja, fazer mais como 0s mesmos Ou Menos recursos.
Na minha opinido as messes tém sabido reagir muito bem a esse desafio de obter os

mesmos resultados com menos recursos, pessoal e orcamento, mantendo 0S mesmos

precos.

Para a eficiéncia concorre a acdo do gerente e, para 0 ajudar nesta tarefa existe o

gabinete de apoio as messes e ainda o software PHC.

Eficéacia

Sim, somos eficazes.

Somos rentaveis (€ diferente de totalmente otimizados)

De facto, com a taxa de ocupacao atual (100%), os custos ficam aquém das receitas.

Medidas que poderiam ser melhoradas:

Seguranca alimentar (ndo focar apenas 0s requisitos necessarios aos géneros mas a todo
0 processo e intervenientes), protecdo ambiental, formac6es, disseminacao de instrucdes
técnicas em determinadas areas sensiveis, designadamente em termos de legislagdo

aplicavel as areas inerentes as atividades das messes.

A incerteza do futuro da MM e das messes deixa em standby muitas possibilidades de

investimento e modernizacédo necessarios a competitividade e eficiéncia das messes.
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3.8.  As messes tém a sua disposi¢do todos 0s meios para a prestacdo de servico
com qualidade ou ha algo com urgéncia em ser adquirido, implementado ou

construido? (equipamento tecnoldgico, elevador, televisdo, A/C, obras)
Sim, para um servico de qualidade, mas ndo para um servigo de exceléncia.
A capacidade de resolucéo de problemas deve ser em todas as alturas, imediata.

Para chegarmos a um servico de exceléncia, a cultura da MM deveria ser revigorada,
através da atualizacéo de conhecimentos e formacéo dos elementos que contribuem para

o funcionamento desta.

3.9. Qual o processo de tratamento das opinides e sugestdes dos clientes?

Ha 2 vias. A primeira delas trata-se de reclamacdes escritas, as quais sao encaminhadas
para a Direcdo da MM, de modo que se inicie 0 processo de averiguacOes e restante
procedimento.

A segunda diz respeito a sugestdes apresentadas por qualquer utente via rececdo —
gerente, as quais sdo analisadas pelo gerente dentro da sua competéncia para
intervengdo. No caso de ultrapassar a sua competéncia, estas sdo reencaminhadas uma

vez mais para a Dire¢cdo da MM.

Qualquer gerente esta constantemente atento as opinides dos seus utentes, no sentido de
identificar possiveis “falhas/imprecisdes” em todos o processo para o cumprimento da

missao das messes. Ou seja, 0 feedback do utente é essencial.

3.10. Na sua opinido e com a sua experiéncia, os clientes estédo satisfeitos com o

servico prestado pelas messes?

Na minha opinido ha alguma divisdo de opinides. Por um lado, alguns militares
desacreditam nas messes militares, no entanto, outros consideram que esta é a melhor

relacdo qualidade vs. preco.

O que acontece frequentemente é a comparagdo das messes com entidades privadas o

que nunca deveria ser feito tendo em conta a missdo das messes.

Na atualidade, os encargos relativos a utilizacdo das messes em situacGes de servico,

deslocamento deveriam ser assumidos pelos orgdos gestores das verbas or¢camentais e
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ndo pagos pelos proprios militares, pois com tal acdo o cliente sente-se no direito de
contestar todos os servicos da messe, exigindo por vezes aspetos para 0S quais as

messes nao estdo estruturadas (excedendo a missao da messe).

Na realidade a relacdo qualidade vs. prego estd equilibrada e os clientes ndo devem
exigir somente por que é pago, saliento que os pre¢os ndo sao alterados ha 3 anos.

3.11. Quais as mudancas que, na sua opinido, poderiam potenciar o aumento da

satisfacéo dos clientes?
Em termos de alimentagéo e estruturas estamos equilibrados.

O essencial seria o reequipamento, sempre tendo em conta o que serd mais fundamental,

priorizando o investimento (mudanca de janelas ou melhorias na caldeira?)

Com isto pretende-se incluir o ajustamento dos espacos ao fim destinado a messe e ao
seu publico-alvo, bem como a adaptacdo dos materiais e equipamentos.

A realizacdo de eventos/festas tematicas, assim como criacdo de areas de
lazer/relaxamento seriam boas op¢oes para tentar fazer frente a niveis de ocupacao mais

reduzidos.

3.12. Nos ultimos anos, os resultados das messes foram positivos ou negativos? A

gue se devem esses resultados, na sua opinidao?
Positivos. Entramos em contraciclo.

Estes resultados a muito se devem ao novo conceito de gestdo de messes.

Nomeadamente através de:

o Centralizagéo das cozinhas
o Eliminacéo de postos de trabalho/Reducéo dos trabalhadores temporarios,

o Reducdo dos problemas de gestdo da alimentacao (ao nivel de controlo)

Hé alguns anos, cada messe operava por si ainda que existisse a tentativa de seguir um
padrdo, cada uma fazia os seus registos. Atualmente, através da utilizagdo do PHC, essa

tarefa de uniformizacdo esta facilitada.

Um outro motivo para estes resultados sdo a nova geracao de oficiais, 0s quais tém uma

percecdo e formagdo diferente, existe uma visdo mais realista da insuficiéncia de
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recursos, logo ap6s a entrada nos quadros permanentes. Atualmente, a resposta as
questdes fundamentais regem-se pela definicdo do que é decisivo e acessorio, bem
como pela quantificacdo dos encargos para o efeito. Ndo que no passado néo fosse feito,
mas a conjetura era outra, e por vezes a resolugcdo de situacdes didrias passam por

utilizar métodos expeditos, exigindo muita imaginacdo, ponderacéo e iniciativa.

As mentalidades estdo progressivamente a ser invertidas.

Muito obrigada pela Colaboracgéao

B.2.4. ENTREVISTA 4

INQUERITO POR ENTREVISTA

Na elaboracdo do Trabalho de Investigacdo Aplicada, a realizagdo de entrevistas surge
como uma ferramenta essencial de recolha de informacéo e opini&o dos entrevistados. A

presente entrevista esta subordinada ao tema:

“Modelo de Satisfacido dos Clientes das Messes Militares de Guarnic¢iao de Lisboa”

IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO:

4.1. Nome: Nuno Miguel Paulino Henriques
4.2. Posto: Capitdo

4.3. Funcéo: Gerente Messe (MSL)

4.4. Local: Lisboa

45. Data: 05MAR12

GUIAO DA ENTREVISTA:

4.6. Desde a criacdo da primeira messe militar, em 1925 até a atualidade, varias
foram as alteracGes sofridas na estrutura da MM. No contexto atual, quais as

principais vantagens e desvantagens que vé na existéncia das Messes?
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As vantagens permanecem imutaveis ao longo da sua historia e considero que as mais
relevantes as seguintes: capacidade que as messes tém em apoiar a estadia do militar
deslocado, a possibilidade de oferecerem um servigo que eu considero ajustado, com
algum conforto contra o prego que praticam. Numa perspetiva de um deslocamento para

o militar, séo ainda a melhor opg¢éo que qualquer militar tem.

Em termos de desvantagens, nota-se alguma falta de capacidade de investimento em
areas que poderiam ser melhoradas, ou seja, fruto da estrutura financeira e estrutura de
custos da MM, e de uma situacdo que ndo € tdo antiga quanto isso, a MM tem pouca
capacidade de investimento que tinha em aos transatos.

Viveu um periodo com resultados do exercicio negativos e, naturalmente, a capacidade
de investimento e renovacdo em todo o nivel (equipamentos, veiculos, renovacdo de
material) fez-se sentir e ai, a principal desvantagem que eu vejo é que essa capacidade
curta de investimento ndo tem renovado e atualizado a MM, mais concretamente as
messes. Em todas as valéncias, em valéncias de conforto, conservacdo de instalacdes,

servicos prestados apesar de se notar algum esforco, o investimento ai era fundamental.

4.7. As messes cumprem as especificidades relacionadas com seguranca
alimentar, protecdo ambiental, economia, eficiéncia e eficacia? (Que medidas estdo

implementadas? Quais poderiam ser melhoradas?)

Cumprem, sem sombra de duvida. Alias, existe um plano anual de inspecdo interna
(auditorias internas) que permitem avaliar o estado das nossas cozinhas e a forma como
as refeigdes sdo confecionadas. Além disso, focando a resposta da Economia, Eficiéncia
e Eficacia, o préprio sistema integrado de gestdo estd a funcionar como ferramenta
fundamental de gestdo que permite o ajustamento das quantidades, o controlo das
requisicbes e dos bens alimentares e, sobretudo evidencia os desperdicios em
determinadas refei¢bes. Coisa que ha alguns anos ndo se fazia sentir e hoje faz-se sentir

permanentemente.

Portanto, uma ferramenta de gestdo no apoio a eficacia do resultado operacional.
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4.8. As messes tém a sua disposicédo todos 0s meios para a prestacdo de servico
com qualidade ou ha algo com urgéncia em ser adquirido, implementado ou

construido? (equipamento tecnolégico, elevador, televisdo, A/C, obras)

Para fornecer um servico com qualidade, com preco justo, cumprindo os conceitos de

economia, eficiéncia e eficacia, sim, considero que sim.

No entanto, isso entronca na resposta a questdo 6, ou seja, existindo mais investimento,
este servico de qualidade poderia ser um servico com patamares de exceléncia. Mas ai,
tinhamos que deixar, se calhar, o equilibrio dos conceitos de economia, eficiéncia e
eficacia e fornecer mais investimento, numa perspetiva de aumentar ainda mais a
qualidade do servico. Nesta perspetiva, eu digo que poderiamos ir mais longe em termos

de servico.

Relativamente as obras, ha um plano de investimento de obras para todas as messes.
(Por acaso a minha messe foi contemplada com algumas verbas). O que acontece é que
existem desenvolvimentos a nivel interno, os gerentes de messe manifestam as suas

necessidades no ambito de investimento e estas sdo rateadas.

A minha intencdo € fazer um conjunto de ajustamentos. Claro que a capacidade de
investimento € limitada, o0s recursos sdo limitados e a gestdo é mesmo isso, é gerir

recursos limitados, fazer o rateio pelas diversas messes e fazer aquilo que € critico.

Portanto, ha aqui sempre o pensamento: o que é critico? O que é ajustado? E o que é
Relevante. Por isso € que eu falei naquela perspetiva, se eu quiser ir para 0 servico de
exceléncia, tenho que investir mais e saio um bocado dos conceitos de economia,

eficiéncia e eficacia.

4.9.  Qual o processo de tratamento das opinides e sugestdes dos clientes?

Sobre este ponto devo dizer que a maior parte dos meus clientes tém um
encaminhamento direto, ou seja, os solicitacOes e sugestdes que eles fazem, fazem-no

diretamente a minha pessoa.

Com base nos inputs que eles me dao (e isto é natural nas messes militares, as pessoas
dirigem-se ao gerente e falam com o gerente) existem opinides que, naturalmente
mereceram a minha intervencdo e modificacdo de procedimentos e existem sugestdes

que saem fora do que é a nossa possibilidade de servico adequado. Portanto, o
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tratamento é sempre feito pela entidade que tem capacidade de intervir e modificar

alguma coisa na messe.

4.10. Na sua opinido e com a sua experiéncia, os clientes estdo satisfeitos com o

servigo prestado pelas messes?

O cliente nunca esta satisfeito, o cliente quer sempre mais. E natural, o cliente querer
sempre mais. Na minha opinido, face a relacao servigco-preco pago, existe um grau de
satisfacdo adequado. Temos que ter sempre a percecdo do valor e o valor do servigo
prestado é ajustado ao preco que pagam.

4.11. Quais as mudancas que, na sua opinido, poderiam potenciar o aumento da

satisfacéo dos clientes?

Eu julgo que entronca no que falamos hd pouco. Mais capacidade de investimento
poderia aumentar o nivel de satisfacdo do cliente. Mas mais capacidade de investimento

ndo significa ter uma entidade equilibrada. Portanto, ndo é facil medir.

O que € que eu posso dar ao cliente? Posso dar até determinado campo, ndo posso dar
muito mais porque depois ndo fico com a minha entidade equilibrada. Na minha opinido

nos temos um servico equilibrado.

O custo do aumento de qualidade do servico traria desequilibrio a estrutura. Portanto, eu

julgo que as coisas estdo equilibradas.

4.12. Nos ultimos anos, os resultados das messes foram positivos ou negativos? A

gue se devem esses resultados, na sua opinidao?

Nos tivemos um periodo em que os resultados foram negativos. A Ultima direcdo, na
pessoa do Coronel Rui Lopes teve um desempenho muito favoravel, conseguiu inverter

a situacdo de resultados negativos para resultados positivos.

Se queremos operacionalizar a nossa organizagdo, ha 2 formas, ou atacamos ou custos

ou aumentamos a receita, ndo tem assim grande ciéncia.

A gestdo do nosso diretor foi uma “politica agressiva” de conten¢ao de custos. A

politica foi identificar os desperdicios e elimina-los. Essa foi a mudanca de paradigma.
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Depois, existe também uma ferramenta de gestdo que criou sinergias muito positivas.
Alids, ndo € de todo normal que, em situacdo de contracdo econdmica existir um
organismo que inverte resultados negativos para resultados positivos. Isto sO foi

conseguido porque de facto a politica foi de contencéo agressiva de custos.

Identificar desperdicios, conter os custos; identificar desperdicios, conter os custos. E
aqui, o sistema de gestdo foi fundamental. A acdo da gestdo foi muito importante ao
nivel de contencdo de custos das messes e acho que todos os gerentes vao focar esse

ponto.

Portanto, a ferramenta de gestdo permitiu identificar claramente onde estavam as

divergéncias e as incongruéncias. A partir dai, é gestao.

A ferramenta por si s6 ndo melhora o desempenho, a ferramenta da inputs (positivos e
negativos). Depois existe uma direcdo que “agarra” nesses Inputs negativos, tem uma
acdo direta forte com o0s gerentes e 0s gerentes tomam ag¢des no campo, ou seja, na sua

Mmesse.

Julgo que esta acdo, aliada a mudanca de mentalidades, a forte componente de
contencdo de custos e ao tratamento de economia de escala para a producédo da refeicdo

foram fundamentais.

As economias de escala sdo importantes porque existia um processo de confecdo
descentralizada de refei¢Ges (refei¢do € core business da MM) e criou-se um modelo de

refeicBes centralizadas.

Refeicdo centralizada — economia de escala; economia de escala — redugéo de custos da

refeigao.
Basicamente foram estes trés grandes fatores:
- Politica forte em termos de contencéo de custos;

- Modificacdo da modalidade de producéo (da confecédo descentralizada para a confecédo

centralizada) e

- Ferramenta de gestdo que permitiu determinar claramente onde é que estavam 0s

desperdicios.

Muito obrigada pela Colaboracgao
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B.2.5. ENTREVISTA S

INQUERITO POR ENTREVISTA

Na elaboracdo do Trabalho de Investigacdo Aplicada, a realizacdo de entrevistas surge
como uma ferramenta essencial de recolha de informacéo e opini&o dos entrevistados. A

presente entrevista esta subordinada ao tema:

“Modelo de Satisfacido dos Clientes das Messes Militares de Guarnic¢io de Lisboa”

IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO:

5.1. Nome: Fernando José Cruz Caetano Pires
5.2.  Posto: Capitdo

5.3. Funcdo: Gerente MOL

54. Local: MOL

5.5. Data: SMAR13

GUIAO DA ENTREVISTA:

5.6. Desde a criacdo da primeira messe militar, em 1925 até a atualidade, véarias
foram as alteracbes sofridas na estrutura da MM. No contexto atual, quais as

principais vantagens e desvantagens que vé na existéncia das Messes?

Vantagens:

e Apoio aos militares, militares deslocados e as suas familias;

e Fundamental a sua existéncia principalmente os militares deslocados que podem
usufruir dos servicos das messes a valores muito baixos;

e Apoio a estudantes filhos de militares

e Atendimento um tanto ou quanto reservado aos clientes e seus familiares

e Precos algo atrativos.

