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RESUMO

A satisfacdo do cliente é algo almejado por todas as empresas do Brasil e do
mundo. Neste caso, estudar como esta a imagem da companhia de agua do estado
do Rio Grande do Norte perante os seus clientes € de suma importancia para a
sociedade como um todo. Estudar a satisfagdo em um ramo do servigo publico é
importante ja que principalmente no Brasil as pessoas ndo sdo muito satisfeitas com
esse tipo de prestacdo de servigo. A partir do momento em que é identificado onde
estd o problema da empresa, que pode ser desde ndo motivagdo dos seus
funcionarios ou até mesmo os equipamentos que sdo utilizados na execugdo do
servigo, em promover agbes que satisfacam seus clientes é possivel também
conhecer, saber onde esta e quais as principais queixas que os clientes tem a dizer
sobre a empresa. Os clientes foram entrevistados nos escritérios da empresa
divididos em todos os bairros da cidade de Natal. Foram usados na pesquisa dados
do IBGE e calculos estatisticos que definiram que deveriam ser entrevistados cento
e cinquenta e seis clientes da CAERN. A pesquisa foi realizada com noventa e cinco
por cento de confianga e oito por cento de erro. O Microsoft Excel e o Microsoft Word
foram usados para analise e tratamento dos dados colhidos. Para chegar aos
resultados foi realizada uma pesquisa de campo com os clientes através de um
questionario elaborado com vinte questdes. Diante da pesquisa feita foi possivel
perceber alguns fatos: as maiorias dos seus clientes ndo se sentem satisfeitos com
os servigos prestados pela empresa, também ndo se percebem bem atendidos nos
terminais de atendimento da CAERN, embora concordem que a maior forga que a
empresa tem sdo os seus funcionarios. A pesquisa mostra também que mesmo que
a sua reclamacgéo ou solicitagdo seja registrada ela ndo é atendida com rapidez e
nem com eficiéncia. é possivel analisar também que os clientes percebem que os
equipamentos fornecidos pela empresa para a realizagdo dos servigos ndo sdo bons
o suficiente para a execugdo das tarefas. Nos questionarios aplicados foi possivel
identificar que a maioria dos reclamantes sdo as mulheres, em sua maioria os
clientes que participaram da pesquisa s&do funcionarios publicos, sdo pessoas que
em maior parte ndo ganham mais que quatro salarios minimos e que residem em
bairros da Zona Sul de Natal. Os resultados enfatizam a importancia da pesquisa e
mostram como o servigo publico tanto na cidade de Natal como em todo Brasil
precisa ser melhorado.

Palavras chaves: Satisfagao, Clientes, Eficiéncia.
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ABSTRACT

The satisfaction of the customer is something longed by all the companies in
Brazil and in the world. In this in case that, to study how walks the image of the
state’s water company before its customers is of much importance for the society
as a whole. To study the satisfaction in a branch of the public service is especially
important in Brazil, because people are not very satisfied with this type of
rendering of services. From the moment where is identified where is the problem
of the company, which can even be since of not the motivation of its employees or
the equipment that is used in the execution of the service, in promoting action that
will satisfy the customers are possible also to know, to know where it is and which
the main complaints that the customers have to say about the company. The
customers had been interviewed in the offices of the company divided in all the
quarters of Natal. To get the results, a field research with the customers through a
questionnaire elaborated with twenty questions. They used in the research
informations of the IBGE and statistical calculations that had defined that one
hundred fifty six customers of the CAERN would have to be interviewed. The
research was carried through with ninety five percent reliable and eight percent of
error. Microsoft Excel and Microsoft Word had been used for analysis and
treatment of the harvested informations. With the research done, it was possible
to see some facts: most of its clients do not feel satisfied with the services
provided by the company, also they don’t see themselves well attended in the
terminals of attendiment of CAERN, although they agree that the biggest force of
the company are its employees. The research also shows that even with the
complain or solicitation registered it's not attended with quickness and efficiency.
It's also possible to analise that the clients realize that the equipments provided
by the company to the execution of the services are not good enough to the
execution of the tasks. In the questionnaires applieds it was possible to
identificate that the most of claimants are women. Most of the clients that
participated of the research are public employees, are the people that most of
them do not earn more than four minimum salaries and that they live in
neighborhoods of the South Zone of Natal. The results emphasizes the
importance of the research and shows how the public service both in the city of
Natal as in all Brazil needs to be improved.

