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RESUMO: O presente artigo objetiva apresentar um estudo sobre a satisfacdo dos clientes em
relacdo ao atendimento prestado na agéncia de atendimento Celg - Centrais Elétricas de Goias
S.A, de Aparecida de Goiania. A qualidade no atendimento ao cliente é um fator de extrema
relevancia dentro das organizacdes, pois é uma atividade que deve ser realizada de forma a
retratar o espelho da cultura da organizacdo por meio da motivacdo de seus funcionérios, as
relacdes de trabalho, a capacidade de gerenciar e a integracdo com a equipe, com énfase na
satisfacdo do cliente que consiste na avaliacdo do mesmo para um produto ou servico em
termos de atender as suas expectativas e necessidades. Para tanto, é necessario que a empresa
disponha de um excelente atendimento para com seus clientes, pois € um dos pontos mais
importantes para que a organizagdo possa continuar a atuar no meio empresarial, tendo em
vista que atender é saber ouvir, responder questdes, identificar e solucionar o problema do
cliente da melhor forma possivel. Portanto, como o objetivo geral da pesquisa procurou-se
verificar o grau de satisfacdo dos clientes da empresa estudada, e de forma especifica buscar
na literatura os conceitos existentes sobre qualidade no atendimento e satisfacdo do cliente, a
partir de um estudo de caso feito na prépria agéncia e, por fim, propor solucdes para a
melhoria do atendimento. Como metodologia de pesquisa foi utilizada pesquisa bibliografica,
de campo e descritiva, além de estudo de caso, com aplicagdao de questionarios, de modo que
assim se tornou possivel analisar o grau de satisfacdo dos clientes com o atendimento
prestado.

Palavras-chave: Atendimento. Cliente. Satisfacdo do Cliente.
1 INTRODUCAO
O tema desse trabalho é a qualidade no atendimento ao cliente com énfase no grau de

satisfacdo. De um modo especifico, aborda a acdao de atender e o modo de cuidar e se prestar

aqueles que serdo recebidos.
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Sendo assim, abordou-se a seguinte problematica: Qual é o grau de satisfacdo dos
clientes com o atendimento presencial da agéncia CELG — Centrais Elétricas de Goias — S.A,
em Aparecida de Goiania?

Para tanto, a presente pesquisa justifica-se pela atual discussao sobre a qualidade no
atendimento prestado ao cliente, tendo em vista que ha uma necessidade de gerar dados para
que ocorram melhorias no atendimento e no servico prestado na unidade de atendimento da
empresa caso desse estudo, o que, por conseguinte, resultard na satisfacdo dos clientes.
Entende-se, assim, que cliente satisfeito significa empresa bem-sucedida no mercado, o que
reflete ndo sé no aspecto financeiro, mas também no social.

Considera-se, entdo, que o objetivo geral é avaliar o grau de satisfacdo dos clientes
atendidos na agéncia de atendimento da CELG — Distribuicdo, em Aparecida de Goiania, e,
para isto, serdo trabalhados, de forma especifica, os seguintes objetivos: investigar na
literatura os conceitos de satisfacio do cliente e qualidade no atendimento; coletar
informag0es sobre a satisfacdo dos clientes na empresa, baseadas em pesquisas com o cliente;
e, por fim, propor solucdes para a melhoria do atendimento nessa empresa.

E valido ressaltar que, essa agéncia conta com um atendimento presencial com o
propdsito de sanar dividas e solucionar problemas de diversos clientes de qualquer classe

social, tendo em vista satisfazé-los em suas necessidades.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Com o objetivo de embasar teoricamente a pesquisa, serdo apresentados tépicos
relevantes, com a explanacdo de conceitos e discussdes existentes na literatura no que tange a
temas como qualidade, qualidade no atendimento, atendimento, sistema de gestdo da
qualidade, melhoria continua da qualidade e satisfacdo, a fim de demonstrar o grau de

satisfacdo dos clientes da empresa em estudo.

2.1 Qualidade

Quando se analisa a partir do aspecto histérico, descobre-se que os cuidados com a
qualidade dos produtos e servicos ndo é uma preocupacdo recente. De acordo com SENAC

(2014, p. 13) “os artesdos desde sempre cuidaram de sua producdo em todos os sentidos:
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criavam, confeccionavam, atendiam o cliente e vendiam procurando sempre agradar a
clientela”.

O proprio fabricante cuidava da comercializagdo, do atendimento e da entrega do
produto, é ele quem verificava se o cliente estava satisfeito ou ndo, e em que era necessario
aprimorar.

Esta é a grande importancia de cuidar ndo apenas do produto ou servico prestado, mas
principalmente, de quem ira recebé-lo.

Las Casas (2008, p. 3) diz que a qualidade “é um trabalho que exige planejamento
tatico e operacional para se alcancar o objetivo de comprar”. Como exemplo de qualidade,
destaca-se mundialmente as organizacoes Disney, preocupada com a cultura, a ambientacao e
o desempenho da equipe, com uma estrutura complexa e organizada.

Para se obter qualidade no atendimento é necessario compreender e suprir a
necessidade do consumidor para que se possa promover a satisfacdo do cliente e medi-la
constantemente para a busca de melhoria continua.