Desvantagens:

Né&o tem desvantagens.
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Torna-se complicado manter as messes que tém esta vertente social de alojamento e
cozinhas devido a crise, em que cada vez hd menos dinheiro e, a capacidade de
investimento € menor. O Unico aspeto podera ser o “peso” que esta cria na estrutura da
MM. Talvez a melhor opgdo para esta situagao seja a criacdo de uma messe que englobe
todos os servigos de alojamento e alimentacdo, de um modo mais centralizado, de modo

que se alcance o equilibrio. (entre as receitas e custos)

5.7. As messes cumprem as especificidades relacionadas com seguranca
alimentar, protecdo ambiental, economia, eficiéncia e eficacia? (Que medidas estao

implementadas? Quais poderiam ser melhoradas?)

Seguranca alimentar

Sd0 cumpridos determinados requisitos, que sdo constantemente trabalhados por
gabinetes especificos existentes na MM (ex.: GCCQ, Gabinete de Seguranca do
trabalho). Para verificacdo da sua execuc¢do sao feitas frequentemente visitas técnicas as
messes de modo a ir de encontro as normas HACCP (requisitos para a seguranca
alimentar: registo de temperaturas, mapas de limpezas, modo de lavar as maos,
doseadores sempre com detergentes, processos de rececdo de alimentos). O gabinete da
seguranca no trabalho também ajuda no sentido das regras de seguranca de forma a

evitar acidentes.

Protecdo ambiental

Tém sido dados alguns passos, nomeadamente a recolha de oOleos alimentares e

separacdo de residuos.

Tentamos sempre ter essas questdes em atencdo, mas muitas destas medidas requerem

investimentos, o que é dificil na conjuntura atual. (por exemplo: paineis solares)

Economia, Eficiéncia e Eficacia

e Economia na eletricidade
e Utilizacao de aparelhos elétricos que consumam menos
e Utilizacdo de maquinas sempre com vista a cumprir requisitos para a economia,

eficiéncia e eficacia
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Dentro do bom servico, ha sempre a tentativa de cumprir 0s requisitos de economia,
eficiéncia, eficacia, diminuindo desperdicios, alertando os utentes, evitar desperdicios

também na alimentacéo (S0 se confeciona o necessario), revisao dos A/C.

Relativamente a protecdo contra incéndios, mais precisamente aos alarmes contra

incéndio apenas existe em S. Vicente (pois o edificio € mais recente).

A messe de Santa Clara é um prédio com limitacGes para ser alterado (pela idade e pelo

seu conteldo), razao pela qual ndo contém alguns dos metodos acima referidos.

5.8. As messes tém a sua disposi¢ao todos os meios para a prestacdo de servigo
com qualidade ou ha algo com urgéncia em ser adquirido, implementado ou

construido? (equipamento tecnoldgico, elevador, televisdo, A/C, obras)
Algumas sim, outras ndo. (Ex painéis solares para aquecimento de agua.)

Elevadores existem nos 2 edificios, assim como televisdo em praticamente todas os

compartimentos.
AJ/C existe apenas nos quartos do Anexo.

Existéncia de internet. (problema das paredes demasiado consistentes que causam

dificuldades a transmissao do sinal)

Relativamente a apoio:
Para elevadores — equipas das empresas que nos prestam apoio
Obras, A/C — equipas da MM para obras, reparacfes

Para o normal funcionamento da messe, julgo ndo haver nada estritamente necessario.
Mas como em tudo na vida, podemos sempre ir melhorando, e é para isso que

trabalhamos diariamente.

5.9. Qual o processo de tratamento das opinides e sugestdes dos clientes?
O feedback do cliente é muito importante para a melhoria do servigo.

As opinifes e sugestdes dos clientes estdo sistematicamente a serem ouvidas, pelos

funcionarios e gerente (através da sua presenca ou através de meios eletronicos ou
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telefone). Regra geral, o gerente esta sempre presente para que possa intervir em tempo

oportuno na resolucao e solucionamento das situacdes.

5.10. Na sua opinido e com a sua experiéncia, os clientes estdo satisfeitos com o

servigo prestado pelas messes?

E dificil agradar a gregos e troianos. Mas de um modo geral na relagio preco/qualidade
as pessoas ficam muito satisfeitas. Principalmente os utentes deslocados tém a
vantagem de pre¢os muito atrativos. Além disso esta Messe tem umas caracteristicas
Unicas, devido a sua beleza interior e exterior, que faz com que muitos utentes a

procurem por essas razoes.

No que diz respeito a alimentacdo, ainda que haja a possibilidade de escolha entre os
pratos extraordinarios, o facto de a ementa do dia depender das marcacdes, torna-se uma
desvantagem, mas é também o combater do desperdicio que acontecia no antecedente.

As messes tém a possibilidade de realizacdo de eventos ou jantares para grupos, com

um atendimento personalizado.

Julgo que as e as messes deixaram de ter tanta afluéncia como do antecedente devido a
mudanca de mentalidades. Muitos militares procuram ambientes fora do seio militar,
bem como alguns deslocados preferem fazer longas viagens diarias para estar junto das

suas familias.

Como ja referi em outra questdo ha sempre a possibilidade de melhorar, mas de um

modo geral as pessoas estao satisfeitas.

5.11. Quais as mudancas que, na sua opinido, poderiam potenciar o aumento da

satisfacéo dos clientes?

Criacdo de uma messe Unica que substituisse as diversas dispersas por Lisboa. Um
unico local onde as instalagdes pudessem ser adequadas e modernizadas o suficiente
para satisfazer todas as necessidades, de alimentacdo, alojamento, estacionamento,
espaco de lazer para as criangas. O objetivo era conciliar um espaco que pudesse
abranger as necessidades dos militares deslocados e ainda tornar-se atrativo para 0s
restantes militares. Esta causaria uma economia de recursos humanos, matérias e

financeiros, aliada a uma satisfacdo muito maior dos utentes.
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5.12. Nos ultimos anos, o0s resultados das messes foram positivos ou negativos? A

gue se devem esses resultados, na sua opiniéo?

Os resultados desta Messe tém sido negativos, apesar de terem vindo a reduzir ao longo

dos ultimos anos.

A grande razdo para estes resultados é o fato de ter muitos encargos fixos, aleado a um
grande suporte financeiro com pessoal. Também o fato de a maioria dos clientes serem
deslocados, aos quais aplicamos precos bastante baixos (ndo trazendo vantagem

financeira a messe).

No entanto como referi, nos dltimos anos tém-se verificado uma melhoria dos
resultados apesar de negativos, devido a centralizacdo da cozinha na Sede da MM, o
fornecimento de alimentacdo a Sede e algumas Unidades como o EME, a reducédo de
custos fixos, a reducdo de custos com trabalhadores temporarios, bem como o
melhoramento das Margens Brutas (ao qual o sistema PHC ajudou bastante). E
importante perceber que as refeicdes confecionadas para os funcionarios da Sede e da
Messe ndo tras os beneficios que se tém com a venda das mesmas as Unidades (a

confecdo de alimentacdo para as Unidades é que tras ganhos significativos).

Muito obrigada pela Colaboracéao

B.2.6. ENTREVISTA 6

INQUERITO POR ENTREVISTA

Na elaboracdo do Trabalho de Investigacdo Aplicada, a realizacdo de entrevistas surge
como uma ferramenta essencial de recolha de informacéo e opini&o dos entrevistados. A

presente entrevista esta subordinada ao tema:

“Modelo de Satisfacio dos Clientes das Messes Militares de Guarnicao de Lisboa”
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IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO:

6.1. Nome: Ana Cristina Genebra Soares Garrinhas
6.2. Posto: Capitéo

6.3. Funcdo: gerente Messe

6.4. Local: MOC

6.5. Data: 25-03-2013

GUIAO DA ENTREVISTA:

6.6. Desde a criacdo da primeira messe militar, em 1925 até a atualidade, varias
foram as alteracGes sofridas na estrutura da MM. No contexto atual, quais as

principais vantagens e desvantagens que vé na existéncia das Messes?

As vantagens na existéncia das messes sdo, em primeiro lugar o apoio aos militares
deslocados e a familia militar; em segundo os precos atrativos praticados pelas messes

e, por ultimo a localizacdo das diversas messes, que permitem faceis acessos.

A desvantagem principal € o facto de as messes ndo terem lucro. Isto deve-se a pouca
afluéncia de militares e respetivas familias, nomeadamente das geragdes mais jovens.
Apesar dos precgos praticados, a falta de investimento em melhorias nas infraestruturas e

na qualidade do servico prestado deixam muito aquém as expectativas de ocupagéo.

6.7. As messes cumprem as especificidades relacionadas com seguranca
alimentar, protecdo ambiental, economia, eficiéncia e eficacia? (Que medidas estdo

implementadas? Quais poderiam ser melhoradas?)

Seqguranca alimentar:

Em termos de cozinha, de um modo geral sdo cumpridas todas as regras impostas,
nomeadamente 0s requisitos estabelecidos pelo gabinete de controlo da qualidade. Sao
realizadas frequentemente inspe¢des a nivel da MM e, nalgumas cozinhas, a nivel da

Direcdo de Saude.

Protecdo ambiental

E feita a recolha de 6leos, a separacdo de residuos organicos e nao organicos.

Economia, eficiéncia e eficacia
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Atualmente, com a ajuda do PHC nédo ha desperdicios pois apenas é confecionado o que

é requisitado. Ou seja, apenas sao afetados os recursos realmente necessarios.

Medidas a implementar

Poderiamos obter melhores resultado com uma maior capacidade de investimento para
melhoria das instalacbes e modernizagdo dos equipamentos e da messe em geral. A
tentativa de criacdo de economias de escala atraveés das contratacdes de servigos e bens

centralizadas na MM permitiriam economia, eficiéncia e eficacia.

6.8. As messes tém a sua disposi¢do todos os meios para a prestacdo de servico
com qualidade ou ha algo com urgéncia em ser adquirido, implementado ou

construido? (equipamento tecnoldgico, elevador, televisdo, A/, obras)

Esta messe em temos de meios para a prestagdo de servicos de qualidade tem todos os
equipamentos necessarios. No entanto, & sempre possivel melhorar, pelo que, melhorias
na cozinha causariam possivelmente uma maior afluéncia de utentes a messe. Isto
porque, para o utente, o facto de saber que a refeicdo ndo € confecionada na totalidade

na messe, causa alguma recusa.

Em termos de investimentos considerados urgentes, seriam portanto as melhorias na

cozinha e um acesso a messe para deficientes.

6.9. Qual o processo de tratamento das opinides e sugestdes dos clientes?

Nunca recebi nenhuma reclamacédo, apenas tive que resolver questdes pontuais. No
entanto, no caso de existirem sdo resolvidas por mim, caso sejam da minha
competéncia. Quando estdo acima da minha responsabilidade serdo enviadas para a

direcdo da MM para que estas tenham o tratamento devido.

6.10. Na sua opinido e com a sua experiéncia, os clientes estdo satisfeitos com o

servico prestado pelas messes?

Sim, de um modo geral, sim.
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Esta messe tem boas condigOes e os clientes sabem isso, pelo que estdo satisfeitos. No
edificio cascata as condi¢cOes sdo ligeiramente inferiores no entanto, tendo em conta a

relacdo preco pago vs. servigo prestado os utente estdo satisfeitos.

6.11. Quais as mudancas que, na sua opinido, poderiam potenciar o aumento da

satisfacéo dos clientes?

Se fossem feitos melhoramentos nas cozinhas da messe que permitissem a confecdo das
refeicbes na sua totalidade, a qualidade das refeicbes manter-se-ia mas, no ponto de
vista dos utentes, seria mais atrativo. Os utentes tém a conceito de transporte da
alimentacdo associado a perda de qualidade pelo que, se esta fosse confecionada na
messe teriamos mais clientes. No entanto, isto acarretaria mais custos a MM, pelo que é

necessario ponderar bem os investimentos.

Ou seja, todas as melhorias estdo intimamente dependentes da capacidade de
investimento disponivel, que, quanto maior, melhores serdo as capacidades do servico

prestado.

6.12. Nos ultimos anos, os resultados das messes foram positivos ou negativos? A

gue se devem esses resultados, na sua opinidao?
Foram sempre negativos.

As cozinhas de confecdo centralizadas e o software de gestdio PHC permitiram
economias de escala e maior eficiéncia e eficacia, no entanto, estes resultados devem-se
essencialmente a falta de ocupacdo das messes associada a pouca afluéncia de militares

e respetivas familias das geragdes mais jovens.

Muito obrigada pela Colaboracao
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B.3. JUSTIFICACAO DA ANALISE QUANTITATIVA

Questdo 6:

Entrevistado 1 - Em 2013 as messes militares ainda prestam um servico util aos
militares e a familia militar. Esta utilidade advém dos precos muito comodos e da
distribuicdo geografica do dispositivo existente, apoiando os centros urbanos onde a

maioria dos militares se tem vindo a radicar.

As messes militares dirigem-se de forma primordial a geracdo mais antiga, a qual
necessita de um maior apoio. No entanto, isto provoca que estejamos a “pdr de lado”
um importante segmento do mercado, as geragdes mais jovens, as quais representam o
futuro das messes. Para este facto concorre a falta de capacidade de investimento que

retarda a modernizacdo e melhoria das instalacGes e equipamentos das messes militares.

A “contragdao” do dispositivo do exército (através de reducao de efetivo, encerramento
de unidades) torna sobredimensionadas as capacidades das messes causando taxas de
ocupacao baixas, degradacdo de instalacbes, desmotivacdo do pessoal, custos elevados,

proveitos reduzidos e prejuizos acrescidos.

Entrevistado 2 - As messes foram-se adaptando também as novas circunstancias, sendo
que a sua missdo prioritaria é apoiar em alimentacdo e alojamento os militares
deslocados da sua guarnicdo por imperativo de servico. As alteragbes que se vém
verificando no exército levam-nos a questionar se a missdo prioritaria das messes, que
decorre do Regulamento de Messes, faz sentido nos dias de hoje, face a inquestionavel
reducdo de efetivos e retracdo do dispositivo. Consta também na misséo das messes 0
apoio em alimentacdo aos militares que prestem servico em estabelecimentos ou 6rgaos
que ndo disponham de um servico de alimentacdo. E neste ponto que a MM tem
concentrado 0s seus esfor¢cos nos ultimos anos e dai, a aposta no conceito C3 —

Cozinhas de Confecéo Centralizada.

A reducdo de efetivos e a reducéo de militares deslocados (uma vez que os militares sao
colocados preferencialmente na sua guarnicao) faz-se sentir nas taxas de ocupacdo de

algumas messes, baixando algumas das taxas de ocupacéo para 0s 50%.
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Entrevistado 3 —
Vantagens:

o Orgdo pertencente & estrutura de apoio de servicos do Comando da Logistica do
Exército, que permite que o pessoal deslocado tenha um local onde possa ficar
instalado, a precos razoaveis e consentaneos com o subsidio que recebem
(Permite o apoio logistico em alimentacdo e alojamento);

e Localizacdo das Messes, equidistantes a Unidades, sediadas em zonas nobres e

com faceis acessos a transportes.
Desvantagens:

o As messes nao estdo dimensionadas para o efetivo de deslocados existente;

o O subsidio que os militares deslocados recebem n&o é suficiente para cobrir as
despesas de alimentacdo e alojamento mensais, pelo que, muitos militares optam
por outras solugdes que ndo as Messes;

o As messes foram criadas para um fim e, atualmente os niveis de ocupacao que se

registam séo bastante inferiores aos esperados.

Entrevistado 4 - As vantagens permanecem imutaveis ao longo da sua historia e
considero que as mais relevantes as seguintes: capacidade que as messes tém em apoiar
a estadia do militar deslocado, a possibilidade de oferecerem um servico que eu
considero ajustado, com algum conforto contra o preco que praticam. Numa perspetiva

de um deslocamento para o militar, sdo ainda a melhor opc¢ao que qualquer militar tem.

Em termos de desvantagens, nota-se alguma falta de capacidade de investimento em
areas que poderiam ser melhoradas, ou seja, fruto da estrutura financeira e estrutura de
custos da MM, e de uma situacdo que ndo € tdo antiga quanto isso, a MM tem pouca

capacidade de investimento que tinha em aos transatos.