Key Words: Satisfaction, Customer, Effciency
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INTRODUGAO

O presente trabalho tem como objetivo avaliar e analisar o grau de
satisfagdo dos consumidores da CAERN- Companhia de Aguas e Esgotos do Rio
Grande do Norte.

O servigo publico no Brasil deixa muito a desejar, a populagdo de maneira
geral ndo é satisfeita com que recebe. Paga impostos altissimos e mesmo assim
ndo tem direito a uma boa prestagdo de saude publica, educagéo, seguranga e nem
os servigos basicos como um eficiente sistema de esgoto, abastecimento de agua.
Em verdade, as pessoas que tem condigbes de pagar por estes servicos sdo
privilegiadas, mas essa néo é a realidade da maioria da populagéo brasileira.

A CAERN é uma empresa publica que presta servigos de abastecimento de
agua e funcionamento do sistema de esgoto de boa parte do estado e de toda a
capital, mas como a maioria dos servigos publicos ndo € uma empresa que esta
sendo bem vista pela maioria dos consumidores, ou seja, seus consumidores nao
estdo satisfeitos com os servigos prestados.

A importéncia da boa prestagédo do servigo plblico é atingir a satisfagdo de
uma populagdo inteira de modo que as pessoas que prestam os servigos também
s30 usudrias € nem assim se da a devida importancia para esse tipo de prestagdo
de servigo.

A satisfagdo do consumidor fica comprometida de modo que muitas
vezes os problemas sdo maiores, a péssimas condi¢des dos hospitais publicos, por
exemplo, causa danos mais sérios a parte da populagédo que necessita desse tipo de

servigo

Diante desse contexto o trabalho esta dividido em cinco partes. A primeira
parte compde-se na introdugdo do trabalho onde sdo abordadas questdes como a
insatisfacdo dos clientes da CAERN. Logo em seguida sera mostrada a
contextualizagdo do problema, os objetivos gerais e especificos da pesquisa e

também a justificativa do trabalho.

Na segunda parte encontra-se o referencial teérico onde é possivel

identificar varias idéias referentes ao assunto, que foram fornecidas como base para
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a elaboragdo da pesquisa. Foram utilizados livros, ligados a area de satisfagédo do
consumidor.

A terceira parte mostra qual metodologia foi utilizada para a realizagéo da
pesquisa, apontando qual foi a melhor para a preparagao,desenvolvimento e

conclusdo da pesquisa.

Por fim, sera apresentada a bibliografia que embasou este estudo, os

anexos e os apéndices.
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1.2 CONTEXTO E COLOCAGCAO DO PROBLEMA

A ruim percepgdo dos clientes da CAERN tem se tornado uma manifestagéo
repetidamente conhecida pela companhia. Muitas reclamagbes chegam todos os
dias, sobre servigos executados pela CAERN que deixaram rastros de méa qualidade
pelas ruas, falta de agua em alguns bairros da cidade, péssimo atendimento por
parte dos funcionarios, dentre outros. Os problemas sdo muitos e geram grandes
repercussdes dentro da midia que mostra a situagao dificil da empresa todos os dias
nos jornais.

Para aumentar ainda mais a baixa satisfagdo de seus consumidores a
companhia deixa a desejar na estrutura da rede de esgoto que cobre toda a cidade.
Natal ndo € em sua grande parte saneada, e isso faz com que reclamagdes
cheguem a todo 0 momento sobre o sistema de esgoto. Pessoas com suas casas
invadidas pelo mau cheiro, criangas ficando doentes, as reclamagfes s&o muitas,
mas a CAERN nao é preparada para atender de forma satisfatoria a essa demanda.
Tem épocas, por exemplo, que 0s servigos ndo séo realizados porque nédo existem
carros suficientes. E apesar de tudo isso, a empresa nada faz para que essa
situagdo mude.