A qualidade é a condicdo entre o que é produzido com aquilo que o consumidor
deseja, de maneira que suas necessidades sejam atendidas e suas expectativas superadas.

A qualidade, entdo, é a mensuracdo de um conjunto de caracteristicas capazes de
atender as necessidades implicitas e explicitas do cliente (SENAC, 2014). O bom padrao de
qualidade significa um produto ou servico bem concebido, projetado, elaborado, organizado,
administrado e apresentado, que engloba todas as exigéncias e assim satisfaz os clientes.

As necessidades implicitas se resultam ao que o consumidor espera ou deseja de
acordo com seu senso de observacao e critico referente ao seu gosto e com base em sua
realidade, ndo necessita estar em um documento ou espécie de contrato.

Ja as necessidades explicitas sdo expressas formalmente, por meio de contratos,
projetos, folhetos e propagandas, que sdao dadas como exemplos, pois 0 importante é remeter
ao aspecto objetivo, e este é o compromisso que o fornecedor assume com o consumidor.

Oliveira (2003, p. 4) diz que “toda empresa passa a ser responsavel pela garantia da
qualidade dos produtos e servicos”, ou seja, desde a equipe responsavel pela limpeza até o
dono ou diretor estdo inteiramente ligados a qualidade exibida pela organizacao.

Nem sempre é cultivada a cultura de se considerar a opinido dos funcionarios nas
decisOes gerenciais, e esta atitude tem consequéncias diretas no desempenho dos processos e
produtos, ja que dificulta identificar os principais problemas na execucdo que poderiam ser

expostos por aqueles que estdo inteiramente ligados ao processo produtivo.
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Os funciondrios sdo de fato pontos importantes para a organizacao, e por este motivo
deve haver, entdo, um cuidado constante com sua capacitacdo de forma a desenvolver e
aprimorar seus conhecimentos e habilidades, pois eles sdo o principal contato com o cliente e
estao estritamente relacionados ao padrao de qualidade.

Marly e Paladini (2012, p. 25) ainda ressalta que:

os conceitos de qualidade mudaram consideravelmente ao longo do tempo. De
simples operacdes em processos de manufatura, direcionadas para produzir
pequenas melhorias localizadas, a qualidade passou a ser considerado um dos
elementos fundamentais da gestdo das organizagdes, tornando-se fator critico para a
sobrevivéncia de organizagbes produtivas, pela consolidacdo de bens tangiveis,
servigos e processos nos mercados; e de pessoas, pelos seus diferenciais de atuacao.

Esta nova perspectiva do conceito e da fungdo basica da qualidade é ocasionada pela
crescente concorréncia que envolve os ambientes em que atuam pessoas e organizagoes, pois
a todo o momento esta se modifica. A perspectiva estratégica da qualidade ndo cria apenas
uma visdo ampla da questdo, mas principalmente, tem um papel de extrema relevancia no
processo gerencial das organizagoes, pois se trata da colocacdao da qualidade em um contexto

amplo dentro da organizacao.

2.2 Atendimento

Atendimento é, de acordo com Duarte (2011, p. 122),

A capacidade de suprir a necessidade do cliente, dispondo do produto por ele
desejado e atendendo esse desejo. O atendimento é responsabilidade da organizagdo
e efetiva-se com o oferecimento daquilo que o consumidor busca. Sob aspecto
comercial o atendimento difere totalmente do tratamento. Ver: capacidade,
necessidade, cliente, produto, atendimento, responsabilidade, organizacdo, oferta,
consumidor, comércio e tratamento.

O atendimento ao cliente tem como objetivo principal reter os clientes internos, para
assim obter resultados eficientes dentro da empresa.

Para que o atendimento seja bem desenvolvido pelos seus funciondrios é muito
importante que estes sejam bem preparados pela empresa por meio de treinamentos e palestras
de motivacdo para que estejam prontos para atender de forma satisfatoria o cliente.

De acordo com Rizzi e Sita (2012, p. 14) “atendimento é o elo entre as empresas,
entidades e organizacOes aos seus respectivos publicos, buscando compreensao, simpatia e

opinido favoravel da sociedade”.
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O atendimento é um dos pontos mais importantes dentro de uma organizacdo, pois
para se chegar ao sucesso no meio empresarial esse aspecto tem que ser bem trabalhado e
desenvolvido pelos seus colaboradores e a empresa por meio da criacdo de estratégias de
atendimento inspiradas nas preferéncias e necessidades dos clientes, com uma boa estrutura
que garanta a selecdo de profissionais qualificados para ao atendimento.

Atender a um cliente nada mais é do que um relacionamento interpessoal entre o
cliente e a empresa, isso por meio da comunicacao, impulsionada pela motivacdo, com vistas
a descobrir a necessidade que o cliente tem oculto para assim satisfazé-lo com

profissionalismo e qualidade.