Entrevistado 5 —
Vantagens:

e Apoio aos militares, militares deslocados e as suas familias;
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e Fundamental a sua existéncia principalmente os militares deslocados que podem
usufruir dos servigos das messes a valores muito baixos;

e Apoio a estudantes filhos de militares

e Atendimento um tanto ou quanto reservado aos clientes e seus familiares

e Precos algo atrativos.

Desvantagens:
Né&o tem desvantagens.

Torna-se complicado manter as messes que tém esta vertente social de alojamento e
cozinhas devido a crise, em que cada vez had menos dinheiro e, a capacidade de

investimento € menor.

Entrevistado 6 - As vantagens na existéncia das messes sdo, em primeiro lugar o apoio
aos militares deslocados e a familia militar; em segundo os prec¢os atrativos praticados
pelas messes e, por Gltimo a localizacdo das diversas messes, que permitem faceis

aCessos.

A desvantagem principal é o facto de as messes ndo terem lucro. Isto deve-se a pouca
afluéncia de militares e respetivas familias, nomeadamente das geracdes mais jovens.
Apesar dos precos praticados, a falta de investimento em melhorias nas infraestruturas e

na qualidade do servico prestado deixam muito aquém as expectativas de ocupacao.

Questdo 7:

Entrevistado 1 - Relativamente & seguranga alimentar, a execugdo das especificidades,
é confirmada através do fornecimento diario de milhares de refeigdes e o ndo registo de
distdrbios alimentares. Isto apenas é possivel devido a permanente exigéncia em todo o
processo de confecdo da comida, iniciando-se na aquisicdo de generos, e posterior

tratamento, confecéo e transporte.

No que respeita a protecdo ambiental sdo varias as medidas implementadas. Em
primeiro lugar é feita a recolha e aproveitamento de oleos (utilizados também para

criacdo de combustivel); os residuos organicos e inorganicos sao devidamente separados
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e tratados; Cartdo, plastico e madeiras sdo recolhidos e centralizados na MM para

posterior recolha por empresas contratadas para o efeito.

A introducdo do PHC por um lado tem uma exigéncia legal que decorre da
obrigatoriedade legal de informar o Ministério das Finangas de toda a faturacdo que nos
emitimos e, por outro, surge no sentido de obter economias relativamente a postos de
trabalho, custos e um maior controlo. Portanto, o software é uma ferramenta muito Util

para se alcancar a economia, eficiéncia e eficacia.

Entrevistado 2 - Somos muito cautelosos. E os resultados falam por si. Com efeito,
pelo menos desde ha 3 anos e meio (data em que assumi fung¢bes) ndo tenho registo de
nenhuma situacdo de intoxicacdo alimentar. E mesmo do antecedente ndo tenho

memoria de qualquer problema desta natureza.

Em primeiro lugar, na forma como sdao concebidas as ementas procurando a utilizacao
de géneros que minimizem os riscos relacionados com seguranca alimentar (escolha de
produto congelado quando ha mais probabilidade de o produto fresco ndo chegar nas
melhores condic¢des). Paralelamente existe o Gabinete Coordenador de Controlo de
Qualidade que é bastante exigente nos requisitos técnicos dos produtos para a sua

aceitacéo.

Decorrem ainda inspecfes por parte do laboratério de Bromatologia do Exército que
concorrem connosco para o mesmo fim, ou seja, para melhoria do servigo prestado
pelas messes e igualmente em abono dos géneros que entram no canal de

reabastecimento.

Medidas implementadas:

Sistemas de autocontrolo nas cozinhas

Ferramenta informatica PHC de gestéo integrada (gestdo e controlo muito mais eficiente

do que o anterior modelo)

Entrevistado 3 - O GCCQ da MM determina uma série de requisitos e procedimentos
para a aquisicao e rececao de géneros (responsabilidade da MM) e para a sua confegéo e
distribuicdo (responsabilidade da messe). A messe retne esforcos para que estes sejam

cumpridos.

MODELO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNIGAO DE LISBOA 94



Apéndice B - Entrevistas

Todos estes aspetos devem ser tidos em conta, aliados a necessidade de modernizacéo,
e, consequentemente de formacdo. No entanto, para que isto ocorra € necessaria

capacidade de investimento.

E feita a recolha de residuos, casa de banho, separacio de lixo organico/n&o organico e

ainda a recolha de 6leos alimentares.

Séo cumpridos os critérios definidos pela sede da MM, pelo que, apenas sao afetados os

recursos indispensavels e essenciais, por exemplo para a alimentacao.

Associado as medidas aplicadas na messe, determinados assuntos sao tratados
centralmente na sede da MM, no sentido de criar economias de escala, por exemplo para
a contratacdo de servigos de comunicacdo, consumiveis, limpezas, manutencdo de

espacos verdes, aquisi¢do de equipamentos, entre outros.

Para a eficiéncia concorre a acdo do gerente e, para 0 ajudar nesta tarefa existe o
gabinete de apoio as messes e ainda o software PHC.

Entrevistado 4 - Cumprem, sem sombra de davida. Alias, existe um plano anual de
inspecdo interna (auditorias internas) que permitem avaliar o estado das nossas cozinhas
e a forma como as refeicdes sdo confecionadas. Além disso, focando a resposta dos
conceitos de economia, eficiéncia e eficdcia, o proprio sistema integrado de gestéo esta
a funcionar como ferramenta fundamental de gestdo que permite o ajustamento das
quantidades, o controlo das requisicdes e dos bens alimentares e, sobretudo evidencia os

desperdicios em determinadas refeigdes.

Entrevistado 5 - S&o cumpridos determinados requisitos, que sdo constantemente
trabalhados por gabinetes especificos existentes na MM (por exemplo: GCCQ, Gabinete
de Seguranca do trabalho). Para verificacdo da sua execucdo sao feitas frequentemente
visitas técnicas as messes de modo a ir de encontro as normas HACCP (requisitos para a
seguranca alimentar: registo de temperaturas, mapas de limpezas, modo de lavar as

méaos, doseadores sempre com detergentes, processos de rececdo de alimentos).

Tém sido dados alguns passos, nomeadamente a recolha de oleos alimentares e

separacao de residuos.
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Dentro do bom servico, ha sempre a tentativa de cumprir 0s requisitos de economia,
eficiéncia, eficacia, diminuindo desperdicios, alertando os utentes, evitar desperdicios

também na alimentacéo (S0 se confeciona o necessario), revisao dos A/C.

Entrevistado 6 — Em termos de cozinha, de um modo geral sdo cumpridas todas as
regras impostas, nomeadamente os requisitos estabelecidos pelo gabinete de controlo da
qualidade. Sao realizadas frequentemente inspecdes a nivel da MM e, nalgumas

cozinhas, a nivel da Direcdo de Salde.
E feita a recolha de 6leos, a separacéo de residuos organicos e néo organicos.

Atualmente, com a ajuda do PHC ndo ha desperdicios pois apenas é confecionado o que

é requisitado. Ou seja, apenas sao afetados 0s recursos realmente necessarios.

Poderiamos obter melhores resultado com uma maior capacidade de investimento para
melhoria das instalagbes e modernizacdo dos equipamentos e da messe em geral. A
tentativa de criacdo de economias de escala através das contratacdes de servicos e bens

centralizadas na MM permitiriam economia, eficiéncia e eficacia.

Questdo 8:

Entrevistado 1 - N&o existe uma defini¢do Unica para o conceito de qualidade, esta é
uma condic¢do que ndo é igual para todos. No entanto, em termos globais considero que

as messes prestam um servigo Util, com alguma qualidade.

Relativamente aos meios, considero que as messes ndo tém todo o equipamento
necessario. O nosso business é a venda de alimentacdo confecionada e o fornecimento
de géneros alimentares. Para que consigamos atingir a qualidade, esta deve ser garantida
desde o inicio, disponibilizando os equipamentos vitais para a operagdo, através da
melhoria das instalacdes, da formacao do pessoal, da utilizagdo de equipamentos atuais,

com aplicagcOes informaticas que permitam um melhor controlo e facilitem a gestéo.

Entrevistado 2 - Devemos distinguir 2 tipos de equipamentos, os que se destinam a

operacgdo dos trabalhadores e outros para utilizacdo dos utentes. Para os operadores, ndo
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ha problemas em investir em equipamentos que sdo considerados vitais para a operacao,

seja informatico, para area administrativa, para operadores de cozinha, sala, copa.

No ponto de vista do utente, o que se pretende € que consigamos dotar o servigo
prestado e as infraestruturas com equipamentos que estejam ao nivel do preco que
consideramos razoavel. A MM, ainda que com autonomia administrativa e financeira,
“governa-se” de forma indireta com 0 dinheiro dos contribuintes uma vez que grande
parte das receitas provém do or¢camento de estado, por via do orcamento do exército,
que é o seu principal cliente. Os tempos exigem que sejamos comedidos na utilizacéo de
recursos, pelo que as nossas messes tém o tipo de equipamento considerado compativel

com o contexto bem como com o preco praticado.

Entrevistado 3 - Sim, para um servico de qualidade, mas ndo para um servico de

exceléncia.
A capacidade de resolucéo de problemas deve ser em todas as alturas imediata.

Para chegarmos a um servico de exceléncia, a cultura da MM deveria ser revigorada,
através da atualizagdo de conhecimentos e formagéo dos elementos que contribuem para

o funcionamento desta.

Entrevistado 4 - Para fornecer um servigo com qualidade, com preco justo, cumprindo

0s conceitos de economia, eficiéncia e eficacia, sim, considero que sim.

No entanto, isso entronca na resposta a questao 6, ou seja, existindo mais investimento,
este servico de qualidade poderia ser um servico com patamares de exceléncia. Mas a,
tinhamos que deixar, se calhar, o equilibrio dos conceitos de economia, eficiéncia e
eficacia e fornecer mais investimento, numa perspetiva de aumentar ainda mais a
qualidade do servico. Nesta perspetiva, eu digo que poderiamos ir mais longe em termos

de servigo.

Entrevistado 5 - Para o normal funcionamento da messe, julgo ndo haver nada

estritamente necessario.
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Entrevistado 6 — Esta messe em temos de meios para a prestacdo de servicos de
qualidade tem todos os equipamentos necessarios. No entanto, € sempre possivel
melhorar, pelo que, melhorias na cozinha causariam possivelmente uma maior afluéncia
de utentes a messe. Isto porque, para o utente, o facto de saber que a refeicdo ndo é
confecionada na totalidade na messe, causa alguma recusa.

Em termos de investimentos considerados urgentes, seriam portanto as melhorias na

cozinha e um acesso a messe para deficientes.

Questao 9:

Entrevistado 1 - Ap6s o tratamento ao nivel dos gerentes em cada uma das messes, as
reclamagOes e sugestfes sdo enviadas para 0 GCAM. Este gabinete e o BackOffice da
gestdo das messes e € o 6rgdo responsavel pelo tratamento de todas as opinides e
sugestdes dos clientes.

Quando ha reclamac®es relativas ao servico prestado (desde que feitas por escrito) sdo
tratadas pela dire¢cdo da MM, ou seja, pelo subdiretor (chefe do GCAM) em conjugacéo

com o diretor.

Entrevistado 2 - Usualmente, o utente fala com o gerente ou diretamente para a direcao
da MM (por via de carta). Todas as sugestdes dos utentes sao apreciadas e, depois de

analisada a razoabilidade em relacéo a ganhos vs. Custos sera ou ndo satisfeita.

Entrevistado 3 - H& 2 vias. A primeira delas trata-se de reclamacGes escritas, as quais
sdo encaminhadas para a Dire¢cdo da MM, de modo que se inicie 0 processo de

averiguacoes e restante procedimento.

A segunda diz respeito a sugestdes apresentadas por qualquer utente via recegdo —
gerente, as quais sdo analisadas pelo gerente dentro da sua competéncia para
intervencao. No caso de ultrapassar a sua competéncia, estas sdo reencaminhadas uma

vez mais para a Dire¢cdo da MM.
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Qualquer gerente esta constantemente atento as opinides dos seus utentes, no sentido de
identificar possiveis “falhas/imprecisdes” em todos o processo para o cumprimento da

missao das messes. Ou seja, o feedback do utente é essencial.

Entrevistado 4 - Sobre este ponto devo dizer que a maior parte dos meus clientes tém
um encaminhamento direto, ou seja, os solicitacdes e sugestdes que eles fazem, fazem-

no diretamente a minha pessoa.

Entrevistado 5 - O feedback do cliente € muito importante para a melhoria do servico.

As opinibes e sugestdes dos clientes estdo sistematicamente a serem ouvidas, pelos
funcionarios e gerente (através da sua presenca ou através de meios eletronicos ou
telefone). Regra geral, o gerente esta sempre presente para que possa intervir em tempo

oportuno na resolucdo e solucionamento das situagoes.

Entrevistado 6 — Nunca recebi nenhuma reclamac&o, apenas tive que resolver questdes
pontuais. No entanto, no caso de existirem séo resolvidas por mim, caso sejam da minha
competéncia. Quando estdo acima da minha responsabilidade serdo enviadas para a

direcdo da MM para que estas tenham o tratamento devido.

Questdo 10:

Entrevistado 1 - Relativamente a ocorréncia de reclamacgdes, durante a minha
permanéncia como diretor da MM apenas respondi a 2 reclamacGes, 0 que ndo me
parece significativo. Pelo que considero que uns clientes estdo satisfeitos e outros nem

tanto, mas é impossivel agradar de igual forma a todos os utentes.

Em relagdo servico prestado vs. prego pago, sim, considero que os cliente estdo

satisfeitos.
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Entrevistado 2 - Nédo é facil agradar a todos os utentes. Procuramos sempre fazer o
melhor. No entanto ndo temos a ilusdo de que consigamos satisfazer todos os clientes de
igual modo. Nés fazemos tudo para que eles estejam satisfeitos e quero acreditar que

assim seja.

Entrevistado 3 - Na minha opinido ha alguma diviséo de opinides. Por um lado, alguns
militares desacreditam nas messes militares, no entanto, outros consideram que esta é a

melhor relacdo qualidade vs. preco.

Na realidade a relacdo qualidade vs. preco estd equilibrada e os clientes ndo devem

exigir somente por que € pago, saliento que os precos ndo sdo alterados ha 3 anos.

Entrevistado 4 - O cliente nunca esta satisfeito, o cliente quer sempre mais. E natural, 0
cliente querer sempre mais. Na minha opinido, face a relacao servico-preco pago, existe
um grau de satisfacdo adequado. Temos que ter sempre a percecdo do valor e o valor do

servico prestado é ajustado ao preco que pagam.

Entrevistado 5 - E dificil agradar a gregos e troianos. Mas de um modo geral na relagéo
preco/qualidade as pessoas ficam muito satisfeitas. Principalmente os utentes
deslocados tém a vantagem de pre¢os muito atrativos. Além disso esta Messe tem umas
caracteristicas unicas, devido a sua beleza interior e exterior, que faz com que muitos

utentes a procurem por essas razoes.

Como ja referi em outra questdo ha sempre a possibilidade de melhorar, mas de um

modo geral as pessoas estdo satisfeitas.

Entrevistado 6 — Sim, de um modo geral, sim.

Esta messe tem boas condi¢Oes e os clientes sabem isso, pelo que estdo satisfeitos. No
edificio cascata as condicGes sdo ligeiramente inferiores no entanto, tendo em conta a

relacdo preco pago vs. servigo prestado os utente estdo satisfeitos.
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Questdo 11:

Entrevistado 1 - Num primeiro momento reducdo do dispositivo das messes (existe
oferta em demasia, ndo ha razao pra existirem 2 messes no Porto e em Evora e 4 messes
em Lisboa). Com esta redugéo de efetivo e alienagdo de algumas destas messes obter-
se-iam receitas, aumentando portanto, a capacidade de investimento para a realizacéo de
obras de melhoramento nas messes que continuassem ao servico. Certamente se
notariam melhorias ao nivel de infraestruturas, de equipamentos, dos servicos prestados

e, consequentemente, de satisfacdo dos clientes.

Entrevistado 2 - No contexto atual, sem dividas que seria baixar precos.