Outro fato que diminui a satisfagdo dos clientes é a falta d’agua em alguns
bairros da cidade. A agua é essencial a vida de todo ser humano, a auséncia desse
bem gera um mal estar grande, pois é necessaria para cozinhar, lavar lougas, tomar
banho e em alguns casos as pessoas até bebem a agua por néo ter condigées de
comprar agua mineral para uso em suas casas. Mas a companhia nédo é apta para
atender a contento a sua demanda dentro de todo o Estado. Em verdade alguns
consumidores ficam sem agua por meses, como por exemplo, a cidade de Macaiba
que sofre com esse mal. La a situagdo é tdo precaria que moradores da cidade ja
chegaram ao estopim de invadir o escritério local para tentar obter alguma resposta,
mas tudo isso é em vao porque o problema néo é especifico, mas € geral.

Além do péssimo abastecimento em toda a cidade e estado o controle da
pureza e da qualidade da agua também é deficitario. Foi descoberta na agua
fornecida pela CAERN a existéncia de uma substéncia chamada Nitrato, que em
excesso causa prejuizo a saude. De fato essa substancia vem tirando o sossego de

alguns consumidores porque ela muda a consisténcia e a cor da agua. Existem
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alguns bairros, por exemplo, que a situagdo é tdo dramatica para pessoas que a
CAERN decidiu diminuir o prego das contas. Mas isso ndo resolve o problema.
Como ficam as pessoas que bebem essa agua contaminada? E a salde das
criangas que ingerem essa agua desde o seu nascimento?

Reclamagbes de vazamentos também sdo freqlientes. Ndo é incomum a
ocorréncia de canos estourados no meio da rua jorrando agua que poderia estar
sendo utilizada pela populagdo. Um dos fatores que influem no estouro desses
canos ¢ a fragilidade da rede, pois com qualquer veiculo mais pesado que passe na
rua o sistema de encanamento néo resiste e acaba por estourar. Os clientes ligam,
registram a reclamagdo e sdo atendidos. Mas nem sempre o servigo prestado
atende as solicitagbes de forma satisfatoria. Em algumas ruas é facil encontrar
buracos, o que reflete a péssima qualidade dos servigos prestados, 0 que gera uma
baixa satisfagdo nos clientes, que por sua vez tem que ligar mais uma vez e
reclamar novamente de um problema que ja deveria ter sido solucionado. Essa
situagdo também gera mais gastos a empresa que devera retornar ao local e fazer o
mesmo servigo de novo gastando tempo, recurso e energia sem o menor proveito.

Diante dos fatos ja apresentados que vdo desde a baixa satisfagdo da
populagdo que paga pelos servigos da CAERN até aqueles que executam aos
servicos e também sdo consumidores a pesquisa pretende investigar o seguinte
problema: Quais agcdoes devem ser promovidas para gerar satisfagdo nos
clientes da CAERN?
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Geral

Identificar quais agdes devem ser promovidas para gerar satisfagdo nos clientes da
CAERN.

1.3.2 Especificos

* Avaliar o grau de satisfagéo dos clientes da CAERN com relagdo ao atendimento.

* Verificar as principais manifestagbes de reclamagdes oriundas dos clientes da
CAERN.

* Desenvolver uma anadlise do ambiente interno da empresa.

* Descrever o perfil dos consumidores da CAERN.
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1.4 CARACTERIZAC,Z\O DA ORGANIZACAO

A CAERN é uma empresa estatal que presta servicos de abastecimento de
agua, manutengdo e construgdo de redes de esgotos no Estado do RN. S&o
realizados servicos de manutengéo da rede de abastecimento de agua como troca
de encanamentos. Sdo realizados também os servicos de conserto da rede de
abastecimento de agua, a partir de uma reclamagao de usuarios.