Atendimento ao cliente, essas palavras significam muito. Responder a perguntas,
resolver problemas, deslindar emaranhados de logistica, corporativa concerta o que
se rompeu e encontrar o que foi perdido, acalmar o cliente furioso e deixar o timido
a vontade. E a cada caso, tirar um coelho da cartola: fazer com que as pessoas
encontrem os produtos, os servicos e as solucdes ideais para elas. (ZEMKE, 2013,

p.4)

As empresas estdo a procura de profissionais qualificados que consigam atender todos
esses requisitos como, trabalhar o equilibrio entre a razdo e a emocao, liderar e motivar
pessoas, trabalhar em equipe, solucionar problemas entre outros, mas sempre com foco no
atendimento e satisfacdo dos clientes.

Essa abordagem tedrica relata que o atendimento deve ser prestado da melhor forma
possivel, pois mesmo com o passar dos anos ele continua sendo um dos pontos mais
importantes dentro de uma organizacao seja ela de grande, pequeno ou médio porte. Deste
modo, tem que se dispor de um excelente atendimento para com seus clientes, pois quando a
empresa presta um atendimento para seus clientes ela deve almejar que este seja excelente aos
olhos dos clientes.

Para Porter (1999, p. 56), “toda empresa deve se comprometer por completo no
momento de prestar o servico orientado ao cliente, destacando seu perfil, desejos,
necessidades, habitos e valores”.

E de grande relevancia destacar alguns principios do atendimento como, recepcao,
informagdo e orientacdo, em que a informacdo deve ser precisa e completa sem deixar duvidas
ao receptor de forma imediata, e para tanto, é preciso conhecimento do assunto para se
levantar um embasamento e transmitir credibilidade ao cliente, ponto essencial para uma

possivel satisfacao.
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A implantacdo de um servico orientado ao cliente necessita da unido de toda a
organizacado, principalmente daqueles que tomam e determinam caminhos e planejamentos,

ou seja, diretores e proprietarios.

2.3 Qualidade no atendimento

Qualidade no atendimento para Santos (2007, p. 2) “trata-se de uma atividade que
deve retratar o espelho da sua cultura, da motivacao de seus funcionarios, das suas relacées de
trabalho, da capacidade gerencial e da sua integracdo com a equipe”.

O atendimento é um relacionamento de maneira interpessoal, adquirido por meio da
comunicacdo e impulsionado pela motivagdo, com o objetivo de conhecer as necessidades do
cliente para entdo satisfazé-las com qualidade.

E fundamental que as empresas elaborem estratégias de atendimento com base nas
preferéncias do consumidor, com uma estrutura que seja formada por servidores treinados e
envolvidos no processo.

Nao deve ser esquecido que ha uma relacdo direta entre o sucesso da empresa, o

sucesso da equipe de trabalho e o sucesso pessoal, ou seja:

Um profissional feliz em sua funcdo, esta disposto a aprender e conhecer, sempre se
comprometendo com os objetivos da organizagdo; se a mesma respeita seu
funcionario, oferecendo-lhe condi¢des para que ele aprenda sempre e lhe paga um
salario justo, se os profissionais trabalham em equipe com base nas diretrizes
estabelecidas em comum acordo com a empresa, isso resultara em um bom ambiente
organizacional que serd percebido pelo cliente. (SENAC, 2014, p. 22)

Quem atende é responsavel por representar a organizacdo frente ao consumidor,
oferecendo informacGes necessarias e sugestdes para minimizar os problemas. O profissional
responsavel pelo atendimento deve estar preparado na maneira de tratar o cliente para que
haja empatia, resultando na qualidade no atendimento e em sua satisfacao.

E importante salientar que quem presta o servico deve-se colocar no lugar do cliente, o
profissional tem a dimensdo do servico a partir da 6tica do outro e dessa maneira, passa a
contar com mais elementos para prestar um atendimento de qualidade.

Juran (1997, p. 21) diz que “qualidade é a forma como serd adequado ao uso”. Nos

ultimos tempos tem-se verificado uma mudanca no mercado em busca da qualidade, tanto em
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produtos oferecidos quanto em servicos prestados, pois é necessario suprir uma diversidade de
clientes exigentes, por meio de inovacao, tecnologias e de maneira agil.

Precisa-se primeiramente identificar qual o grau de qualidade estd sendo entregue
durante determinada prestacdo de servico, para que este seja aceito pelo cliente. E preciso
englobar o ponto da eficacia, o que fazer para se alcancar determinado resultado e, por fim, a
eficiéncia, como fazer para se obter tais recursos neste processo.

Juran e DeFeo (2015, p. 53) dizem que “ha trés dimensoes principais para mensurar o
desempenho dos processos na qualidade do atendimento: eficacia, eficiéncia e
adaptabilidade”. Se o rendimento final atende as necessidades este processo é eficaz, quando
ele atende e ainda conta com baixo custo ele é eficiente e o processo é adaptavel quando se
mantem eficiente e eficaz mesmo com variacdes e mudangas que ocorrem ao longo do tempo.

Para que este processo funcione bem, a equipe precisa analisar todos os clientes,
identificar suas necessidades e priorizar a informagdo, permitir que a equipe concentre sua
atencdo e gaste suas energias onde mais precisa ser eficiente. Assim, entende-se que
necessidades e expectativas determinadas do cliente exigem uma atividade duradoura e
disciplinada, os responsaveis por este processo devem assegurar que tudo ocorra de forma
incorporada e diaria. Por fim, o resultado dessa atividade é manter atualizado continuamente

as necessidades dos consumidores.