Entrevistado 3 - Em termos de alimentacéo e estruturas estamos equilibrados.

O essencial seria o reequipamento, sempre tendo em conta o que sera mais fundamental,

priorizando o investimento (mudanga de janelas ou melhorias na caldeira?)

Com isto pretende-se incluir o ajustamento dos espacos ao fim destinado & messe e ao

seu publico-alvo, bem como a adaptacéo dos materiais e equipamentos.

A realizacdo de eventos/festas tematicas, assim como criagdo de areas de
lazer/relaxamento seriam boas opcdes para tentar fazer frente a niveis de ocupacdo mais

reduzidos.

Entrevistado 4 - Eu julgo que entronca no que falamos ha pouco. Mais capacidade de
investimento poderia aumentar o nivel de satisfacao do cliente. Mas mais capacidade de

investimento ndo significa ter uma entidade equilibrada. Portanto, ndo é facil medir.

Entrevistado 5 - Criagdo de uma messe Unica que substituisse as diversas dispersas por
Lisboa. Um dnico local onde as instalagdes pudessem ser adequadas e modernizadas o
suficiente para satisfazer todas as necessidades, de alimentacdo, alojamento,

estacionamento, espaco de lazer para as criangas.
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Entrevistados 6 — Se fossem feitos melhoramentos nas cozinhas da messe que
permitissem a confecdo das refeicbes na sua totalidade, a qualidade das refeicGes
manter-se-ia mas, no ponto de vista dos utentes, seria mais atrativo. Os utentes tém a
conceito de transporte da alimentacdo associado & perda de qualidade pelo que, se esta
fosse confecionada na messe teriamos mais clientes. No entanto, isto acarretaria mais

custos a MM, pelo que é necessario ponderar bem os investimentos.

Ou seja, todas as melhorias estdo intimamente dependentes da capacidade de
investimento disponivel, que, quanto maior, melhores serdo as capacidades do servico

prestado.

Questdo 12:

Entrevistado 1 - H& messes que ddo sempre resultados positivos e messes que dao
sempre resultados negativos. A MM tem 3 areas de negdcio:

e Fornecimento de géneros para confecionar nas unidades (desde a aquisi¢cdo dos
géneros a sua entrega nas cozinhas das unidades);

e Fornecimento de refeicbes confecionadas (incluindo a aquisicdo, tratamento,
inspecdo e confecdo dos géneros e o fornecimento do prato ao utente) e

e As messes militares.

O conjunto desta Ultima area de negdcios nunca deu resultados positivos e, no meu

entender, enquanto se mantiver este conceito de apoio social, ndo é pra dar.

Para o resultado global positivo, contribuiram as economias de escala, através das C3
que permitiram a eliminacdo de outras cozinhas, uma centralizacdo /diminuicdo de
pessoal e equipamento e posteriormente, reducdo dos custos. Através da aquisicdo de
equipamentos que facilitam o trabalho aos operadores regista-se uma diminuigcdo da

mé&o de obras (associado a isto, reducédo de acidentes de trabalho).

O software PHC é uma ferramenta muito importante para a obtencdo de economias e

para um controlo cada vez mais rigoroso.
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Entrevistado 2 - Depois de, pelo menos, 10 anos de resultados negativos, iniciamos em
2010 uma seérie de resultados econdmicos positivos. Esta inversdo dos resultados deve-
se a competéncia de gestdo, e as opcOes estratégicas tomadas associadas a

implementacao de processos de controlo.

Esta promoveu medidas de racionalizagcdo, passou a estar orientada para a gestdo
racional, verificando-se a diversos niveis, tais como a reducao consideravel de custos
pela forma de concentramos cozinhas de confecdo (inequivocos ganhos de economias
de escala) e a implementacé@o/desenvolvimento de uma nova ferramenta informaética que

nos permite ter uma ferramenta de gestao e controlo centralizada.

Entrevistado 3 - Positivos. Entramos em contraciclo.

Estes resultados a muito se devem ao novo conceito de gestdo de messes.

Nomeadamente através de:

o Centralizacéo das cozinhas
o Eliminacédo de postos de trabalho/Redugéo dos trabalhadores temporérios,

o Reducdo dos problemas de gestdo da alimentacao (ao nivel de controlo)

Ha alguns anos, cada messe operava por si ainda que existisse a tentativa de seguir um
padrdo, cada uma fazia os seus registos. Atualmente, através da utilizacdo do PHC, essa

tarefa de uniformizacéo esta facilitada.

Um outro motivo para estes resultados sdo a nova geracao de oficiais, 0s quais tém uma
percecdo e formagdo diferente, existe uma visdo mais realista da insuficiéncia de
recursos, logo apOs a entrada nos quadros permanentes. Atualmente, a resposta as
questBes fundamentais regem-se pela definicdo do que é decisivo e acessorio, bem
como pela quantificacdo dos encargos para o efeito. Ndo que no passado ndo fosse feito,
mas a conjetura era outra, e por vezes a resolucdo de situacOes diarias passam por

utilizar métodos expeditos, exigindo muita imaginacdo, ponderacéo e iniciativa.

Entrevistado 4 — Noés tivemos um periodo em que os resultados foram negativos. A
ultima direcdo, na pessoa do Coronel Rui Lopes teve um desempenho muito favoravel,

conseguiu inverter a situacdo de resultados negativos para resultados positivos.
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Identificar desperdicios, conter os custos; identificar desperdicios, conter os custos. E
aqui, o sistema de gestdo foi fundamental. A acédo da gestdo foi muito importante ao
nivel de contencdo de custos das messes e acho que todos os gerentes vao focar esse

ponto.

Portanto, a ferramenta de gestdo permitiu identificar claramente onde estavam as

divergéncias e as incongruéncias. A partir dai, € gestdo.

As economias de escala sdo importantes porque existia um processo de confecdo
descentralizada de refeicGes (refeicdo é core business da MM) e criou-se um modelo de

refeicdes centralizadas.

Entrevistado 5 - Os resultados desta Messe tém sido negativos, apesar de terem vindo a

reduzir ao longo dos Gltimos anos.

A grande razéo para estes resultados é o fato de ter muitos encargos fixos, aleado a um
grande suporte financeiro com pessoal. Também o fato de a maioria dos clientes serem
deslocados, aos quais aplicamos precos bastante baixos (ndo trazendo vantagem

financeira a messe).

No entanto como referi, nos Oltimos anos tém-se verificado uma melhoria dos
resultados apesar de negativos, devido a centralizacdo da cozinha na Sede da MM, o
fornecimento de alimentacdo a Sede e algumas Unidades como o EME, a reducdo de
custos fixos, a reducdo de custos com trabalhadores temporarios, bem como o

melhoramento das Margens Brutas (ao qual o sistema PHC ajudou bastante).

Entrevistado 6 - Foram sempre negativos.

As cozinhas de confecdo centralizadas e o software de gestdo PHC permitiram
economias de escala e maior eficiéncia e eficacia, no entanto, estes resultados devem-se
essencialmente a falta de ocupacdo das messes associada a pouca afluéncia de militares

e respetivas familias das geragdes mais jovens.
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B.4. ANALISE QUALITATIVA POR ENTREVISTADO

Quadro 4: Matriz da analise de contetddo por entrevistado.

o]
2 . Unidade de Registo :
s Categoria g Unidade de Contexto
3 (UR)
x
Entrevistado #1
UR1.6A1 “ e . L e . g,
. - Em 2013 as messes militares ainda prestam um servigo util aos militares e a familia militar.
Apoio aos militares
1.6.A UR1.6A2 s , L
Vantagens Precos Esta utilidade advém dos pregos muito comodos
URL.6A3 “Esta utilidade advém dos pregos muito comodos e da distribui¢do geografica do dispositivo existente, apoiando os
Localizagao centros urbanos onde a maioria dos militares se tem vindo a radicar.”
UR1.6B1 v . . . N . . ~ .
16 Capacidade de a falta de capacidade de investimento que retarda a modernizacéo e melhoria das instalagdes e equipamentos das
-apacit messes militares.”
Investimento
UR1.6B2 iy e _ . . L , ~ ) :
1.6.B Capacidades ‘A “contrag¢do” do dispositivo do exército (através de redugdo de efetivo, encerramento de unidades) torna
) . sobredimensionadas as capacidades das messes causando taxas de ocupagdo baixas”
Desvantagens sobredimensionadas P pas
UR1.6B3 o . . . L. , ~ . :
~ ‘A “contragdo” do dispositivo do exército (através de redugdo de efetivo, encerramento de unidades) torna
Taxa de Ocupagéo . ; . ~ o
Baixa sobredimensionadas as capacidades das messes causando taxas de ocupagdo baixas
“Relativamente a seguranca alimentar, a execugdo das especificidades, é confirmada através do fornecimento
UR1.7C1 diario de milhares de refeices e o nao registo de distrbios alimentares. Isto apenas é possivel devido a
17C Exigéncia no processo = permanente exigéncia em todo o processo de confe¢do da comida, iniciando-se na aquisi¢éo de géneros, e posterior
. tratamento, confegdo e transporte.”
17 Medidas " T - ; R ; ; o S
implementadas 'No que respeita a prote¢do ambiental sdo varias as medidas implementadas. Em primeiro lugar é feita a recolha e
URL1.7C2 aproveitamento de 6leos (utilizados também para criacdo de combustivel); os residuos orgénicos e inorganicos séo
Separagéo de Residuos | devidamente separados e tratados; Cartdo, plastico e madeiras s&o recolhidos e centralizados na MM para
posterior recolha por empresas contratadas para o efeito”
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UR1.7C3
Utilizacdo do PHC

“A introdu¢ao do PHC por um lado tem uma exigéncia legal que decorre da obrigatoriedade legal de informar o
Ministério das Financas de toda a faturagdo que nds emitimos e, por outro, surge no sentido de obter economias
relativamente a postos de trabalho, custos e um maior controlo. Portanto, o software é uma ferramenta muito (til
para se alcangar a economia, eficiéncia e eficacia.”

UR1.8E1 s L, . . , . .
Equipamentos “Ndo existe uma defini¢do unica para o conceito de qualidade, esta é uma condi¢do que ndo é igual para todos. No
1.8E qeL:sF(;nCiaiS entanto, em termos globais considero que as messes prestam um servico util, com alguma qualidade.”
Implementar UR1.8E2 Para que consigamos atingir a qualidade, esta deve ser garantida desde o inicio, disponibilizando os
Necessidade de equipamentos vitais para a operacéo, através da melhoria das instalacGes, da formacéo do pessoal, da utilizacéo de
investimento equipamentos atuais, com aplicagdes informdticas que permitam um melhor controlo e facilitem a gestdo.”
LoF UR1.9F1 “Apos o tratamento ao nivel dos gerentes em cada uma das messes, as reclamagoes e sugestoes sdo enviadas para o
- Gerente GCAM.”
19 Sugestoes » . - ) ) . S .
utentes UR1.9F2 Quando ha reclamagées relativas ao servigo prestado (desde que feitas por escrito) sdo tratadas pela dire¢do da
Dire¢do MM MM, ou seja, pelo subdiretor (chefe do GCAM) em conjugagdo com o diretor.”
URL.10G1 “Esse apoio deveria ser prestado pelo IASFA (Instituto de A¢dao Social das For¢as Armadas), num primeiro
Relacio éervi ovs momento, ou entdo suportado pelo orcamento do exército. Quem esta a suportar isto é a MM e 0 seu orgamento.
110G ¢ reco GOVS. Neste contexto aceito que ha clientes que ndo estdo satisfeitos, no entanto, € dificil eles poderem exigir mais. Em
1.10 S : a0 prec relagdo servigo prestado vs. pre¢o pago, sim, considero que os clientes estdo satisfeitos”.
atisfacao N P - . PO . .
¢ UR1.10G2 “Relativamente a ocorréncia de reclamagoes, durante a minha permanéncia como diretor da MM apenas respondi
Diversidade de a 2 reclamagd@es, 0 que ndo me parece significativo. Pelo que considero que uns clientes estao satisfeitos e outros
opinides nem tanto, mas é impossivel agradar de igual forma a todos os utentes”.
UR1.11H1 “ N ~ . . . L .
Adaptacio do Num primeiro momento redugdo do dispositivo das messes (existe oferta em demasia, ndo ha razdo pra existirem 2
aptacd messes no Porto e em Evora e 4 messes em Lisboa).”
1.11H dispositivo
1 Au_mento “Com esta redu¢do de efetivo e alienac@o de algumas destas messes obter-se-iam receitas, aumentando portanto, a
Satisfagdo UR1.11H2 capacidade de investimento para a realizacio de obras de melhoramento nas messes que continuassem ao servico.
Investimento Certamente se notariam melhorias ao nivel de infraestruturas, de equipamentos, dos servigos prestados e,
consequentemente, de satisfa¢do dos clientes.”
“Hd messes que ddo sempre resultados positivos e messes que ddo sempre resultados negativos. A MM tem 3 dreas
de negdcio:
- 1.121 URL.1211 g e de o i ades (desd 50 dos éneros t
: Resultados Resultados negativos | ~ ornecimento de géneros para confecionar nas unidades (desde a aquisigdo dos géneros a sua entrega nas

cozinhas das unidades);
— Fornecimento de refeicdes confecionadas (incluindo a aquisicdo, tratamento, inspecdo e confecdo dos

MODELO DE SATISFAGCAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DE GUARNICAO DE LISBOA

106



Apéndice B - Entrevistas

géneros e o fornecimento do prato ao utente) e

- As messes militares.

O conjunto desta Gltima area de negdcios nunca deu resultados positivos e, no meu entender, enquanto se mantiver
este conceito de apoio social, ndo é pra dar.”

“Para o resultado global positivo, contribuiram as economias de escala, através das C3 que permitiram a

UR1.12J1 Lt ; T T . ! x
C3 eliminacéo de outras cozinhas, uma centralizagdo /diminuicdo de pessoal e equipamento e posteriormente, reducao
dos custos.”
1.12] » ; o - ;
Motivos UR1.12J2 O software PHC é uma ferramenta muito importante para a obteng¢do de economias e para um controlo cada vez
Utilizagdo PHC mais rigoroso.”
UR1.12J3 . . o . ”
. ‘Para o resultado global positivo, contribuiram as economias de escala.
Economias de escala
As vantagens na existéncia das messes sdo 0 apoio aos militares, 0 prego razodvel praticado e ainda a localizagdo central das messes. No
entanto, as messes ndo estdo dimensionadas para o efetivo de militares deslocados existentes, causando taxas de ocupacdo inferiores as
esperadas e, consequentemente, capacidade de investimento baixa. Relativamente s medidas de prote¢do ambiental e seguranca alimentar,
Conclusio estdo implementados processos exigentes, como por exemplo a separacgdo de residuos aliados a ferramenta de controlo e gestdao PHC.

entrevistado 1

No que respeita a opinibes e reclamacdes, estas sdo tratadas pelo gerente, num primeiro momento e, em caso de necessidade serdo
encaminhadas para a dire¢do da MM. Em termos globais, as messes prestam um servi¢o de qualidade refletindo-se na satisfacdo global dos
utentes. O aumento desta seria potenciado com a adaptacdo do dispositivo das messes, com o reequipamento e melhoria das infraestruturas.

Os resultados das messes foram sempre negativos, no entanto a MM tem resultados globais positivos, devendo-se a criagao das C3, a ferramenta
de gestdo e controlo PHC e a tentativa de criacdo de economias de escala.