A CAERN surgiu a partir do estabelecimento do Plano Nacional de
Saneamento, PLANASA, que necessitava de uma estrutura com flexibilidade
administrativa e financeira para captar recursos para obras de saneamento. Através
da coordenagdo da SUDENE que aprovou a quarta etapa do Plano de
Desenvolvimento Social do Nordeste o governador Monsenhor Walfredo Gurgel
assinou a lei de criagdo da CAERN.

A empresa foi fundada em Junho de 1969 pelo entdo governador do Estado
Monsenhor Walfredo Gurgel, tendo como o seu primeiro presidente o engenheiro
Moacyr Tavares Rolim. A CAERN surgiu devido ao estabelecimento do Plano
Nacional de Saneamento, PLANASA que necessitava de uma estrutura com
flexibilidade administrativa e financeira que pudesse captar recursos para obras de
saneamento. Através da coordenagédo da SUDENE que aprovou a quarta etapa do
Plano de Desenvolvimento Social do Nordeste o governador monsenhor Walfredo
Gurgel assinou a lei de criagdo da CAERN em 1969.

A companhia além de oferecer o servigo de abastecimento de agua e de
esgoto, oferece um trabalho social em alguns bairros da cidade. Acontecem
reunides educativas onde os funcionarios da CAERN mostram os cuidados que
devem ser tomados e a importéncia e a necessidade da preservagdo ambiental,
para os moradores de alguns bairros como: Mae Luiza, Cidade da Esperanca e

Nazaré.
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1.5 JUSTIFICATIVA

Estudar agbes que possam gerar satisfagdo nos clientes da CAERN esta
intimamente ligado a possibilidade de gerar satisfagdo de uma populagdo inteira.
Tomar conhecimento do que gera tamanha insatisfagdo nos consumidores da
CAERN é importante para providéncias que devem ser futuramente tomadas.
Conhecer o que causa tanta insatisfagdo e em alguns consumidores até revoltados e
valorizar um bem publico e toda a sociedade, que € necessario a vida, é direito de
todos, mas muitos sofrem ou com a falta dele ou com o péssimo abastecimento em
suas casas, sem falar no desperdicio que sdo os vazamentos espalhados nas ruas
da cidade.

Conhecer melhor a opinido de seus clientes pode fazer com que a CAERN
conheca melhor as dificuldades que devem ser enfrentadas. E importante que a
empresa tome conhecimento das dificuldades que passa. A partir desses fatos a
empresa pode tomar atitudes que sejam capazes de gerar satisfagdo e mudar o
modo como a empresa € vista por seus clientes e por toda a sociedade. A partir dos
problemas conhecidos a empresa pode gerar medidas que revelem onde esta o erro
e assim, promover as agées que devem gerar a satisfagdo dos seus clientes.

A pesquisa podera revelar fatos importantes que poderdo integrar teoria a
pratica. A qualidade no servigo € o minimo que uma empresa pode oferecer ao seu
cliente, empresas que nao satisfazem de maneira agradavel é digna de uma analise
mais detalhada. De modo que é relevante estudar mais profundamente as respostas
dessa pesquisa, saber quais agdes podem ser tomadas pela empresa para mudar a
postura da empresa diante de seus clientes. E mais ainda estudar dados levantados
para estudos posteriores.