2.3.1 Sistema de Gestao da Qualidade - SGQ

Segundo Kotler (2000, p. 78) “a gestdo da qualidade total é uma abordagem para a
organizacao que busca a melhoria continua de todos os seus processos, produtos e servicos”

A gestdo da qualidade total quando bem aplicada dentro da empresa a mesma procura
satisfazer necessidades, resolver problemas e fornecer beneficios a todos que com ela
interagem. Isso inclui funciondrios, clientes e todo o mercado em sua volta.

A implantacdo de um programa de qualidade total é muito importante dentro de uma
empresa por que através desde mecanismo a empresa pode conseguir manter a qualidade de
seus produtos ou servigos constantemente e assim buscar a melhoria continua.

Segundo SENAC (2014, p. 85) um sistema de gestdao da qualidade sdo “as exigéncias e
especificacOes relativas a forma de producao dos produtos e servicos”.

Para se obter a qualidade no atendimento, as organizacoes prestadoras de servicos

devem atender normas e exigéncias no ambito dos produtos ou servigos prestados.
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Existem variadas formas de desenvolver o sistema de gestdo de uma empresa, em que
todas as fases da operacdo sdo elaboradas e planejadas a partir de uma orientacdo de um
profissional da administracao superior da organizagao.

De acordo com Kaotler (2000, p. 79),

a Europa deu origem a um conjunto de exigentes normas internacionais de
padronizacdo da qualidade denominada ISO 9000, que se tornou um conjunto de
principios geralmente aceitos para a documentacdao de qualidade. A ISO 9000
oferece uma estrutura para mostrar a clientes como empresas voltadas para a
qualidade testam produtos, treinam funciondrios, mantem registros e consertam
defeitos. A obtencéo do certificado do ISO 9000 envolve uma auditoria da qualidade
a cada seis meses realizada por um auditor ISO credenciado.

O ISO 9000 é a sigla de International Organization for Standardization, ou
Organizacao Internacional para Padronizagdo, em portugués é uma entidade de padronizacao
para um determinado servico ou produto.

O ISO 9000 tem como objetivo melhorar a gestdo de uma empresa e pode ser aplicado
em conjunto com outras normas de funcionamento, como normas de saide ocupacional, de
meio ambiente de seguranca.

Abaixo, seguem alguns topicos desenvolvidos pela ISO (International Organization
for Standardization, ou Organizacdo Internacional para Padroniza¢do) para um sistema de

gestdo de qualidade:

Definir o que é necessidade e expectativa para o cliente.

Instituir a politica da qualidade e dos objetivos.

Quais processos fundamentais para obtencdo destes objetivos.

Fornecer os recursos necessarios para atingir a qualidade.

Métodos para mensurar eficacia e eficiéncia de cada processo.
Determinar meios para prevenir possiveis inconformidades.

Criar e aplicar um processo de melhoria continua. (SENAC, 2014, p. 17)

Quando se adquire este tipo de abordagem SGQ, a empresa desenvolve uma relacdo de
confianga na capacidade de realizar seus processos, além disso, cria uma base para a Melhoria
Continua. A qualidade total é a chave para criacdo de valor e satisfacdo de clientes, pois a
maioria dos clientes ndo esta mais aceitando uma qualidade mediana eles estdo a procura da

qualidade total.

2.3.2 Melhoria Continua da Qualidade
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Segundo Chiavenato (2006, p. 329) “A melhoria continua é uma técnica de mudanca
organizacional suave e continua centrada nas atividades em grupo das pessoas”. O processo
de melhoria continua consiste na busca constantemente de melhorias e inovacao, nos
processos produtivos, métodos, produtos, regras e procedimentos, ou seja, ela procura
eliminar problemas existentes na organizacdo, através da identificacdo dos potenciais de
melhoria que estdo presentes na empresa, mas para que isso ocorra de forma satisfatéria é
necessario a colaboracao de todos os funciondrios no processo.

Essa técnica visa a qualidade dos produtos e servicos dentro de programas a longo
prazo com foco na melhoria continua e na participagdo dos colaboradores, para obter
exceléncia na qualidade.

De acordo com Corréa e Caon (2010, p. 174),

a melhoria continua , ou kaizen, é uma abordagem evolutiva, incremental mais que
radical. Com uma filosofia de transferir a responsabilidade pela qualidade aos
funcionarios de producdo e estabelecer metas ambiciosas, o espirito aqui é incentivar
os colaboradores a continuamente usar as ferramentas da qualidade para procurar
formas de melhorar passo a passo a qualidade do que fazem nos processos
existentes. Os beneficios principais esperam-se ser obtidos ao longo de algum
tempo.

O termo Kaizen deu-se origem no Japao que tem por significado “mudanga”. No meio
administrativo, essa expressdo é muito importante, pois mais que uma ferramenta de gestao,
ela refere-se a uma filosofia de vida para quem a pratica, ou seja, uma vez que toda filosofia
se estende a todos os niveis e grupos sociais independente de qualquer coisa.