Entrevistado #2
UR2.6A1 “As messes foram-se adaptando também as novas circunstéancias, sendo que a sua missdo prioritaria é apoiar em
Apoio aos militares alimentagdo e alojamento os militares deslocados da sua guarni¢do por imperativo de servigo.”
“Consta também na missdo das messes o apoio em alimenta¢do aos militares que prestem servico em
2.6.A estabelecimentos ou 6rgdos que ndo disponham de um servico de alimentacdo. E neste ponto que a MM tem
Vantagens UR2.6A2 "t : - - . h v

antag Vertente de concentrado os seus esfor¢os nos ultimos anos e dai, a aposta no conceito C3 — Cozinhas de Confecao Centralizada.
2.6 Alimentacs Foi precisamente nesta vertente de apoio em alimentacdo confecionada as unidades que pudessem estar situadas
entacao nas proximidades destas C3 que nés (MM) consideramos ter espago para crescer enquanto EFE, enquanto EPE

atipica, enquanto estabelecimento com autonomia administrativa e financeira.”
268 UR2.6B1 “A redugdo de efetivos e a redugcdo de militares deslocados (uma vez que os militares sdo colocados
" Taxa de Ocupacgao preferencialmente na sua guarni¢do) faz-se sentir nas taxas de ocupacéo de algumas messes, baixando algumas das

Desvantagens - ~ 0/ »
Baixa taxas de ocupagdo para os 50%.

2.7 2.7C UR2.7C1 “Em primeiro lugar, na forma como sdo concebidas as ementas procurando a utilizag¢do de géneros que minimizem
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Medidas
implementadas

Exigéncia no processo

os riscos relacionados com seguranca alimentar (escolha de produto congelado quando h& mais probabilidade de o
produto fresco ndo chegar nas melhores condicfes). Paralelamente existe 0 Gabinete Coordenador de Controlo de
Qualidade que é bastante exigente nos requisitos técnicos dos produtos para a sua aceita¢do.”

“Decorrem ainda inspeg¢des por parte do laboratorio de Bromatologia do Exército que concorrem connosco para o

UR2.7C2 h . ! . . .
N mesmo fim, ou seja, para melhoria do servico prestado pelas messes e igualmente em abono dos géneros que entram
InspecOes . . . . . ~ . , »
no canal de reabastecimento. Eles conseguem identificar erros que a partida ndo identificariamos.
UR2.7C3 “Recolha de dleos em recipientes proprios; separacao de residuos por tipologia para reutilizacdo; preocupacgdes

Separacao de Residuos

ambientais no manuseamento de produtos. No entanto hd ainda muito a fazer.”

UR2.7C4
Utilizacao do PHC

“Sistemas de autocontrolo nas cozinhas
Ferramenta informatica PHC de gestdo integrada (gestdo e controlo muito mais eficiente do que o anterior
modelo).”

“A MM, ainda que com autonomia administrativa e financeira, “governa-se” de forma indireta com o dinheiro dos

UR2.8E1 contribuintes uma vez que grande parte das receitas provém do orcamento de estado, por via do or¢camento do
Equipamentos exercito, que é o seu principal cliente. Os tempos exigem que sejamos comedidos na utilizag@o de recursos, pelo que
essenciais as nossas messes tém o tipo de equipamento considerado compativel com o contexto bem como com 0 preco
2.8E . ”
h praticado.
2.8 Equipamento ” P ; ; ; ; ~
disponivel l?fzvemos distinguir 2 tipos de equipamentos, os que se destman_z a operagdo c{os trabalhadores e outros para
UR2.8E2 utilizacao dos utentes. Para os operadores, ndo ha problemas em investir em equipamentos que sdo considerados
Necessidade de vitais para a operacao, seja informatico, para area administrativa, para operadores de cozinha, sala, copa.
investimento No ponto de vista do utente, 0 que se pretende é que consigamos dotar o servico prestado e as infraestruturas com
equipamentos que estejam ao nivel do prego que consideramos razoavel.”
UR2.9F1 " . . . »
Gerente Usualmente, o utente fala com o gerente ou diretamente para a dire¢do da MM (por via de carta).
UR2.9F2 . ) R . ”
S Usualmente, o utente fala com o gerente ou diretamente para a dire¢do da MM (por via de carta).
29F Direcdo MM
2.9 Sugestdes UR2.9F3 “Tod t5es dos utentes si adas”
. oaas as sugestioes dos uientes sao apreciaaas
utentes Opinides Ponderadas & P
UR2.9F4 » ~ o . . . e ~
~ Todas as sugestoes dos utentes sdo apreciadas e, depois de analisada a razoabilidade em relagdo a ganhos VS.
Relac¢do Ganhos vs. , ~ e
Custos serd ou ndo satisfeita.
Custos '
210G UR2.10G1 “Ndo é facil agradar a todos os utentes. Procuramos sempre fazer o melhor. No entanto ndo temos a ilusdo de que
2.10 Satisfa %0 Relagéo servigo vs. consigamos satisfazer todos os clientes de igual modo. N&s fazemos tudo para que eles estejam satisfeitos e quero
¢ prego acreditar que assim seja.”
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2.11H
UR2.11H1 ” L . . ”
2.11 Aumento ~ o contexto atual, sem duvidas que seria baixar pregos.
o Adaptacao precos
Satisfacdo
2.121 UR2.1211 “Depois de, pelo menos, 10 anos de resultados negativos, inicidmos em 2010 uma série de resultados econdmicos
Resultados Resultados negativos = positivos.”
UR1.12J1 “Esta inversdo dos resultados deve-se a competéncia de gestdo, e as opgOes estratégicas tomadas associadas a
Competéncia implementagdo de processos de controlo.”
“Esta promoveu medidas de racionalizagéo, passou a estar orientada para a gestdo racional, verificando-se a
UR2.12J2 diversos niveis, tais como a reducédo consideravel de custos pela forma de concentramos cozinhas de confe¢éo
C3 (inequivocos ganhos de economias de escala) e a implementacdo/desenvolvimento de uma nova ferramenta
212 informdtica que nos permite ter uma ferramenta de gestdo e controlo centralizada.”
2.12 “Esta promoveu medidas de racionaliza¢do, passou a estar orientada para a gestdo racional, verificando-se a
Motivos UR2.12J3 diversos niveis, tais como a reducgédo consideravel de custos pela forma de concentramos cozinhas de confegéo
Utilizagdo PHC (inequivocos ganhos de economias de escala) e a implementacao/desenvolvimento de uma nova ferramenta
informatica que nos permite ter uma ferramenta de gestdo e controlo centralizada.”
“Esta promoveu medidas de racionalizacdo, passou a estar orientada para a gestdo racional, verificando-se a
UR2.1234 diversos niveis, tais como a redugdo consideravel de custos pela forma de concentramos cozinhas de confecéo
Economias de escala  (inequivocos ganhos de economias de escala) e a implementacdo/desenvolvimento de uma nova ferramenta
informadtica que nos permite ter uma ferramenta de gestdo e controlo centralizada.”
O apoio aos militares e o desenvolvimento da vertente da alimentacdo s&o as principais vantagens na existéncia das messes militares.
Relativamente a desvantagens resumem-se as baixas taxas de ocupacdo. As questdes ambientares e de seguranca alimentar sdo tidas em conta
através de exigéncia me todo o processo de confecdo de comida, a realizagdo frequente de inspecdes, a separacdo de residuos e ainda a
utilizacdo do PHC como ferramenta imprescindivel para atingir economia, eficiéncia e eficécia.
Conclusdo As messes prestam um servigo de qualidade, o qual necessita de constante investimento e melhoria. Concorrem para isso, as constantes

entrevistado 2

sugestBes dos utentes.

De um modo geral, os utentes estdo satisfeitos como o servico prestado, pelo que um aumento da satisfacdo sé serd possivel com a reducéo de
pregos.

Os resultados das messes tém sido positivos. Os quais se atribuem a competéncia de gestéo, a criagdo das C3, a atualizacdo do PHC e ainda as
economias de escala que se tentar criar.

Entrevistado #3

3.6.A

36
Vantagens

“Orgdo pertencente a estrutura de apoio de servicos do Comando da Logistica do Exército, que permite que o
pessoal deslocado tenha um local onde possa ficar instalado, a precos razoaveis e consentaneos com o subsidio que
recebem (Permite o apoio logistico em alimentagdo e alojamento) .

UR3.6A1
Apoio aos militares
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“Orgdo pertencente a estrutura de apoio de servicos do Comando da Logistica do Exército, que permite que o

UR3.6A2 C o « o
Precos pessoal deslocado tenha um local onde possa ficar instalado, a pre¢os razodveis e consentaneos com o subsidio que
¢ recebem (Permite o apoio logistico em alimentacéo e alojamento) .
UR3.6A3 v - - . . . ”
o ‘Localizagdo das Messes, equidistantes a Unidades, sediadas em zonas nobres e com fdceis acessos a transportes.
Localizagéo 1 P
UR3.6B2
Capacidades “As messes ndo estdo dimensionadas para o efetivo de deslocados existente.”
3.6.B sobredimensionadas
Desvantagens UR3.6B3 v . . . . ~ o
x ‘As messes foram criadas para um fim e, atualmente os niveis de ocupagdo que se registam sdo bastante inferiores
Taxa de Ocupagéo p P 9 &
- aos esperados.”
Baixa
UR3.7C1 “O GCQ da MM determina uma série de requisitos e procedimentos para a aquisi¢do e receg¢do de géneros
s responsabilidade da MM) e para a sua confe¢do e distribuicdo (responsabilidade da messe). A messe relne
EXxigéncia no processo
g P esfor¢os para que estes sejam cumpridos”
3.7C UR3.7C2 “E feita a recolha de residuos, casa de banho, separagdo de lixo orgdnico/ndo orgdnico e ainda a recolha de dleos
Medidas Separacédo de Residuos | alimentares”.
implementadas UR3.7C3 “Sao cumpridos os critérios definidos pela sede da MM, pelo que, apenas séo afetados os recursos indispensaveis e
s Afetacdo de recursos essenciais, por exemplo para a alimentagdo.”
T
UR3.7C4 “Para a eficiéncia concorre a agdo do gerente e, para o ajudar nesta tarefa existe o gabinete de apoio as messes e
Utilizacdo do PHC ainda o software PHC.”
UR3.7D1 “Associado as medidas aplicadas na messe, determinados assuntos sdo tratados centralmente na sede da MM, no
g sentido de criar economias de escala, por exemplo para a contratacdo de servicos de comunicagdo, consumiveis,
3.7D Economias de escala : x
i limpezas, manutencao de espacos verdes, aquisi¢do de equipamentos, entre outros.”
Medidas a q quip
implementar UR3.7D2 “Todos estes aspetos devem ser tidos em conta, aliados a necessidade de modernizacdo, e, consequentemente de
Formacéo formacdo. No entanto, para que isto ocorra é necessaria capacidade de investimento.”
UR3.8E1 o . . ~ . A
3.8E Servico de qualidade Sim, para um servico de qualidade, mas ndo para um servigo de exceléncia.
38  Equipamento UR3.8E2 . . . , . o
disponivel N idade d “Para chegarmos a um servigo de exceléncia, a cultura da MM deveria ser revigorada, através da atualizagdo de
i(ralc\:/eessstirr?elftoe conhecimentos e formagdo dos elementos que contribuem para o funcionamento desta.”
39 3.9F UR3.9F1 “A segunda diz respeito a sugestoes apresentadas por qualquer utente via rece¢cdo — gerente, as quais sdo
' Sugestdes Gerente analisadas pelo gerente dentro da sua competéncia para intervengdo.”
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utentes UR3.9F2 “Ha 2 vias. A primeira delas trata-se de reclamagdes escritas, as quais sao encaminhadas para a Direcdo da MM,
Direcdo MM de modo que se inicie o processo de averiguagdes e restante procedimento.”
UR3.9F3 “Qualquer gerente estd constantemente atento as opinides dos seus utentes, no sentido de identificar possiveis
Opinises 'On deradas “falhas/imprecisées” em todos o processo para o cumprimento da missdo das messes. Ou seja, o feedback do utente
P P é essencial.”
UR3.10G1 v . ~ . , - . ~ - ,
Relacio servico vs Na realidade a rela¢do qualidade vs. preco estd equilibrada e os clientes ndo devem exigir somente por que é
310G ¢ reco ICO VS. pago, saliento que os pregos ndo sdo alterados ha 3 anos”.
3.10 e ik
Satisfacdo UR3.10G2 “ . Cn , o Cx - .
Diversidade de ‘Na minha opinido ha alguma divisdo de opinides. Por um lado, alguns militares desacreditam nas messes
Ivopi:ﬂc”)es militares, no entanto, outros consideram que esta é a melhor relagéo qualidade vs. preco. ”
UR3.11H1 “O essencial seria 0 reequipamento, sempre tendo em conta o que sera mais fundamental, priorizando o
3.11H Investimento investimento”.
311 Aumento UR3.11H2 . . . - , , «
satisfagio Realizacio d “A realizagdo de eventos/festas tematicas, assim como cria¢do de areas de lazer/relaxamento seriam boas 0pgOes
Z?ivigg?joes € para tentar fazer frente a niveis de ocupag¢do mais reduzidos.”
3.12] UR3.1211 “Positivos. Entramos em contraciclo.”
Resultados Resultados Positivos ’ '
UR3.12J1 “Um outro motivo para estes resultados sdo a nova gera¢do de oficiais, 0s quais tém uma perce¢do e formacao
Com éténcia diferente, existe uma visdo mais realista da insuficiéncia de recursos, logo apés a entrada nos quadros
P permanentes.”’
“Estes resultados a muito se devem ao novo conceito de gestao de messes. Nomeadamente através de:
UR3.12J2 o Centralizagdo das cozinhas
312 C3 o Eliminagdo de postos de trabalho/Redugéo dos trabalhadores temporarios,
' 3.12J o Reducao dos problemas de gestdo da alimentacéo (ao nivel de controlo) ”.
Motivos UR3.12J3 “Ha alguns anos, cada messe operava por si ainda que existisse a tentativa de seguir um padrdo, cada uma fazia os

Utilizacdo PHC

seus registos. Atualmente, através da utiliza¢do do PHC, essa tarefa de uniformizagdo estd facilitada.”

UR3.1234

Mudanca
Mentalidades

“Atualmente, a resposta ds questées fundamentais regem-se pela definicdo do que é decisivo e acessorio, bem como
pela quantificacdo dos encargos para o efeito. Nao que no passado ndo fosse feito, mas a conjetura era outra, e por
vezes a resolugdo de situacOes diarias passam por utilizar métodos expeditos, exigindo muita imaginacéo,
ponderagao e iniciativa.

As mentalidades estdo progressivamente a ser invertidas.’

’
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Conclusao
entrevistado 3

O apoio aos militares, 0s precos razoaveis e a localizagdo das messes sdo as principais vantagens. Por outro lado, a principal desvantagem é a
baixa ocupacéo das messes.

Relativamente a questdes ambientais e de seguranca alimentar referem-se a exigéncia de processos, a separagdo de residuos, a afetacdo dos
recursos realmente necessérios aliada & utilizagdo do PHC. A questdo de economia, eficiéncia e eficicia estd dependente da criacdo de
economias de escala e da constante formagdo do pessoal.

A messe possui todos 0s equipamentos essenciais para um servico de qualidade, no entanto, esta subentendida a constante necessidade de
melhoria e investimento. Deste modo os utentes estdo, de um modo geral, satisfeitos como servigo prestado.

Os resultados tém sido positivos, os quais se devem a competéncia de gestdo, a criacdo das C3, a utilizacdo do PHC aliada & mudanca de

mentalidades dos gestores.

Entrevistado #4

UR4.6A1
Apoio aos militares

“As vantagens permanecem imutaveis ao longo da sua historia e considero que as mais relevantes as seguintes:
capacidade que as messes tém em apoiar a estadia do militar deslocado, a possibilidade de oferecerem um servico
que eu considero ajustado.”