A Sociedade em geral ganha muito com pesquisas que se preocupam com
sua satisfagdo. Servigos publicos em geral ndo sdo eficientes e estudar medidas e
agGes que possam vir a melhorar a prestagdo desse tipo de servico € importante
para a sociedade em geral. Um bom abastecimento de agua, uma rede de esgoto
funcionando bem e uma encanacéo que seja resistente é questdo de qualidade de
vida para muitos clientes da CAERN porque quando um dos servigos falha uma
populagio inteira sofre com os prejuizos. S&o casas que sdo invadidas pelo esgoto

de uma rua inteira ou casas que ficam sem agua por um més inteiro e essas
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pessoas necessitam de um abastecimento de agua eficiente. Chegar a concluséo da
pesquisa de modo satisfatério é futuramente gerar respostas e esclarecimentos aos
clientes da companhia e conseqlientemente melhorar a prestagdo do servigo téo

necessitado e de direito de todos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

A qualidade no atendimento ja deixou de ser um diferencial para qualquer empresa
de todo e qualquer segmento de mercado, pois atendimento e servigo de qualidade
€ uma obrigacdo da empresa e um direito do cliente. O consumidor quer agilidade,
facilidade, segurancga, credibilidade e acima de tudo garantia que a sua satisfagéo
sera alcangada.

Mesmo com o conhecimento de que qualidade é obrigagdo da empresa,
muitos clientes continuam insatisfeitos. Essa insatisfagdo & proveniente de varios
motivos dentre eles, o desconhecimento por parte dos empresarios dos reais
desejos de seus clientes. Alguns clientes consideram importante o modo como o
servico é executado, ja outros clientes acham que o resultado final € o que mais
importa de modo que ele ndo se incomoda se foi bem atendido ou néo, ele quer o
seu servigo executado e ponto final. Segundo PALADINI (2000 p.21) “o conceito de
qualidade envolve mdltiplos elementos, com diferentes niveis de importancia”.

Varios fatores sdo levados em consideragdo para que a qualidade seja
realmente alcancada. A empresa tem que necessariamente investir em todos os
fatores que possam agradar seu cliente e agregar valor ao seu produto. Alguns
clientes, por exemplo, acham importante que a embalagem seja de boa qualidade.
Ja outros acham mais importante que exista transparéncia na maneira que o seu
produto é fabricado. Ou seja, a qualidade difere de cliente para cliente, a qualidade é
resultado da percepgdo do consumidor diante daquele servigo ou produto, muitas
vezes a empresa toma atitudes de maneira precipitada e ndo consegue satisfazer
seu cliente. E importante que se saiba que, “o primeiro passo é considerar a
qualidade como um conjunto de atributos ou elementos que compde o produto ou o
servico”. PALADINI (2000 p. 26).

Diante do exposto sobre qualidade no atendimento é também destacada a
importancia de estudar o comportamento do consumidor, de forma a ajudar as
empresas de como tomar decisGes e de quais estratégias utilizar para agradar seu

cliente. Estudando a maneira como o seu cliente se comporta os empresarios
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entendem o porque da grande dificuldade em satisfazer seus clientes. Os
empresarios precisam conhecer bem o mercado em que atuam quem realmente é o
seu publico alvo, o que faz com que as pessoas comprem seus produtos ou utilizem
seus servigos. De acordo com MOWEN (2003 p. 4) “compreender os consumidores
e o processo de consumo proporciona uma série de beneficios.”

Alguns empresarios desconhecem a necessidade humana de afeto e de
exclusividade. Essa necessidade deve ser reconhecida e repassada para seus
funcionarios para que eles entendam a real importancia do cliente dentro de
determinada empresa.

Os empresarios também precisam entender que muitas vezes as pessoas
agem por impulsos provenientes de estimulos que o cérebro recebe. Esses
estimulos podem ser uma vitrine bem arrumada, facilidades de pagamento que a
loja possa oferecer, uma liquidagdo fora de época, estimulos tentadores para o
cérebro humano.

Uma forma de o empresario também entender seus clientes é o analisando
pelo aspecto social. Segundo MOWEN (2003 p.3) “sentimentos, informagdes e
status, também podem ser trocados entre as partes.” Usar do apelo da inclus&o, por
exemplo, em grupos da sociedade como uma forma de estimular a compra de
produtos especificos. Algumas pessoas usam determinados produtos pelo simples
fato de serem aceitas em algum grupo.

Cabe ao empresario saber utilizar esses conhecimentos sobre o ser humano
para montar uma estratégia em que a sociedade sinta-se atraida pelo produto e o
considere de grande valor social.

