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RESUMO

O bom atendimento traz como resultados, credibilidade, confian¢a e fidelizacdo, desta forma, o
presente artigo busca mostrar ao leitor a relevancia do atendimento ao publico, e as consequéncias
geradas decorrentes do mesmo. O artigo tem como objetivo principal: analisar o desempenho de
qualidade do atendimento ao publico na empresa Celg Distribuicdo S.A de Anapolis, especificamente
na Agéncia de Atendimento Andapolis Sul (DC-AGASUL), e como objetivos especificos: analisar as
vantagens e desvantagens para a empresa por ter seu quadro de atendimento formado apenas por
estagiarios; definir os principais impactos causados ao consumidor e o que afeta no desempenho da
empresa; e por fim, comparar as principais mudangas do atendimento na Celg de Anapolis, apds sua
aquisicdo. Para a realizag¢do do artigo foram utilizadas metodologias do tipo descritiva, explicativa,
bibliografica e um estudo de caso. Os dados foram coletados através de livros, e de dois questionarios,
um do tipo semiestruturado e outro néo estruturado, ambos apresentados na discussido de dados, que
permitiu ap6s a analise, concluir que embora alguns pontos precisem ser melhorados, o atendimento
prestado pela empresa em estudo ndo é considerado tdo ruim.

Palavra-chave: Clientes; Qualidade do atendimento.

1- INTRODUCAO

O mercado torna-se cada vez mais competitivo e, este ¢ um forte motivo pelo qual as
organizagdes estdo constantemente investindo em qualidade de seus processos. E no Brasil
esta realidade também se faz presente.

A busca por estratégias para garantir a permanéncia da empresa tem sido atualmente,

um arduo desafio para administradores e dirigentes de uma organizagdo. Entre as diversas
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dificuldades enfrentadas, encontra-se a necessidade de aperfeigoamento do atendimento ao
cliente. Com clientes cada vez mais exigentes e dispostos a cobrar por isso, ndo basta para a
empresa oferecer somente produtos ou servigos de qualidade. Deve-se também, proporcionar
um atendimento de exceléncia absoluta.

Para que se faca jus a essa satisfagdo, o atendimento prestado pela empresa deve
atender ou até mesmo superar as expectativas de seus clientes, assim como seus produtos e
servicos. O atendimento ¢ o momento de apresentar a empresa ao cliente e apresentar-se a si
proprio, através da boa comunicagdo, desenvoltura, transparéncia, ¢ dominio do que se
pretende vender. Essa interagdo pode ter acdo tanto positiva, quanto negativa, o que definira,
sera o nivel de intimidade que o funcionario apresentara com o cliente e com o conhecimento
sobre o assunto abordado. Para que isso acontega de forma eficaz, os colaboradores devem
estar treinados e capacitados para suprir tal necessidade.

O presente estudo tem como objetivo geral: analisar o desempenho de qualidade do
atendimento ao publico na empresa Celg Distribui¢do S.A de Anapolis, especificamente na
Agéncia de Atendimento Anapolis Sul (DC-AGASUL). Tendo como objetivos especificos:
analisar as vantagens e desvantagens para a empresa por ter seu quadro de atendimento
formado apenas por estagiarios; definir os principais impactos causados ao consumidor e o
que afeta no desempenho da empresa; e por fim, comparar as principais mudancas do

atendimento na Celg de Anapolis, apds sua aquisicao.

2- REFERENCIAL TEORICO
1.1 A evolucao da Qualidade

Na era da Revolucao Industrial, a qualidade era uma atividade realizada pelos artesaos.
Os mesmos eram responsaveis por todos os processos até a finalizagdo do produto final. Esse
processo englobava desde a criacdo, escolha e aquisi¢do dos materiais, producdo,
comercializacdo, tudo em total contato com os clientes. Quantidades pequenas eram
produzidas, e seus ajustes feitos manualmente (CARPINETTI, 2010).

Pos primeira fase da Revolug@o Industrial uma nova ordem produtiva foi adquirida. A
descoberta de maquinas projetada para atender grandes volumes e uma nova organizagdo de

trabalho resultaram na produg¢do em massa. Com o desmembramento produtivo, o trabalhador
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teve suas tarefas divididas em pequenas partes com varias repeti¢des ao longo da jornada de
trabalho (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Carpinetti (2010, p.16) declara que “o controle da qualidade passou a ser atividade
extrema a produgdo, realizada pelo inspetor da qualidade, ou seja, a inspecdo tinha por
objetivo separar produtos bons dos defeituosos, antes de serem despachados para o
consumidor”.