4.6.A
“As vantagens permanecem imutaveis ao longo da sua historia e considero que as mais relevantes as seguintes:
Vantagens - R . . . L :
UR4.6A2 capacidade que as messes tém em apoiar a estadia do militar deslocado, a possibilidade de oferecerem um servigo
4.6 Precos que eu considero ajustado, com algum conforto contra o pre¢o que praticam. Numa perspetiva de um deslocamento
para o militar, sdo ainda a melhor op¢do que qualquer militar tem.”
168 UR4.6B1 “Em termos de desvantagens, nota-se alguma falta de capacidade de investimento em areas que poderiam ser
Desvein.ta ens Capacidade de melhoradas, ou seja, fruto da estrutura financeira e estrutura de custos da MM, e de uma situa¢cdo que nao € tdo
g investimento antiga quanto isso, a MM tem pouca capacidade de investimento que tinha em aos transatos.”
UR4.7C1 “Cumprem, sem sombra de duvida. Alias, existe um plano anual de inspe¢do interna (auditorias internas) que
Inspecdes permitem avaliar 0 estado das nossas cozinhas e a forma como as refei¢oes sdo confecionadas.”
4.7C URA4.7C2 “Além disso, focando a resposta dos, conceitos de economia, eficiéncia e eficacia o proprio sistema integrado de
L . gestdo esta a funcionar como ferramenta fundamental de gestdo que permite 0 ajustamento das quantidades, o
4.7 Medidas Afetacdo de recursos s . . . . . S
implementadas controlo das requisi¢oes e dos bens alimentares e, sobretudo evidencia os desperdicios em determinadas refei¢oes.
UR4.7C3 “Além disso, focando a resposta dos conceitos de economia, eficiéncia e eficcia, o proprio sistema integrado de
Utiliza a(; do PHC gestdo estd a funcionar como ferramenta fundamental de gestdo que permite 0 ajustamento das quantidades, o
¢ controlo das requisi¢ées e dos bens alimentares e, sobretudo evidencia os desperdicios em determinadas refei¢oes.”
UR4.8E1 v . ) . . : : Ca
. Para fornecer um servigo com qualidade, com prego justo, cumprindo os conceitos de economia, eficiéncia e
4.8E Equipamentos s s . . R
) .. eficécia, sim, considero que sim.
4.8 Equ|pament0 essencials
disponivel UR4.8E2

Servico de qualidade

“existindo mais investimento, este servico de qualidade poderia ser um servico com patamares de exceléncia.”
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UR4.8E3

Necessidade de
investimento

“existindo mais investimento, este servigo de qualidade poderia ser um servico com patamares de exceléncia. Mas
ai, tinhamos que deixar, se calhar, o equilibrio do dos conceitos de economia, eficiéncia e eficacia e fornecer mais
investimento, numa perspetiva de aumentar ainda mais a qualidade do servico. Nesta perspetiva, eu digo que
poderiamos ir mais longe em termos de servigo.”

4.9F . A . . .
49 Sugesties UR4.9F1 “Sobre este ponto devo dizer que a maior parte dos meus clientes ttm um encaminhamento direto, ou seja, 0s
' u?entes Gerente solicitacdes e sugestdes que eles fazem, fazem-no diretamente a minha pessoa.”
UR4.10G1 v . . . ~ . : ; =
Relaca . ‘Na minha opinido, face a relagdo servigo-preco pago, existe um grau de satisfacdo adequado. Temos que ter
410 4.10g € a(;agrseegrOVIQO vs. sempre a perceg¢do do valor e o valor do servigo prestado é ajustado ao prego que pagam.”
' Satisfacéo
UR4.10G2 » . . . . r . .
Melhorias O cliente nunca esta satisfeito, o cliente quer sempre mais. E natural, o cliente querer sempre mais.
4.11H “Eu julgo que entronca no que falamos ha pouco. Mais capacidade de investimento poderia aumentar o nivel de
UR4.11H1 SIS - - - . ) . . .
411 Aumento . satisfagdo do cliente. Mas mais capacidade de investimento ndo significa ter uma entidade equilibrada. Portanto,
s Investimento ~ .
Satisfacdo ndo é facil medir.
4.121 UR4.1211 “Nos tivemos um periodo em que os resultados foram negativos.”
Resultados Resultados negativos P 1 & ’
“A gestdo do nosso diretor foi uma “politica agressiva” de conten¢do de custos. A politica foi identificar os
UR4.12J1 desperdicios e elimina-los. Essa foi a mudanca de paradigma.
Com éténcia A ferramenta por si s6 ndo melhora o desempenho, a ferramenta d& inputs (positivos e negativos). Depois existe
P uma dire¢do que “agarra’ nesses inputs negativos, tem uma acao direta forte com os gerentes e 0s gerentes tomam
agoes no campo, ou seja, na sua messe.”’
4.12 “Basicamente foram estes trés grandes fatores:
4'1_2‘] UR4.12J2 - Politica forte em termos de contenc¢éo de custos;
Motivos C3 - Modificagio da modalidade de producgéo (da confegéo descentralizada para a confe¢éo centralizada) e
- Ferramenta de gestao que permitiu determinar claramente onde é que estavam os desperdicios”.
“Basicamente foram estes trés grandes fatores:
UR4.12J3 - Politica forte em termos de contencéo de custos;

Utilizacdo PHC

- Modificaco da modalidade de producéo (da confecé@o descentralizada para a confecdo centralizada) e
- Ferramenta de gestéo que permitiu determinar claramente onde € que estavam o0s desperdicios”.
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Conclusao

entrevistado 4

As vantagens na existéncia das messes sdo 0 apoio aos militares e a familia militar, aliado aos precos razodveis praticados. A falta de capacidade
de investimento € o Gnico impedimento para o sucesso destas vantagens.

Para o cumprimento dos requisitos associados a protecdo ambiental, seguranga alimentar, economia, eficiéncia e eficacia sdo realizadas
inspec¢des frequentes e, com a ajuda do PHC, s6 sdo afetados 0s recursos realmente necessarios.

A messe dispde de todo o equipamento necessario para prestar um servico de qualidade, no entanto, ha ainda muito a trabalhar para um servico
de exceléncia. Apesar disso, de um modo geral, os utentes estdo satisfeitos com o servico prestado. Esta satisfacdo s6 podera ser melhorada com
uma maior capacidade de investimento.

Os resultados tém sido negativos, com tendéncias a inverter essa situagdo. Isto deve-se essencialmente a competéncia de gestdo, a criacdo das
C3 e a implementagao do PHC.

Entrevistado #5
UR5.6A1 . e e \ e e
. - “Apoio aos militares, militares deslocados e as suas familias”.
5.6.A Apoio aos militares
Vantagens URS.6A2 v L,
Pregos algo atrativos.
5.6 Pregos
UR5.6B1 v . . . . . s
5.6.B . Torna-se complicado manter as messes que tém esta vertente social de alojamento e cozinhas devido a crise, em
Capacidade de . R . . . , "
Desvantagens . - que cada vez ha menos dinheiro e, a capacidade de investimento é menor.
Investimento
“Sao cumpridos determinados requisitos, que sdo constantemente trabalhados por gabinetes especificos existentes
UR5.7C1 na MM por exemplo: GCCQ, Gabinete de Seguranca do trabalho). Para verificacdo da sua execucéo séo feitas
In - frequentemente visitas técnicas as messes de modo a ir de encontro as normas HACCP (requisitos para a seguranca
SPECOeS alimentar: registo de temperaturas, mapas de limpezas, modo de lavar as méos, doseadores sempre com
5-7_C detergentes, processos de recegdo de alimentos).”
5.7 Medidas
. URS.7C2 A , . . , "
implementadas - . Tém sido dados alguns passos, nomeadamente a recolha de oleos alimentares e separagdo de residuos.
Separacao de Residuos
URS.7C3 “Dentro do bom servi¢o, ha sempre a tentativa de cumprir os requisitos de economia, eficiéncia, eficdcia,
- diminuindo desperdicios, alertando os utentes, evitar desperdicios também na alimentagdo (s6 se confeciona o
Afetacdo de recursos RO
necessario) .
5.8E UR5.8E1 v . . ~ . . ,
. . Para o normal funcionamento da messe, julgo ndo haver nada estritamente necessario. Mas como em tudo na vida,
5.8 Equipamento Equipamentos o , ; o "
- . L podemos sempre ir melhorando, e é para isso que trabalhamos diariamente.
disponivel essenciais
5 9F URS.9F1 “As opinides e sugestoes dos clientes estdo sistematicamente a serem ouvidas, pelos funciondrios e gerente (atraves
5.9 o ' da sua presenca ou através de meios eletrénicos ou telefone). Regra geral, 0 gerente esta sempre presente para que
Sugestdes Gerente . . ~ ) S
possa intervir em tempo oportuno na resolugdo e solucionamento das situagoes.
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utentes URS.9F2 “O feedback do cliente é muito important Ihoria do servico.”
Opinides Ponderadas eedback do cliente é muito importante para a melhoria do servigo.
UR5.10G1 “Como ja referi em outra questdo ha sempre a possibilidade de melhorar, mas de um modo geral as pessoas estdo
Satisfacao satisfeitas.”
UR5.10G2 e e . ~ . .
~ . E dificil agradar a gregos e troianos. Mas de um modo geral na rela¢do prego/qualidade as pessoas ficam muito
Relac&o servico vs. s
5.10G satisfeitas.
5.10 . . preco
Satisfacdo
URS.10G3 “Como ja referi em outra questdo ha sempre a possibilidade de melhorar.”
Melhorias / 4 preap ’
UR5.10G4 I.:)I.\CerSIdade “E dificil agradar a gregos e troianos.”
de opinibes
5.11H URS5.11H1 “Cria¢do de uma messe unica que substituisse as diversas dispersas por Lisboa. Um Unico local onde as instalagGes
5.11 Aumento Adaptacdo do pudessem ser adequadas e modernizadas o suficiente para satisfazer todas as necessidades, de alimentagdo,
satisfacdo dispositivo alojamento, estacionamento, espago de lazer para as criangas.”
5.121 . L . . . o .
URS.1211 . “Os resultados desta Messe tém sido negativos, apesar de terem vindo a reduzir ao longo dos ultimos anos.
Resultados Resultados negativos
URS.12J1 Encargos A grande rafao para estes resultados é o fato de ter muitos encargos fixos, aleado a um grande suporte financeiro
512 com pessoal.
5.12) “No entanto como referi, nos ultimos anos tém-se verificado uma melhoria dos resultados apesar de negativos,
Motivos UR5.12J-2 devido & centralizacdo da cozinha na Sede da MM, o fornecimento de alimentacdo a Sede e algumas Unidades
C3 como o EME, a reducdo de custos fixos, a reducdo de custos com trabalhadores temporarios, bem como o
melhoramento das Margens Brutas.”
As vantagens na existéncia das messes sdao 0 apoio aos militares aliado ao preco praticado. A desvantagem é a baixa capacidade de
investimento.
Concluséo A execucdo de inspecdes frequentes, a recolha de 6leos e a afetacdo apenas dos recursos necessarios sdo as principais preocupagdes ambientais,

entrevistado 5

alimentares e de economia, eficiéncia e eficacia.
Tendo em conta a relagdo preco pago vs. servico prestado os utentes estdo satisfeitos, no entanto deve-se procurar melhorar. Os resultados
negativos devem-se maioritariamente aos elevados encargos com as instalagGes associado as baixas taxas de ocupacéo.

Entrevistado #6

6.6

6.6.A
Vantagens

UR6.6A1
Apoio aos militares

“As vantagens na existéncia das messes sdo, em primeiro lugar o apoio aos militares deslocados e a familia militar;
em segundo 0s precos atrativos praticados pelas messes e, por ultimo a localizacdo das diversas messes, que
permitem fdceis acessos.”
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“As vantagens na existéncia das messes sdo, em primeiro lugar o apoio aos militares deslocados e a familia militar;

URG6.6A2 . : s A X
Precos em segundo 0s precos atrativos praticados pelas messes e, por ultimo a localizacdo das diversas messes, que
¢ permitem fdceis acessos.”’
URG.6A3 “As vantagens na existéncia das messes sdo, em primeiro lugar o apoio aos militares deslocados e a familia militar;
Localilza %0 em segundo 0s precos atrativos praticados pelas messes e, por ultimo a localizacdo das diversas messes, que
¢ permitem faceis acessos.”
UR6.6B1 “A desvantagem principal é o facto de as messes ndo terem lucro. (...) Apesar dos pregos praticados, a falta de
Capacidade de investimento em melhorias nas infraestruturas e na qualidade do servico prestado deixam muito aquém as
6.6B investimento expectativas de ocupagdo.”
Desve.mltagens URG6.6B2 “A desvantagem principal é o facto de as messes ndo terem lucro. Isto deve-se a pouca afluéncia de militares e
Taxa de (5cu acio respetivas familias, nomeadamente das geracGes mais jovens. Apesar dos pregos praticados, a falta de investimento
Baixap ¢ em melhorias nas infraestruturas e na qualidade do servi¢o prestado deixam muito aquém as expectativas de
ocupagdo.”
UR6.7C1 “Em termos de cozinha, de um modo geral sdo cumpridas todas as regras impostas, nomeadamente 0s requisitos
Ins é Ses estabelecidos pelo gabinete de controlo da qualidade. S&o realizadas frequentemente inspecdes a nivel da MM e,
PeC nalgumas cozinhas, a nivel da Direc¢do de Saude.”
6.7C &
i URG6.7C2 o , ~ , L ~ L ,
im I\I/(iil;jeli;tiz das | Separacio de Residuos “E feita a recolha de oleos, a separagdo de residuos organicos e ndo organicos.’
67 p ‘c . ~ , . . , . , .. .
URG6.7C3 ‘Atualmente, com a ajuda do PHC ndo ha desperdicios pois apenas é confecionado o que é requisitado. Ou seja,
Afetacdo de recursos | apenas sdo afetados os recursos realmente necessdrios.”
6.7D UR6.7D1 “Poderiamos obter melhores resultado com uma maior capacidade de investimento para melhoria das instalagoes e
Medidas a Economias; de Escala modernizacao dos equipamentos e da messe em geral. A tentativa de criagdo de economias de escala através das
implementar contratagdes de servicos e bens centralizadas na MM permitiriam economia, eficiéncia e eficacia.”
URG.8E1 “Esta messe em temos de meios para a prestagdo de servi¢os de qualidade tem todos os equipamentos necessarios.
6.8E Satisf.a %0 No entanto, é sempre possivel melhorar, pelo que, melhorias na cozinha causariam possivelmente uma maior
6.8 Eaui ' ¢ afluéncia de utentes a messe.”
. uipamento
quipam UR6.8E2 . . . : . . ,
dISDOHIVE| Necessidade de Em termos de investimentos considerados urgentes, seriam portanto as melhorias na cozinha e um acesso a messe
investimento para deficientes.”
6.9F UR6.9F1 “Nunca recebi nenhuma reclamagdo, apenas tive que resolver questées pontuais. No entanto, no caso de existirem
69 S - Gerente sdo resolvidas por mim, caso sejam da minha competéncia.”
. ugestoes
utgentes URG6.9F2 “Quando estdo acima da minha responsabilidade serdo enviadas para a dire¢do da MM para que estas tenham o
Dire¢do MM tratamento devido.”
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UR6.10G1 e -
s Sim, de um modo geral, sim.
6.10G Satisfacdo
6.10 Satisfagio UR6.10G2 “Esta messe tem boas condi¢bes e os clientes sabem isso, pelo que estdo satisfeitos. No edificio cascata as
Relacao servico vs. condi¢des sdo ligeiramente inferiores no entanto, tendo em conta a relagdo prego pago vs. servigo prestado os
preco utente estdo satisfeitos.”
“Se fossem feitos melhoramentos nas cozinhas da messe que permitissem a confecdo das refeicées na sua
totalidade, a qualidade das refeicBes manter-se-ia mas, no ponto de vista dos utentes, seria mais atrativo. Os utentes
6.11H UR6.11H1 tém a conceito de transporte da alimentacdo associado a perda de qualidade pelo que, se esta fosse confecionada
6.11 Aumento da '_ na messe teriamos mais clientes. No entanto, isto acarretaria mais custos & MM, pelo que é necessario ponderar
satisfao Investimento bem os investimentos.
Ou seja, todas as melhorias estdo intimamente dependentes da capacidade de investimento disponivel, que, quanto
maior, melhores serdo as capacidades do servigo prestado.”
6.121 UR6.1211 “F L,
Resultados Resultados negativos oram sempre negativos.
UR6.12J1 “zflsucoz.inhas a_’e ’cc_)nfeg:do centralizadas e o software de gestdo PHC permitirflm economias de fscala e maior
6.12 c3 eﬂuepma € eficécia, no _entantc_),_ estes resultados devem-se essencialmente & falta de ocupacdo das messes
6.12J associada a pouca afluéncia de militares e respetivas familias das geragées mais jovens.”
Motivos UR6.12J2 “As cozinhas de confe¢do centralizadas e o software de gestdo PHC permitiram economias de escala e maior
IV eficiéncia e eficacia, no entanto, estes resultados devem-se essencialmente a falta de ocupacdo das messes
Utilizacdo PHC . . P . ) o ~ . »
associada a pouca afluéncia de militares e respetivas familias das geragdes mais jovens.
As vantagens sdo 0 apoio aos militares, a precos considerados razoaveis e ainda a localizagdo das messes, com bons acessos e uma vasta rede de
transportes. Apesar disso verifica-se uma taxa de ocupacdo bastante baixa. Os requisitos de protecdo ambiental e seguranca alimentar sdo
Conclusio cumpridos, por exemplo, através da execucdo frequente de inspe¢des e separacdo de residuos.

entrevistado 6

A messe tem a sua disposi¢do todos 0s recursos necessarios para prestar um servico de qualidade, no entanto, sdo sempre necessarias melhorias.
Essas melhorias poderao ser ao nivel de infraestruturas ou do servico em si, pelo que as opiniGes dos utentes sdo essenciais.
Os resultados sucessivamente negativos apenas poderdo ser contrariados com eficiéncia e eficacia das C3 em coordenagéo com o PHC.
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APENDICE C:
QUESTIONARIO

ACADEMIA MILITAR

%*ﬁ

INQUERITO POR QUESTIONARIO

O presente inqueérito integra o Trabalho de Investigacdo Aplicada realizado pelos
Aspirantes Alunos da Academia Militar como elemento fundamental para concluséo do
Mestrado Integrado em Ciéncias Militares. Este serd um elemento de analise para o
trabalho com o tema: “Determinagdo de um Modelo de Satisfacdo dos Clientes das
Messes Militares de Guarnicao de Lisboa”.