O Kaizen foi o primeiro movimento de integracao que pregou a importancia das
pessoas e das equipes com sua participacdo e conhecimentos. O Kaizen requer pessoas
incentivadas e treinadas a pensar critica e construtivamente.

Toda empresa vislumbra a possibilidade de estar em melhoria continua e em pleno
desenvolvimento, pois isso significa que a organizacdo esta evoluindo em seus processos
internos, baseando-se no aprimoramento continuo, com a aplicacdo do kaizen é possivel

esperar 0s seguintes resultados:

Melhoria nos processos produtivos;

Adaptacdo ou adequacdo dos postos de trabalho, das maquinas equipamentos;
Melhoria da qualidade de produtos;

Adequacdo dos métodos de trabalho;

Reducdo de desperdicios em processos;

Capacitacdo e envolvimento dos colaboradores;

E aumento de produtividade. (COSTA, 2008, p. 28)
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Quando estes resultados sdo atingidos, a empresa consegue garantir o nivel de
desempenho de seus processos internos. Para isso, faz-se necessario um aprimoramento
continuo por parte dos funcionarios, os quais precisam estar sempre motivados para gerarem
novas ideias de melhorias com a finalidade de aperfeicoar cada processo na empresa e que
todos recebam treinamentos adequados para que possam executar esses projetos. Dessa forma
a empresa tera um processo de melhoria constante.

2.4 Satisfacao no Atendimento

Kotler (2000, p. 58), relata que “satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou
desapontamento resultante da comparacao do desempenho ou resultado percebido de um
produto em relacdo as expectativas do comprador”.

Esta ligada com o sentimento de prazer criado pelas expectativas, caso ndao sejam
supridas, o prazer ndo é estabelecido, tornando este sentimento agora de insatisfacdo. A
grande preocupacdo das empresas deve ser em relacdo a satisfacdo dos clientes, ofertando
produtos ou servicos que satisfacam as expectativas criadas pelos consumidores.

O estudo da avaliagdo da satisfacdo do cliente teve o seu desflorar no final dos anos
sessenta, coincidente com o periodo em que se comeca a aprofundar as investigacoes sobre
comportamento do consumidor.

Cobra (2010, p. 28) diz que “partindo das ciéncias sociais e do comportamento,
exploraram as motivagdes profundas que explicam o comportamento do consumidor®,
baseava-se em um estudo das informacdes demograficas relativa ao cliente, ou seja, conhecé-
lo melhor por meio de hipoteses, estruturas conceituais e empirismo.

Antes das contribuicées feitas por este conceito de comportamento do consumidor, as
pesquisas eram realizadas com base na ciéncia econdmica que via o cliente como homo
economicus, de forma racional e movido pela questdo financeira. Este novo paradigma analisa
o verdadeiro ser do comportamento, com sentido psicolégico, sociolégico e antropoldgico e
ndo apenas pela teoria economica.

Para Detzel e Desatnick (1993, p. 214), “satisfacdo do cliente é o grau de felicidade
experimentada por ele. Ela é produzida por toda uma organizacdo — por todos os
departamentos, todas as funcdes e todas as pessoas”. Consumidor satisfeito é fundamental
para o sucesso de uma empresa, pois quando o mesmo é bem atendido E importante destacar
que um consumidor ou cliente fica satisfeito quando as ofertas oferecidas a eles ultrapassam

as suas expectativas.
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De acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler, (2014, p. 79) “a satisfacao é a avaliacdo
do cliente para um produto ou servico em termos de atender as expectativas e necessidades
deste cliente”. A empresa precisa ter como objetivo o aumento da satisfacao dos clientes e das
demais partes interessadas, sejam eles donos, funcionarios e a sociedade em si. Para isso deve
se considerar as analises feitas da situacdo atual da empresa, estabelecer objetivos para a
melhoria, avaliar e selecionar solugoes, implementar estratégias, verificar e formalizar todas

as alteracoes.

3. METODOLOGIA

“A pesquisa pode ser definida como o procedimento racional e sistematico que tem
como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sao propostos”. (GIL, 2010, p. 1).

A pesquisa é utilizada quando ndo se dispde de informacado suficiente para responder
ao problema, ou entdo quando a informacdo disponivel se encontra em tal estado de desordem
que ndo possa ser adequadamente relacionada ao problema.

Para a formulacdo deste trabalho foram implementadas estratégias de investigacao por
meio de pesquisa bibliografica, de campo, descritiva e aplicagdo de questionarios.

A primeira etapa foi realizada por meio de Pesquisa Bibliografica, que “é elaborada
com base em material ja publicado” (GIL, 2010, p. 29). O objetivo através desta pesquisa é
conseguir ter uma cobertura mais ampla a respeito do tema desde trabalho, pois foi utilizado
livros, artigos, materiais disponibilizados pela internet entre outros.

A segunda etapa da pesquisa foi feita por meio de pesquisa de campo que é de acordo
com Marconi e Lakatos (2007, p. 188) “aquela utilizada com o objetivo de conseguir
informagOes e/ou conhecimentos acerca de um problema, para qual se procura uma resposta,
ou de uma hipétese, que se queira comprovar, ou, ainda, descobrir novos fendmenos ou as
relacOes entre eles”.