Com o passar dos anos, os conceitos de qualidade foram se adequando de acordo com
o cenario no qual se fazia presente. Até a Segunda Guerra Mundial a qualidade era baseada
apenas na aparéncia do produto. A producdo era voltada para atender uma sociedade
monopolista, onde a procura era maior que a oferta, e a producdo era conduzida para inspecéo
e controle da qualidade, tendo de um lado os produtores e, de outro os que, controlavam,
seguindo sempre cada padrao estabelecido (LOBO, 2010).

Lobo (2010), afirma ainda que a qualidade nos dias atuais ¢ considerada um fator de
mercado. Os clientes buscam constantemente por seguranga, prezando por produtos de maior
qualidade técnica e prego justo, o que também deve vir acompanhado de superioridade nos

Servicos.

1.2 Conceitos de Qualidade

Carpinetti (2010) apresenta alguns entendimentos sobre qualidade com relacdo a sua
evolucdo ao longo do século XX.

O primeiro entendimento de Carpinetti (2010), € que muitos acreditam que a qualidade
esta relacionada com as caracteristicas fisicas de um produto/servigo, podendo ter como
referéncia seu funcionamento ou durabilidade. Ou seja, para eles consideram-se um produto
com maior qualidade aquele que apresenta maior funcionamento, comparado com outro de
igual valor, mas de menor desempenho técnico.

O segundo entendimento de Carpinetti (2010), ressalta que para outros, a qualidade
pode estar associada a satisfagdo do consumidor quanto a adequagdo ao uso. Isto ¢, relaciona-
se qualidade ao grau com que os clientes se consideram satisfeitos com relagdo ao uso de um
produto ou servigo, quanto maior a satisfacdo de suas necessidades, maior a qualidade

percebida.
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Carpinetti (2010) traz como terceiro entendimento de qualidade e que foi muito usado
no passado no ambiente fabril, aborda a qualidade vista como um atendimento das
especificagoes do produto. E ainda, ha aqueles que associam qualidade ao valor associado ao
produto. Ou seja, um produto de qualidade estd associado a sua aceitacdo no mercado a um
preco justo, levando ainda em considera¢do o nivel de conformidade da empresa que o
produz.

Segundo Paladini (2012), para definir corretamente qualidade é primordial levar em
considera¢do um conjunto de caracteristicas e elementos que estd inserido em um produto ou
Servico.

A qualidade de produtos ou servicos pode ser medida conforme o atendimento de
forma satisfatéria as necessidades dos seus clientes. Uma vez que, cada individuo possui visdao
diferente na hora de adquirir um produto ou servico, levando em consideragdo suas
expectativas e suas diferentes necessidades (GESTAO DA QUALIDADE, online 2017).

A conceitua¢do moderna de Qualidade ¢ apresentada por Ambrozewicz (2015) que a
define como atendimento de desejos e a vontade imensa dos consumidores em conseguir algo,
tendo como fatores os aspectos econdmicos, desempenho e de seguranga.

De acordo com Falconi Campos (2004) produto ou servigco de qualidade ¢ aquele que
atende inteiramente o cliente, livre de defeito, com um custo justo, trazendo-lhe seguranca e
atendendo suas necessidades no tempo certo.

Carpinetti (2010) afirma ainda, que o conceito de qualidade se associa com a
satisfacdo dos clientes, e acredita que esta definicdo ainda permanecera predominante por
muitos anos.

Entre as diversas defini¢des sobre qualidade encontradas no dicionario, Juran (2009)
apresenta duas como as de grande relevancia a geréncia, mas que ndo contam com uma
aprovacgao universal. A primeira relaciona as caracteristicas dos produtos com relagdo a visao
dos clientes, ou seja, quanto melhor as caracteristicas identificadas no produto pelo cliente,
maior sua qualidade. A segunda relaciona a auséncia de defeitos. Quanto menor a auséncia de
deformidade detectada pelo cliente, melhor a qualidade. E assim, Juran (2009) em uma frase
curta e simples descreve em conjuntos as diferencas dos conceitos, definindo qualidade como

“adequagdo ao uso”.
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3- METODOLOGIA

Segundo Vergara (2013) os tipos pesquisa s@o classificados em dois aspectos: quanto
aos fins e quanto aos meios. Quanto aos fins esta pesquisa foi do tipo descritiva e explicativa.
Descritiva, pois, teve como objetivo observar, anotar e analisar as caracteristicas do
atendimento prestado pela empresa, sem que houvesse interferéncia por parte do pesquisador.
Explicativa, pois teve por finalidade detalhar os procedimentos, acdes e propostas sucedidos
dentro da organizacao.