Pede-se que responda de forma sincera, para que a analise da informacdo e,
posteriormente os resultados mostrem a reflex@o da realidade.

O inquérito é anénimo.

Leia com atencdo e responda a todas as questbes colocando um X na resposta que
entenda ser mais adequada.

Na classificacdo do servico, utilize a escala apresentada, colocando um X na coluna
respetiva.

-~ oy =
. : v » CI [*] ‘ L] -~ - ~ -
P
b —_— A N N’
. Nem Satisfeito .
Totalmente Muito o o Muito Totalmente
L L Insatisfeito Nem Satisfeito o L
Insatisfeito Insatisfeito o Satisfeito Satisfeito
Insatisfeito

Muito Obrigada pela sua Colaboragéao.
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PARTE | - INFORMAGOES GERAIS

1. Informag¢des do Inquirido

1.1. Género M |:| F |:|
OﬂC'aI.S Oficiais Sargentos
Generais
Gen Cor [ | SMor[ ] outro [_]
TGen Tcor | | Sch Qual?
1.2. Posto MGen Maj | | Saj
Cap | | 1Sarg
Ten | | 2Sarg
Alf | | Furr
AspOf | | 2Furr
122 ano
Licenciatura
1.3. Habilitagdes Literarias Mestrado
Doutoramento
Outro Qual?
<20 51-60
20-30 61-70
1.4. dade 31-40 71-80
41-50 >80
Exército
Forca Aérea
Marinha
GNR
1.5. Ramo FA/Forgas Seguranca PSP
Pupilos
10
Colégio Militar
Outro Qual?
2. Messe
Messe de Oficiais de Lisboa S. Vicente Santa Clara
Messe de Oficiais de Caxias Cascata Ed. Principal
Messe de Oficiais de Pedrougos Ed. Anexo Ed. Principal
Messe de Sargentos de Lisboa

3. Situagéao

Deslocado da guarni¢éo
Imperativo de servi¢o
Familiar de Militar

Civil ao Servigo no Exército
Militar de FA estrangeiras
Outro

Grau de Parentesco

Qual?
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PARTE Il - CLASSIFICAGAO DO SERVIGO PRESTADO

4. Atendimento e Rececéo

Check-in
Check-out

5. Classificagdo do Alojamento quanto a:

Limpeza

Arrumacao

Decoracéao

Conforto

Relacdo qualidade vs. pregco

6. Classificacao da Alimentac&do quanto a:

Qualidade dos géneros

Qualidade da confecéo

Diversidade de ementas
Qualidade das ementas

Quantidade da refeicéo

Qualidade vs. preco

7. Classificagéo das areas comuns guanto a:

Limpeza
Arrumacao
Decoracao
Conforto

8. Na sua opinido, algumas das instalac6es carecem de obras
consideradas urgentes para a prestacéo de servigos?

Sim |:| Nao :|

Se sim, quais?

9. Considera que as Messes tém feito um esforco para acompanhar

a evolucao tecnoldgica?
Sim |:| Né&o
Se sim, em que aspetos?

10. Aceitaria um acréscimo de preco por maior qualidade do servigo de

alojamento?
sim [ ] N [ ]

Se respondeu N&o avance diretamente para a questéo 13.
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11. Com que prioridades gostaria de ver essa melhoria no servico?
Numere de 1 a4, sendo 1 o mais prioritario e 4 0 menos prioritario.

Limpeza
Arrumacao

Meios tecnolégicos
Mobiliario

12. Qual o valor que aceitaria ver aumentado?

<10% 230%e<40%
210%e<20% 240%e<50%
220%e<30% 250%

13. Durante a sua estadia em Messes Militares, alguma vez |lhe foi apresentado algum
qguestionario acerca da qualidade do servico ou satisfacéo do cliente?

sim [ INao [ ]

Qual Messe”,

14. Quando demonstra a sua opinido ou faz alguma sugestao, sente que lhe é dada a devida
importancia?

Sim \:| Nao |:|

15. Considera pertinente a Messe disponibilizar servicos como:

Servico de lavandaria Sim Né&o

Servigos de Babysitting ~ Sim Nao Tem filhos? Sim |:| Néo |:|
Realizacdo de eventos Sim N&o

Qutros Sim Quais?

16. Classificacao geral da estadia

Simpatia/aten¢éo do pessoal
Satisfacdo das expetativas
Relacao servigco Vs. preco

17. Ficou satisfeito com o servigo prestado?

Sim | | Néo| |

18. Considera que a Messe corresponde pelos servigcos e precos praticados ao preconizado no
Regulamento de Messes no que respeita a sua missao prioritaria de apoio aos militares
deslocados e em transito por razoes de servi¢co?

Sim | | N§o| |

Em que aspetos?

19. Sugestdes
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APENDICE D.1. CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS

APENDICE D:
TABELAS DE FREQUENCIA

Quadro 5 - Distribuicdo do género.

Frequéncia absoluta %
M 91 88
Género F 13 12
Total 104 100,0
Fonte: SPSS.
Quadro 6 - Distribuigéo dos utentes pelas messes em estudo.
Frequéncia absoluta %
MOL 20 19,2
MOC 8 1,7
Messe MOPed 69 66,3
MSL 7 6,7
Total 104 100,0
Fonte: SPSS.
Quadro 7 - Distribui¢do da idade.
Frequéncia absoluta %
<20 2 1,9
20-30 13 12,5
31-40 49 47,1
41-50 25 24,0
Idade 51-60 8,7
61-70 1,0
71-80 1,9
>80 2,9
Total 104 100,0

Fonte: SPSS.
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Quadro 8 - Distribui¢do do Ramo.

Frequéncia absoluta %
Exército 55 52,9
Forca Aérea 11 10,6
Marinha 12 11,5
Ramo FA/Forcgas GNR 16 15,4
Seguranca Forgas Armadas 5 19
estrangeiras '
Civil 8 6,7
Total 104 100,0
Fonte: SPSS.
Quadro 9 - Distribui¢do dos postos.
Frequéncia absoluta %
Cor 11 10,6
TCor 6 58
Maj 10 9,6
Cap. 58 55,8
Posto Ten 3 2,9
Alf 5 4,8
1Sarg 1 1,0
2Sarg 1 1,0
Outros 9 8,7
Total 104 100,0
Fonte: SPSS.
Quadro 10 - Distribui¢do da situacdo dos utentes.
Frequéncia absoluta %
Deslocado da guarni¢ao 26 23,1
Imperativo de servico 39 36,5
Familiar de Militar 5 4,8
Situagdo Militar FA estrangeiras 4 1,0
Militar Reformado 6 3,8
Cursos 24 1,0
Total 104 100,0
Fonte: SPSS.
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APENDICE D.2. ANALISE DE RESULTADOS

Quadro 11 - Respostas as questdes 4, 5, 6, 7 e 16.

1 4 7
N ;I'otal_me_nte Muito Ir?satisfeito Insatissfeito Nem Satigfeit_o i Satissfeito Muito Seatisfeito Tota_lme_nte
nsatisfeito Insatisfeito Satisfeito
fa % fa % fa % fa % fa % fa % fa %

4. Atendimento e rececéo
4.1. Check-in 104 1 1,0% 2 1,9% 4 3,8% 4 3,8% 40 38,5% 34 32,7% 19 18,3%
4.2. Check-out 104 0 0,0% 2 1,9% 0 0,0% 26 25,0% 40 38,5% 23 22,1% 13 12,5%

5. Alojamento

5.1 Limpeza 104 1 1,0% 4 3,8% 5 4,8% 16 15,4% 34 32,7% 29 27,9% 15 14,4%
52. | Arrumagdo 104 1 1,0% 2 1,9% 3 2,9% 15 14,4% 35 33,7% 30 28,8% 18 17,3%
5.3. Decoragdo 104 4 3,8% 8 7,7% 10 9,6% 32 30,8% 32 30,8% 8 7,7% 10 9,6%
5.4. Conforto 104 4 3,8% 10 9,6% 13 12,5% 27 26,0% 28 26,9% 12 11,5% 10 9,6%
5.5. Qualidade vs. preco 104 7 6,7% 6 5,8% 8 7,7% 26 25,0% 33 31,7% 10 9,6% 14 13,5%

6. Alimentacéo

6.1. Qualidade dos géneros 104 3 2,9% 6 5,8% 10 9,6% 30 28,8% 35 33,7% 14 13,5% 6 5,8%
6.2. Qualidade da confecédo 104 4 3,8% 7 6,7% 15 14,4% 24 23,1% 33 31,7% 14 13,5% 7 6,7%
6.3. Diversidade de ementas 104 3 2,9% 12 11,5% 8 7,7% 27 26,0% 36 34,6% 12 11,5% 6 5,8%
6.4. Qualidade de ementas 104 4 3,8% 9 8,7% 11 10,6% 31 29,8% 34 32,7% 10 9,6% 5 4,8%
6.5. Quantidade da refei¢do 104 6 5,8% 7 6,7% 8 7,7% 24 23,1% 32 30,8% 18 17,3% 9 8,7%
6.6. Qualidade vs. prego 104 5 4,8% 8 7,7% 12 11,5% 29 27,9% 26 25,0% 14 13,5% 10 9,6%

7. Areas Comuns

7.1. Limpeza 104 2 1,9% 2 1,9% 2 1,9% 13 12,5% 37 35,6% 34 32,7% 14 13,5%
7.2. | Arrumagdo 104 0 0,0% 3 2,9% 4 3,8% 14 13,5% 35 33,7% 33 31L,7% 15 14,4%
7.3. Decoragao 104 3 2,9% 4 3,8% 6 5,8% 19 18,3% 42 40,4% 26 25,0% 4 3,8%
7.4. Conforto 104 3 2,9% 5 4,8% 4 3,8% 20 19,2% 45 43,3% 20 19,2% 7 6,7%
16. Classificacéo geral
16.1. Simpatia e atencdo do pessoal 104 0 0,0% 4,8% 1 1,0% 8 17,7% 36 34,6% 37 35,6% 17 16,3%
16.2. | Satisfacdo de expetativas 104 4 3,8% 3 2,9% 6 5,8% 25 24,0% 36 34,6% 20 19,2% 10 9,6%
16.3. Relagdo servico vs. preco 104 4 3,8% 7 6,7% 4 3,8% 28 26,9% 37 35,6% 14 13,5% 10 9,6%

Fonte: SPSS..
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Apéndice D — Tabelas de frequéncia

Quadro 12 - Respostas as questdes 8, 9, 10, 13, 14, 15, 17 e 18.

Sim Néo
fa % fa %
8. | Ha necessidade de realizacdo urgente de obras? 50 48% 54 52%
9. | As Messes tém acompanhado a evolugéo tecnoldgica? 55 53% 49 47%
10. Acei_taria um acréscimo de preco por melhora do
Servigo? 43 41% 61 59%
13. | Alguma vez preencheu questionario de satisfagdo? 4 4% 100 96%
14. | E dadaa devida importancia as sugestoes? 59 57% 45 43%
15.1 | Pertinéncia no servico de lavandaria? 83 80% 21 20%
15.2 | Pertinéncia no servico de babysitting? 24 230 80 77%
15.3 | Pertinéncia nos servicos de realizagéo de eventos? 56 54% 48 46%
17. | Ficou Satisfeito como servigo prestado? 83 80% 21 20%
18, Messe corresponde ao preconizado no Regulamento de
Messes? 75 72% 29 28%
Fonte: SPSS.
Quadro 13 - Respostas a questdo 12.
fa %
<10% 16 39%
. >10% e <20% 21 51%
Valor de aumento aceite
>20% e <30% 4 10%
Total 41 100%
Fonte: SPSS.
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ANEXO A:
DEMONSTRACOES DE RESULTADOS

A.1. MESSE DE OFICIAIS DE LISBOA

Tabela 11 - Demonstragdo de Resultados doa MOL.

2012 2011 2010
Valor % Valor % Valor %
PROVEITOS POR NATUREZA
Vendas e Servi¢os 920.029 € 92,86% | 977.583€| 88,37% | 945.011€| 98,40%
Outros proveitos operacionais 68.859 € 6,95% | 140.388€| 12,69% 9.001 € 0,94%
Variagdo da producdo -T2 € -0,01% | -13.420€| -1,21% 3.505€ 0,36%
Proveitos financeiros 0€ 0,00% 0€ 0,00% 0€ 0,00%
Proveitos extraordinarios 1.907 € 0,19% 1.729 € 0,16% 2.892 € 0,30%
Total dos proveitos 990.723 €| 100,00% | 1.106.280 € | 100,00% | 960.409 € | 100,00%
CUSTOS POR NATUREZA

Custo das vendas 254.072 € 17,75% | 335.118 €| 21,25% 299.246 €| 17,81%
Fornecimentos e servigos externos 169.379 € 11,84% | 224367€| 14,23% 288.230€| 17,15%
Custos com pessoal 728.721 € 50,92% | 746.852€| 47,36% 772.562 €| 4597%
Outros custos operacionais 275.628 € 19,26% | 263.058€| 16,68% 310362 €| 18,47%
Custos financeiros 1.806 € 0,13% 2.016 € 0,13% 2203 € 0,13%
Custos extraordinarios 1.490 € 0,10% 5.707 € 0,36% 8.002 € 0,48%
Total dos custos 1.431.096 €| 100,00% | 1.577.118 € | 100,00% | 1.680.605 € | 100,00%

Margem Bruta 665957 €| 262,11% | 642.465€|191,71% 645.765 € | 215,80%

Resultados liquidos | -440.373 € -470.838 € -720.196 €

Fonte: Gabinete de coordenacéo e apoio as messes (2013)
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Anexo A — Demonstracgdes de resultados

A.2. MESSE DE SARGENTOS DE LISBOA

Tabela 12 - Demonstragdo de Resultados da MSL.