A terceira etapa da pesquisa dedicou-se a Pesquisa Descritiva que segundo Gil (2010)
tém como objetivo a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo e identificar
possiveis relagdes entre variaveis, como, por exemplo, as pesquisas eleitorais que indicam a
relacdo entre preferéncia politico-partidaria e nivel de rendimentos ou de escolaridades.

Para a coleta de dados foram aplicados 271 questiondrios no qual os clientes
descrevem se estdo ou ndo satisfeitos com o atendimento realizado na empresa Celg-

distribuicdo em Aparecida de Goiania. Foram aplicados 271 questiondrios baseando-se na
ISSN: 2447-9691 v. 4,1n.1, jan.-jun. 2018, p.115-137



Qualia: a ciéncia em movimento 126
populacdo de Aparecida de Goiania que possui cerca de 542.090 habitantes segundo dados do
IBGE e também considerando um erro amostral de 5% e um nivel de confianca: 90% aplicou-
se entao este questionario com perguntas fechadas, a pesquisa foi realizada entre os dias 18 a
27 de outubro, durante a semana de segunda a sexta, entre periodos e dias alternados.

Pode-se definir questiondrio como a “técnica de investigacdo composta por um
numero mais ou menos elevado de questoes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por
objetivo o conhecimento de opinides, crencas, sentimentos, interesses, expectativas, situagoes
vivenciadas etc.” (GIL, 1999, p. 128)

Os questionarios, na maioria das vezes, sdo propostos por escrito que podem ser
designados como questionarios aplicados com entrevistas ou formularios.

Esta pesquisa teve como base na populacdao de Aparecida de Goiania que consta com

uma estimativa de 542.090 habitantes, segundo o IBGE 2017

Erro amostral: 5%
Nivel de confianca: 90%
Populagdo: 542.090 habitantes

Resultado: 271 amostras necessarias.

Figura 1 — Férmula

N. Z%.p. (1 -p)

Z2. p.1-p)+e?. (N=-1)

Fonte: http://www.calculoamostral.vai.la”

Definicao:

n — amostra calculada

N — populacao

Z — variavel normal padronizada associada ao nivel de confianca

P — probabilidade do evento

* Fonte: IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenacdo de Populacio e Indicadores Sociais, Estimativas da
populacdo residente com data de referéncia 1° de julho de 2017. Disponivel em

<https://cidades.ibge.gov.br/xtras/perfil.php?codmun=520140> Acesso em set. 2017.

®As informacoes aqui apresentadas foram retiradas do site:
<https://celg.com.br/paginas/institucional/institucional.aspx> Acesso em set. 2017.
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E — erro amostral.

4 APRESENTACAO DA EMPRESA E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Empresa

A Celg Distribuicdo S.A — CELG D é a empresa responsavel pela comercializagcdo de
energia elétrica em 237 municipios goianos, o que corresponde a mais de 98,7% do territdrio
do Estado. Atualmente, atende a 2.048.251 unidades consumidoras e representa 2,4% do
consumo de energia elétrica no Brasil. Em 27 de janeiro de 2015 a Celg D foi federalizada ao
passar seu controle aciondrio oficialmente para a Eletrobras, sécia majoritaria, com 50,93%
das acgdes. Ou outros 49% das acdes permaneceram sendo da Celg Par e ainda 0,07% estdo
sobre o controle de outros acionistas.

A origem da Celg Distribuicao foi a Centrais Elétricas de Goias S.A., criada em 16 de
fevereiro de 1956, mediante Escritura Publica de Constituicdao, a qual teve como base a Lei
Estadual N° 1087, de agosto de 1955, que autorizou a criagdo da empresa.

A partir de 13 de marco de 1956, por meio do Decreto Federal N° 38.868, a Centrais
Elétricas de Goias S.A. foi autorizada a funcionar como concessiondria de servigcos publicos
de eletricidade, atuando como geradora, transmissora e distribuidora de energia elétrica. Para
isso, incorporou as pequenas centrais e as redes de distribuicao pertencentes as companhias
municipais.

Em 1955, logo depois que sua criacdo foi autorizada, teve inicio a construc¢do da Usina
Hidrelétrica de Rochedo, para atender Goiania e localidades do Sul do Estado. Deste entao

vem atendendo milhares de pessoas com o fornecimento de energia elétrica.

4.2 Analise dos resultados

Os dados apresentados e discutidos nesse tdpico deste estudo, retratam as informacgoes
fornecidas pelos clientes da Agéncia Celg de Aparecida de Goiania, a fim de descobrir o grau
de satisfacdo em relacdo ao atendimento prestado. Foram aplicados 271 questionarios com
perguntas fechadas, a pesquisa foi realizada entre os dias 18 a 27 de outubro, durante a
semana de Segunda a Sexta, entre periodos e dias alternados, e obtidos os seguintes

resultados:
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Grafico 1- Frequéncia que os clientes vao a agéncia.