Quanto aos meios como apresentado por Vergara (2013), a presente pesquisa foi do
tipo bibliografica e um estudo de caso. Bibliografica, pois a pesquisa teve como base para o
desenvolvimento de seu referencial tedrico o apoio de livros da area de Administragdo em
Gestdo da Qualidade; revistas online, sites e artigos académicos. Foi também um estudo de
caso, pois se realizou na empresa DC-AGASUL: Agéncia de Atendimento Anapolis Sul.

O universo da pesquisa foi realizado na empresa Celg Distribuidora S.A localizada na
cidade de Anapolis-GO, na area de atendimento ao publico.

Para a realizacdo da amostra foi necessario entrevistar aproximadamente cento e
setenta e seis consumidores. O calculo amostral se deu com base na formula:

_ N.Z%2.p.(1-p)
n= (N-1).e2+22.p.(1-p)

conforme apresentado por Crespo (2009).

Resolucao do calculo:

n = N.Z2.p.(1-p) _ 500.(1,645)2.0,5. (1—0,5) _ 500. 2,706025. 0,5. 0,5
T (N-1).e2+Z2.p.(1-p) T (500-1).0,052+1,6452. 0,5. (1—0,5)  499. 0,0025+2,706025. 0,5. 0,5
338,253125
= n =175,81
1,92400625

n=amostra calculada (resultado)
N= populagdo (500)

Z=variavel padronizada associada ao nivel de confianga (95%= 1,645)
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A inclusdo dos sujeitos da pesquisa se deu com consumidores ativos da empresa, sem
distincdo de género, e com idade acima de 18 anos. E foram exclusdo da pesquisa todos os
consumidores da empresa que ndo estiveram inclusos como sujeitos.

O pesquisador teve apenas observacdo simples, agindo somente como espectador nao
interativo ¢ os dados obtidos foram tratados de forma quali-quantitativo, fundamentados

teoricamente e graficos foram construidos no Excel (Microsoft).

4- RESULTADOS E DISCUSSAO

A Celg Distribuigcdo S.A ¢ uma empresa atuante no segmento de energia elétrica e ¢é
responsavel pela distribui¢ao de energia em todo o estado de Goias. E recentemente deixou de
ser de responsabilidade do setor publico e passou a ser de carater privado ao ser adquirida
pela empresa italiana ENEL S.A, em um leildo realizado no dia de 30 de novembro de 2016.

A presente pesquisa foi realizada no posto de atendimento DC-AGASUL: Agéncia de
Atendimento Anapolis Sul, localizada na cidade de Anapolis-GO. Onde o quadro de
colaboradores ¢ composto por um gerente geral, um gerente administrativo, cinco atendentes
(estagiarios) e uma pessoa responsavel pela limpeza em geral.

Grafico 1: Tempo de espera de atendimento

1 - Como vocé considera o tempo de espera para ser
atendido?
0,
50% 24% 0% 31%
— ]
0% ——n _ _ —_—
= Extremamente longo = Tempo razoavel Nada longo

Fonte: LOPES (2017).

No grafico 1. 46% dos entrevistados consideram o tempo de espera como razoavel,
31% afirmam que ndo foi nada longo, contra 24% que consideraram o tempo de espera
extremamente longo.

Mahfood (1994) menciona que nem todos os clientes que se direcionam até uma
empresa consegue satisfazer-se totalmente, entretanto, o0 mesmo afirma que esta insatisfacdo
pode ser amenizada, e que um dos pontos principais ¢ que se aja com rapidez. Vieira Filho
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(2010) destaca que para a Gestdo da Qualidade Total a satisfacdo total do cliente ¢ crucial. E
que a troca de informagdes e conhecimentos podem assegurar excelentes grau de satisfacao.

Grafico 2: Ambiente fisico.

2 - Vocé considera o ambiente (estrutura fisica da
empresa) limpo, confortavel e bem sinalizado?
100%

L - %
0% — -

= Sim = Parcialmente Ndo

Fonte: LOPES (2017).

Segundo o grafico 2. 67% dos entrevistados afirmam que a empresa ¢ limpa,
confortavel e bem sinalizada, 32% ficaram em duvida quanto a totalidade exposta na pergunta
e 1% ndo estdo de acordo com a estrutura fisica apresentada pela empresa. Para Dantas (2004)
a estrutura fisica da empresa ¢ um dos fatores fundamentais para o atendimento ideal, e que

deve gerar conforto, tanto para o cliente, como para quem o atende.