2012 2011 2010
Valor % Valor % Valor %
PROVEITOS POR NATUREZA
Vendas e Servigos 148318 €| 98,44% | 187.159€| 98,53% | 358.835€| 93,63%
Outros proveitos operacionais 1.169€| 0,78% 1.093€| 0,58%| 22.888€| 5,97%
Variagdo da produgdo 73€| 0,05% 1.481 €| 0,78% 1.185€| 0,31%
Proveitos financeiros 0€ 0,00% 0€ 0,00% 0€ 0,00%
Proveitos extraordinarios 1.102 € 0,73% 223 € 0,12% 333 € 0,09%
Total dos proveitos 150.662 € | 100,00% | 189.956 € | 100,00% | 383.241 € | 100,00%
CUSTOS POR NATUREZA

Custo das vendas 26.728 € 499% | 37.375€ 6,49% | 81.616€| 11,19%
Fornecimentos e servicos externos | 137.220€| 25,60% | 147.620 €| 25,62% | 196.283 €| 26,90%
Custos com pessoal 226.034 €| 42,17% | 246.767 €| 42,83% | 286.939 €| 39,32%
Outros custos operacionais 143.606 € | 26,79% | 143.322€| 24,87% | 161.923 €| 22,19%
Custos financeiros 625 € 0,12% 715 € 0,12% 753 € 0,10%
Custos extraordinarios 1.759 € 0,33% 376 € 0,07% 2.157 € 0,30%
Total dos custos 535.972 €| 100,00% | 576.175 € | 100,00% | 729.671 € | 100,00%

Margem Bruta | 121.590 € | 454,92% | 149.784 € | 400,76% | 277.219 € | 339,66%

Resultados liquidos | -385.310 € -386.219 € -346.430 €

Fonte: Gabinete de coordenagédo e apoio as messes (2013)
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Anexo A — Demonstracgdes de resultados

A.3. MESSE DE OFICIAIS DE CAXIAS

Tabela 13 - Demonstragédo de Resultados da MOC.

2012 2011 2010
Valor % Valor % Valor %
PROVEITOS POR NATUREZA
Vendas e Servicos 549982 €| 98,91% | 610.707 € | 99,75% | 1.152.219€ | 86,80%
Outros proveitos operacionais 1.236€| 0,22%| 15260€| 2,49% 6.514€| 0,49%
Variagdo da produgdo 134€| 0,02% | -14.168€| -2,31% 8.083€| 0,61%
Proveitos financeiros 0€ 0,00% 179 € 0,03% 0€ 0,00%
Proveitos extraordinarios 4.673 € 0,84% 250 € 0,04% | 160.643€| 12,10%
Total dos proveitos 556.025 € 1 100,00% | 612.228 € | 100,00% | 1.327.459 € | 100,00%
CUSTOS POR NATUREZA

Custo das vendas 86.404 € 9,10% | 73.452¢€ 7,83% | 289.267€| 21,98%
Fornecimentos e servicos externos | 169.315€| 17,83% | 183.921 €| 19,62% | 322.428 €| 24,50%
Custos com pessoal 311503 €| 32,81% | 326.171 €| 34,79% | 491.442¢€| 37,34%
Outros custos operacionais 378.653 €| 39,88% | 349.000 €| 37,22% | 207.441€| 15,76%
Custos financeiros 1.572 € 0,17% 1.876 € 0,20% 2.147 € 0,16%
Custos extraordinarios 2.066 € 0,22% 3.136 € 0,33% 3242 € 0,25%
Total dos custos 949.513 €] 100,00% | 937.556 € | 100,00% | 1.315.967 € | 100,00%

Margem Bruta | 463.578 € | 536,52% | 537.255€ | 731,44% | 862.952 €| 298,32%

Resultados liquidos | -393.488 € -325.328 € 11.492 €

Fonte: Gabinete de coordenagéo e apoio as messes (2013)
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Anexo A — Demonstracgdes de resultados

A.4. MESSE DE OFICIAIS DE PEDROUCOS

Tabela 14 - Demonstragdo de Resultados da MOPed.

2012 2011 2010
Valor % Valor % Valor %
PROVEITOS POR NATUREZA
Vendas e Servigos 1.247.814 €| 86,90% | 1.341.729 € | 89,62% | 1.796.756 € | 94,30%
Outros proveitos operacionais 182.855€| 12,73% | 169468 €| 11,32% 58.985€| 3,10%
Variagédo da produgdo -9.952€| -0,69% | -17.993€| -1,20% 22.014€| 1,16%
Proveitos financeiros 0€ 0,00% 0€ 0,00% 0€ 0,00%
Proveitos extraordinarios 15.195 € 1,06% 3.846 € 0,26% 27.666 € 1,45%
Total dos proveitos 1.435.912 € | 100,00% | 1.497.050 € | 100,00% | 1.905.421 € | 100,00%
CUSTOS POR NATUREZA

Custo das vendas 242331 €| 16,26% | 276.581€| 18,42% | 392.670€| 21,47%
Fornecimentos e servigos externos 325.076 €| 21,81% | 318.289€| 21,19% | 353.627€| 19,34%
Custos com pessoal 624843 €| 41,92% | 629.780€| 4193% | 788.805€| 43,13%
Outros custos operacionais 281.984€| 18,92% | 272.458€| 18,14% | 285598 €| 15,62%
Custos financeiros 43 € 0,00% 75 € 0,00% 102 € 0,01%
Custos extraordinarios 16.321 € 1,09% 4.673 € 0,31% 7.994 € 0,44%
Total dos custos 1.490.598 € | 100,00% | 1.501.856 € | 100,00% | 1.828.796 € | 100,00%

Margem Bruta | 1.005.483 € | 414,92% | 1.065.148 € | 385,11% | 1.404.086 € | 357,57%

Resultados liquidos | -54.686 € -4.806 € 76.625 €

Fonte: Gabinete de coordenacéo e apoio as messes (2013)
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ANEXO B:
PRECARIO

B.1. PRECOS DO SERVICO DE LAVANDARIA

Tabela 15 - Precos do servico de lavandaria 2013.

= LAVARE LAVAR, SECAR
DESIGNACAO SECAR ENGOMAR E ENGOMAR

Calcas 1,30 € 1,60 € 2,60 €
Camisas e batas 1,30 € 1,10 € 2,10 €
Saias 1,30 € 1,20 € 2,10 €
Camisolas (exteriores e interiores) 1,30 € 1,10 € 2,00 €
Vestidos 1,30 € 2,10 € 3,00 €
Casacos 1,30 € 2,10 € 3,00 €
Calgdes 1,00 € 1,00 € 1,85 €
Blusas 1,30 € 1,10 € 2,00 €
T-shirts 0,80 € 1,00 € 1,60 €
Pijamas 1,30 € 1,20 € 2,10 €
Cuecas 0,80 € 0,90 € 1,40 €
Camisas de noite 1,30 € 1,00 € 1,85 €
Lencos 0,80 € 0,60 € 1,10 €
Pelgas 0,80€ | - | e

Toalhas de praia 1,30 € 0,90 € 1,80 €
Diversas ao Kg até 100Kg/més 1,90 € 1,90 € 2,05 €
Diversas ao Kg mais 100Kg/més | = -— | = - 1,00 €

Fonte: Manutencao Militar (2012).
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Anexo B — Pregério

B.2. PRECOS DO SERVICO DE ALOJAMENTO

Tabela 16 - Precos de alojamento em messes — 2013.

Oficial/Sargento na efetividade de -
Utente em Servico (estadia de continuidade) Oficial/Sargento deslocado Oficial / Sargento
TI pOI Ogia dO AI Oj ame ntO/ Se rViQO Sr::)L:‘e::;\Z:) Militar e resp(_et_ivo Agregado familiar Militar e respe_zt_ivo A9 re_g_ado eudante ag:e'::d;eigr(:ill\ilsr
agregado familiar agregado familiar familiar
Diéaria Mensal Diaria Mensal Diéaria Mensal Diaria
Apartamento com 2 quartos, sala e WC (4 ocupantes) 40€ 148 € e 74 € se 193 € 2€
Apartamento com 2 quartos, sala e WC (3 ocupantes) 36€ 178 € 89¢€ 231€ 3€
Apartamento com 2 quartos, sala e WC (2 ocupantes) 32€ 236 € 7€ 118 € 4€ 307 € 4€
Apartamento com 2 quartos, sala e WC (1 ocupante) 28 € 413 € 9€ 206 € 5€ 536€ 7€
Apartamento com 1 quartos, sala e WC (4 ocupantes) 35€ 129 € 65€ 168 € 2€
Apartamento com 1 quartos, sala e WC (3 ocupantes) 31€ 153 € >€ 76 € 3¢ 198 € 3€
Apartamento com 1 quartos, sala e WC (2 ocupantes) 27€ 199 € 6€ 99 € 3€ 258€ 3€
Apartamento com 1 quartos, sala e WC (1 ocupante) 23 € 338¢€ 8€ 169 € 4€ 439€ 6€
Quarto triplo com WC (3 ocupantes) 23 € 115€ se 58¢€ se 150 € 2€
Quarto triplo com WC (2 ocupantes) 22€ 165 € 83 € 215€ 3€
Quarto triplo com WC (1 ocupante) 21€ 315€ 7€ 158 € 3€ 410 € 5€
Quarto triplo sem WC (3 ocupantes) 18€ 90 € te 45€ se 117€ 2€
Quarto triplo sem WC (2 ocupantes) 17€ 128 € 64 € 166 € 2€
Quarto triplo sem WC (1 ocupante) 16 € 240 € 5€ 120€ 3€ 312€ 4€
Quarto de casal ou duplo com WC (2 ocupantes) 22€ 161 € 81€ 210€ 3€
Quarto de casal ou duplo com WC (1 ocupante) 18€ 263 € 6¢€ 131€ 3€ 341 € 4€
Quarto de casal ou duplo sem WC (2 ocupantes) 16 € 116 € se 58¢€ se 151€ 2€
Quarto de casal ou duplo sem WC (1 ocupante) 12€ 173 € 86 € 224 € 3€
Quarto simples com WC 12€ 180 € 7€ 90 € 4€ 234 € 4€
Quarto simples sem WC 11€ 158 € 6€ 79 € 3€ 205€ 3€
Cama ou divé extra 4€ 60 € 4€ 30€ 2€ NA 2€
Berco com rede extra 2€ 30€ 1€ 15€ 1€ NA 1€
Armario individual ou estadia sem alojamento 4€ 62 € NA 31€ NA NA NA
Taxa adicional de Ar Condicionado 5€ 75€ 3€ 38€ 2€ 98 € 2€
Fonte: Manutencao Militar (2012).
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Anexo B — Pregério

B.3. PRECOS DO SERVICO DE ALIMENTACAO

Quadro 14 - Pregos do servigo de alimentacao.

Tipologia do utente Utente em situacao o Oficial /
normal Oficial / Sargento
Mais de | Até 6 anos Sargento abona_d(g da
6 nos de deidade deslocad refe_lgao
Designacéo idade inclusive 0 rzsupritel\rlgr?g]
12 Refeicédo 2,10 € 2,10 € NA 2,05 €
22 Refeicdo 5,50 € 4,00€ | -
32 Refeicdo 550¢€ 4,00 € 2,90 € ----
Extraordinérios
Bife de vaca, porco, costeleta de porco 7,00 € 7,00 € 7,00 € 7,00 €
Peixe ou bacalhau cozida 7,00 € 7,00 € 7,00 € 7,00 €
Hambdrguer com ovo ou frango 6,00 € 6,00 € 6,00 € 6,00 €
Ovo com fiambre ou salsicha 5,00 € 5,00 € 5,00 € 5,00 €
Reforco a ementa do dia
Omelete ou ovos estrelados ¢/ acompanhamento 3,00 € 3,00 € 3,00 € 3,00 €
Omelete ou ovos estrelados simples 2,00 € 2,00 € 2,00 € 2,00 €

Fonte: Manutencéo Militar (2012).

MODELO DE SATISFAGCAO DOS CLIENTES DAS MESSES MILITARES DA GUARNICAO DE LISBOA 133




	DEDICATÓRIA
	AGRADECIMENTOS
	RESUMO
	ABSTRACT
	ÍNDICE GERAL
	ÍNDICE DE FIGURAS
	ÍNDICE DE GRÁFICOS
	ÍNDICE DE QUADROS
	ÍNDICE DE TABELAS
	LISTA DE SIGLAS, ABREVIATURAS E ACRÓNIMOS
	CAPÍTULO 1: INTRODUÇÃO
	1.1. INTRODUÇÃO
	1.2. ENQUADRAMENTO
	1.3. JUSTIFICAÇÃO DO TEMA
	1.4.  QUESTÃO DE PARTIDA E QUESTÕES DERIVADAS
	1.5. OBJETIVO GERAL E OBJETIVOS ESPECÍFICOS
	1.6. HIPÓTESES
	1.7.  METODOLOGIA E MODELO DE INVESTIGAÇÃO
	1.8. SÍNTESE DOS CAPÍTULOS

	PARTE I – TEÓRICA
	CAPÍTULO 2: CONCEITOS
	2.1. INTRODUÇÃO
	2.2. ENQUADRAMENTO
	2.3. O PROCESSO DE GESTÃO
	2.4. EFICÁCIA ORGANIZACIONAL
	2.5. QUALIDADE DO SERVIÇO
	2.6. SATISFAÇÃO DOS CLIENTES
	2.7. SÍNTESE

	CAPÍTULO 3: A MANUTENÇÃO MILITAR
	3.1. APRESENTAÇÃO DA MANUTENÇÃO MILITAR
	3.1.1. História
	3.1.2. Missão

	3.2. MESSES MILITARES
	3.2.1. Síntese histórica das messes em estudo
	3.2.2. Missão
	3.2.3. Serviços disponibilizados nas messes em estudo
	3.2.4. Análise económico-financeira das messes em estudo


	PARTE II – PRÁTICA
	CAPÍTULO 4: TRABALHO DE CAMPO
	4.1. INTRODUÇÃO
	4.2. MÉTODO DE TRABALHO DE CAMPO
	4.3. ENTREVISTAS
	4.3.1. Caracterização dos entrevistados

	4.4. QUESTIONÁRIOS
	4.4.1. Definição da amostra

	4.5. CONCLUSÃO

	CAPÍTULO 5: ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS
	5.1. INTRODUÇÃO
	5.2. ANÁLISE DAS ENTREVISTAS
	5.3. ANÁLISE DOS QUESTIONÁRIOS
	5.3.1. Análise da fiabilidade do questionário
	5.3.2. Caracterização dos inquiridos
	5.3.3. Análise de resultados

	5.4. CONCLUSÃO

	CAPÍTULO 6: CONCLUSÕES E RECOMENDAÇÕES
	6.1. INTRODUÇÃO
	6.2. VERIFICAÇÃO DAS HIPÓTESES
	6.3. CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS
	6.4. RESPOSTA ÀS QUESTÕES DERIVADAS
	6.5. RESPOSTA À QUESTÃO DE PARTIDA
	6.6. REFLEXÕES FINAIS
	6.7. LIMITAÇÕES DA INVESTIGAÇÃO
	6.8. INVESTIGAÇÕES FUTURAS

	BIBLIOGRAFIA
	APÊNDICES
	APÊNDICE A: SÍNTESE DAS NECESSIDADES DO CLIENTE
	APÊNDICE B: ENTREVISTAS
	B.1. GUIÃO DA ENTREVISTA
	B.2. TRANSCRIÇÃO DAS ENTREVISTAS
	B.2.1. Entrevista 1
	B.2.2. Entrevista 2
	B.2.3. Entrevista 3
	B.2.4. Entrevista 4
	B.2.5. Entrevista 5
	B.2.6. Entrevista 6

	B.3. JUSTIFICAÇÃO DA ANÁLISE QUANTITATIVA
	B.4. ANÁLISE QUALITATIVA POR ENTREVISTADO

	APÊNDICE C: QUESTIONÁRIO
	APÊNDICE D: TABELAS DE FREQUÊNCIA
	APÊNDICE D.1. CARACTERIZAÇAO DOS INQUIRIDOS
	APÊNDICE D.2. ANÁLISE DE RESULTADOS

	ANEXOS
	ANEXO A: DEMONSTRAÇÕES DE RESULTADOS
	A.1. MESSE DE OFICIAIS DE LISBOA
	A.2. MESSE DE SARGENTOS DE LISBOA
	A.3. MESSE DE OFICIAIS DE CAXIAS
	A.4. MESSE DE OFICIAIS DE PEDROUÇOS

	ANEXO B: PRECÁRIO
	B.1. PREÇOS DO SERVIÇO DE LAVANDARIA
	B.2. PREÇOS DO SERVIÇO DE ALOJAMENTO
	B.3. PREÇOS DO SERVIÇO DE ALIMENTAÇÃO