= Semanal: 28

= Até 3 vezes ao
més: 40

= Mensal: 66

= Bventual: 137

primeira pergunta do questionario buscou-se perceber qual a frequéncia que os clientes vao a

Na

agencia da empresa Celg de Aparecida de Goiania. Entdo, considera-se que 50,55% vao
esporadicamente, somente quando had uma grande necessidade. Ja outros os 49,45% dos
clientes, 10,33% vao semanalmente, 14,77% até 3 vezes ao més e os 24,35% eventualmente,

ou seja, uma vez ou outra se dirigem até a agéncia para resolver algum tipo de problema.

Grafico 2 - Atendimento prestado

4,06%
= Otimo: 99
= Bom:133
= Regular: 28

= Ruim: 11

Percebe-se que os clientes da empresa Celg de Aparecida de Goiania estdo satisfeitos
com o atendimento, ja que de um total de 271 questionarios, 36,53% nomearam como 6timo o
servico prestado e 49,08% nomearam como Bom. Tal afirmacdo vai ao encontro da

observacao feita por Duarte (2011, p. 122),
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Atendimento é a capacidade de suprir a necessidade do cliente, dispondo do produto
por ele desejado e atendendo esse desejo. O atendimento é responsabilidade da
organizacdo e efetiva-se com o oferecimento daquilo que o consumidor busca. Sob
aspecto comercial o atendimento difere totalmente do tratamento. Ver: capacidade,
necessidade, cliente, produto, atendimento, responsabilidade, organizacdo, oferta,
consumidor, comércio e tratamento.

Grafico 3 - Ambiente

1,11°%0
0O, ’
3,32 /o_\ [

= Otimo: 75

= Bom: 142

= Regular: 42
Ruim: 9

= Péssimo: 3

Neste questionario obteve-se os seguintes resultados em relacdo ao ambiente de forma
geral da Agéncia Celg de Aparecida de Goiania, cerca de 52,40% definiram como Bom o
ambiente da empresa, Oliveira (2003, p. 4) diz que tanto a equipe responsavel pela limpeza,
quanto o dono ou diretor da organizacao sdo responsaveis pela qualidade exibida pela

organizacao, influenciando diretamente na forma como ela sera percebida pelos clientes.

Griafico 4- Servico prestado

1, 480/

13,28% 0,37%

= Otimo: 101

= Bom: 129

= Regular: 36
Ruim: 4

® Péssimo: 1

De acordo com a pesquisa realizada, 47,60% dos clientes avaliaram o servico prestado

por parte dos atendentes como bom e 37,27% 6timo. Para Porter (1999, p. 56), “toda empresa
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deve se comprometer por completo no momento de prestar o servico orientado ao cliente,

destacando seu perfil, desejos, necessidades, habitos e valores”.

Grafico 5- Fatores que os deixam satisfeitos com o atendimento

‘ I

Entende-se neste que ha fatores essenciais para a satisfacdo do cliente, 34,31%

m Presteza: 93
m Eficiéncia: 78

= Cordialidade:
84

= N&o posso
avaliar: 16

m Pésssmo: 1

elegeram a Presteza no atendimento prestado como fator de maior importancia, seguindo pela
Cordialidade com 31%, cada uma destas caracteristicas trabalham juntas para um melhor
desempenho, garantindo entdo a qualidade. Retratado pelo (SENAC, 2014), que define um
bom padrdo de qualidade como um produto ou servico bem concebido, projetado, elaborado,
organizado, administrado e apresentado que engloba todas as exigéncias e assim satisfazendo
os clientes.

Grafico 6. - Fatores que os deixam insatisfeitos com o atendimento

Falta de vontade em
atender: 78
Falta de atendentes:
55

= Demora no
atendimento: 53

= N&o posso avaliar: 85
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Assim como existem fatores que trazem a satisfacdo, nesta pesquisa apontam-se
caracteristicas negativas que atrapalham a qualidade do servico prestado, como por exemplo,
a falta de vontade de atender ao cliente que atingiu cerca de 28,78%, em seguida temos a falta
de atendentes com 20,29% e a demora no atendimento com 19,56%. De acordo com Rizzi e
Sita (2012, p. 14) é preciso buscar compreender, simpatizar e aderir as opinides
disponibilizadas pelo cliente. Portanto, deve-se buscar entender o cliente e aderir a possiveis

mudancas necessarias para um servico de qualidade.

Grafico 7- Resolucdo de problemas
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Nesta pesquisa, é possivel analisar que cerca de 93% dos problemas levados pelos
clientes da Agéncia Celg de Aparecida de Goiania sdo resolvidos, isso mostra o quanto a
empresa esta preocupada em nao apenas atender e ouvir o consumidor, mas também de sanar
suas ddvidas e resolver suas questdes. Zemke, (2013, p. 4) trata que atendimento esta
inteiramente ligado a responder as perguntas do cliente, resolver seus problemas, concertar o
que for preciso, encontrar o que esta perdido, deixa-lo a vontade, acalma-lo, ou seja, envolve
todo um contexto para que alcance o objetivo do consumidor, sem entende-lo sera impossivel