Grafico 3: Atendente.

3 - O atendente foi gentil, cortés e prestativo
mediante o atendimento prestado?

100%

50%
0% —— _—

= Muito = Satisfatério Ndo

Fonte: LOPES (2017).

Grifico 4: Comprometimento do atendente.
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4 - Qual o nivel de comprometimento apresentado pelo
atendente com relagdo ao problema apresentado?
100%

0% - —_— _—

m Extremamente atencioso = Satisfatério Pouco atencioso

Fonte: LOPES (2017).

No grafico 4. 53% dos entrevistados afirmam satisfeitos quanto ao comprometimento
apresentado pelo atendente, 28% afirmam que o atendente foi extremamente atencioso € 19%

o consideraram pouco atencioso.

Grafico 5: Problema apresentado.

5 - Diante do problema apresentado, o atendente buscou
apresentar solucdes que o ajudasse a compreender melhor as
causas do seu problema?

50%
0% — _—

= Sim = Mais ou menos Nao muito

Fonte: LOPES (2017).

No grafico 5. 42% dos entrevistados afirmam que diante do problema apresentado o
atendente buscou relativamente apresentar solu¢des que o ajudasse a compreender melhor as
causas do seu problema, 39% afirmam que as solu¢des apresentadas foram satisfatorias e 19%

afirmam que ndo receberam muitas informacoes.

Grafico 6: Nivel de capacitacgio.
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6 - Quanto ao problema ou duvida apresentada, vocé
considera o atendente capacitado e treinado para resolvé-lo?

100%

60%

0% _—

= Extremamente capacitado = Suficientemente capacitado Pouco capacitado

Fonte: LOPES (2017).

De acordo com o grafico 6. 60% dos entrevistados afirmam pouca capacitacdo dos
atendentes para resolver os problemas apresentados, 31% afirmam que os atendentes sdo
suficientemente capacitados e treinados e 10% os consideram extremamente capacitados.

Em entrevista, a gerente da empresa afirma que os atendentes ndo sdo treinados de
forma que se tornem capazes de resolver sozinhos os problemas do dia a dia. E ressalta a
necessidade de um setor especifico para um treinamento padrao, ja que a rotatividade ¢ muito
grande. E revela ainda, que os atendentes mais novos sdo treinados exclusivamente pelos mais

antigos.

5-CONSIDERACOES FINAIS REFERENCIAS

O objetivo geral proposto pela pesquisa foi: analisar o desempenho de qualidade do
atendimento ao publico na empresa Celg Distribui¢do S.A de Anapolis, especificamente na
Agéncia de Atendimento Anapolis Sul (DC-AGASUL).

Diante da analise realizada através dos dados obtidos na pesquisa, o desempenho de
qualidade do atendimento ao publico na empresa Celg, ndo ¢ considerado tdo ruim. O grafico
4, revela um nivel razoavel de aceitacdo com relagdo ao comprometimento do atendente, o
que ndo chega a ser suficiente para a empresa em termo de qualidade.

Em entrevista, a gerente afirma ndo ver vantagens nem para a empresa, nem para o
prestador de servigo. Primeiramente, pela questdo contratual. O que faz deste, um fator
determinante para que muitos ndo se sintam motivados a melhorar a qualidade do servico

prestado.
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Quando perguntado a geréncia se o perfil do profissional poderia interferir nos
processos da empresa, obtive como resposta, que muitas vezes sim. Principalmente, em casos
de solicitacdo de servigo incorreto, que acaba atrasando a solicitacdo do cliente e gerando
enormes transtornos no desenvolvimento de todos os demais processos da organizagdo, como,
mostra nos resultados dos graficos 4 ¢ 5.

O desenvolver da pesquisa trouxe-me algumas ciéncias e reflexdes do quao importante
¢ cada departamento dentro de uma organizagao, seja ela, do setor publico ou privado. Sendo
impossivel tratar de forma separada qualquer setor, pois, um depende do bom funcionamento
do outro, ¢ quando se trata de um departamento que tem contato direto com o cliente, sua
importancia deve ser duplicada. Pois a existéncia da empresa depende de seus clientes.

O presente estudo possibilitou-me por em pratica boa parte do contedo estudado no
decorrer do curso, principalmente, analisar a situacdo com maior cautela, alinhar ideias, tracar

estratégias, aplicar métodos, e propor solugdes.
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