ajuda-lo.
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Grafico 8 - Estrutura Fisica: Cadeiras, Janelas, Banheiros, Ar condicionado e Bebedouro
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Em relacdo a estrutura fisica da Agéncia Celg de Aparecida de Goiania, baseando-se
no conforto durante a espera no atendimento até o momento de ir embora, cerca de 38,10%
definiram como Otimo a estrutura em geral, porém é notavel que cerca de 17,71 % nomearam
como Ruim esta mesma estrutura, conclui-se que é importante dar uma certa atengao a este
ponto da pesquisa, afim de garantir a satisfacdo dos clientes, aqui envolve o processo de
melhoria continua, que segundo Corréa e Caon (2010, p. 174) é a busca constantemente de
melhorias e inovacdes, seja na produgdo, nos métodos, produtos, regras e procedimentos, é
procurar eliminar problemas existentes na organizacao, através da identificacdo dos potenciais
de melhoria que estdo presentes na empresa, mas para que isso ocorra de forma satisfatéria é

necessario a colaboracdo de todos os funciondrios no processo.

Grafico 9. Tempo de espera
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ISSN: 2447-9691 v. 4, n.1, jan.-jun. 2018, p.115-137



Qualia: a ciéncia em movimento 133

Nesta pesquisa, foi abordado em relacdo ao tempo de espera para o atendimento na
Ageéncia Celg de Aparecida de Goiania, cerca de 30,26% disseram que o tempo de espera é
muito demorado, este é um dado alarmante para se trabalhar em cima do tempo para o
atendimento, pois reflete exatamente no nivel de satisfacdao do consumidor, de acordo com
Costa Junior (2008, p.28) existem alguns pontos para este processo que se denomina melhoria
continua, a reducdo de desperdicios em processos é uma delas, no caso desta agéncia, ha um
grande desperdicio em relacdo ao tempo de espera para o atendimento, devido a numerosas

senhas, filas e um nimero pequeno de atendentes.

Grafico 10- Nivel de satisfacdo em relacao ao atendimento
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Por fim, foi-se questionado o nivel de satisfacdo em relacdao ao atendimento desta
agéncia, considera-se que cerca de 66% estdo satisfeitas, 30% muito satisfeitas, e 2,58%
insatisfeitas, este sentimento é definido por Kotler (2000), que relata a satisfacdo como uma
sensacdo de prazer ou desapontamento que sera o definido da comparacdo do desempenho ou

resultado percebido de um produto em relacdo as expectativas do cliente.
CONSIDERAG()ES FINAIS
Este artigo teve por objetivo apresentar a satisfacdo dos clientes da agéncia de

atendimento Celg de aparecida de Goiania em relacdo ao atendimento prestado. A qualidade

no atendimento ao cliente é um ponto de extrema importancia dentro de qualquer empresa,
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pois se trata da forma de como o servico estd sendo prestado tanto pelos donos como pelos
funcionarios.

Pensando nisso foi trabalhado de forma especifica os seguintes objetivos: investigacao
na literatura os conceitos existentes de satisfacdao dos clientes e qualidade no atendimento, as
informagOes sobre a satisfacdo dos clientes na empresa, que foram coletadas por meio da
coleta de dados com a aplicacao de questionarios, e por fim, foram propostas solucdes para a
melhoria do atendimento, ou seja, taticas para que a empresa consiga um percentual maior em
relacdo ao grau de satisfacao dos clientes.

Sendo assim o objetivo geral do estudo foi algando, pois conseguiu-se avaliar o grau
de satisfacdo dos atendidos na agéncia de atendimento da Celg-Distribuicao, respondendo a
seguinte problematica: qual é o grau de satisfacdo dos clientes com o atendimento presencial
da agéncia Celg-Distribuicdo, em Aparecida de Goiania?

Com base nas pesquisas realizadas pode se obter um percentual de 30,26% de clientes
muitos satisfeitos e 65,68% de clientes satisfeitos, sendo assim tém-se um o grau de satisfacao
muito alto, atingiu um total de 95,94% de clientes satisfeitos. Dessa forma conseguiu-se obter
aquilo que lhe era esperado com o estudo feito. Por outro lado, as pesquisas apontaram duas
questoes que precisam ser avaliadas. 2,58%, dos clientes estdo insatisfeitos e 1,48% muito
insatisfeitos, ou seja, 4,06% dos clientes estdo insatisfeitos. De acordo com as pesquisas
realizadas esses percentuais negativos sao referentes ao atendimento prestado, resolucao de
problemas pois 7,01% colocaram como o seu problema ndo foi solucionado e ao aspecto
fisico da empresa, pois cerca de 17,71 % nomearam como ruim a estrutura.

Sendo assim pensou-se no desenvolvimento de politicas eficazes para a solucao de
problemas dos clientes: em relacio ao tempo de espera no atendimento e resolucdo de
problemas pensou-se em possuir mais atendentes aptos ao cargo procurando solucionar da
melhor forma possivel o problema proposto pelo do cliente, e no que tange ao aspecto fisico
procurar fazer uma reforma no ambiente. Assim pode-se conseguir um percentual maior por

parte dos clientes em relacdo ao grau de satisfacao dos mesmos.
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