Outro fator a ser levado em consideragdo é o crescimento chamado por
algumas pessoas como a geragao do “eu merego”, esse tipo de consumidor néo leva
em consideragdo o prego dos produtos ou dos servicos, e sim a sua satisfagdo
pessoal e 0 seu prazer. A partir desse ponto um novo perfil de consumidor é
apresentado a sociedade com isso, os donos de empresas se percebem com a
necessidade de mudar suas estratégias para agradar a esse pedaco pequeno,
porém crescente da sociedade. Esses consumidores merecem sim uma atengéo
especial com produtos e servigos que satisfagam suas necessidades e seus
desejos, ja que eles estdo dispostos a pagar mais. Porém sdo pessoas mais

exigentes com o que compram e o0 que usam.
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2.2 ESTRATEGIAS DE MARKETING

Todas as agdes e estratégias tomadas pelos empresarios devem ser
baseadas no plano de marketing adotado pela empresa. Segundo DIAS (2003),
marketing pode ser definido como a fungdo empresarial que cria continuamente
valor para o cliente e gera vantagem competitiva duradoura para a empresa. E de
extrema importancia que o empresario esteja atento as tendéncias de mercado e ao
modo como tudo vai evoluindo e mudando. Cada dia que passa o numero de
pessoas que moram sozinhas cresce e os donos de supermercado devem estar
atentos a isso, oferecendo produtos em pequenas quantidades que satisfagam a
essa nova tendéncia de mercado.

Entender o conceito de Marketing € fundamental e vital para as empresas.
Segundo VAVRA (1993) Marketing é a atividade total da empresa- a empresa s6
estd nos negdcios porque se vale do marketing: fornece produtos ou servigos aos
clientes, com lucro, descobre o que o cliente na verdade necessita, entdo satisfaz
essas necessidades. E também uma fungdo da empresa, da mesma forma que a
producgdo, as finangas e a administragdo de pessoal séo fungdes. Um dos modos de
entender o Marketing é encara-lo como uma conduta da empresa a fim de definir as
caracteristicas dos produtos ou servicos a serem elaborados e as quantidades a
serem oferecidas. Certeza do que vai acontecer com o mercado ninguém tem. Se
hoje a economia se encontra estavel amanha essa pode ndo ser a realidade do pais.
Portanto o marketing tem como uma de suas ferramentas estimular o mercado ao
consumo usando como estratégia a redugdo de pregos, oferecendo vantagens e
usando a propaganda como artificio de divulgagdo no mercado. Segundo COBRA
(1997 p.21) “Para atingir os resultados esperados, o esforgo estratégico orienta-se
para o atendimento dos objetivos dos clientes”.

Os donos de empresas também precisam saber que os consumidores hoje
em dia sdo bem mais esclarecidos do que verdadeiramente querem, desejam e
realmente esperam. Cada dia que passa a concorréncia € mais acirrada e as
empresas precisam estar prontas para enfrenta-las, ou seja, precisa estar antenadas
nas novas inovagoes tecnologicas que surgem a todo o momento, capacitar e treinar

seus funcionarios para evitar a grande rotatividade dentro da empresa porque o
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aumento da mudanga de funcionarios faz com que as empresas percam em
qualidade e conseqiientemente os seus clientes ficam insatisfeitos.

Diante de todos os fatos o Marketing ganha um novo conceito e prova o
quanto é relativo e mutante. Alguns autores por muito tempo tentaram definir o
marketing, mas ndo é com facilidade que se chega a essa definigao.

A palavra “marketing” é muito utilizada hoje em dia, mas se sua definigdo
depende do profissional e do seu entendimento mercadolégico seu objetivo pode se
direcionar em varias diregées. Certamente o marketing tem como objetivo social
satisfazer as necessidades do consumidor, ou seja, despertar a vontade de
consumir. Em verdade, um dos principais objetivos do marketing ¢ motivar o
consumidor a comprar determinado produto que ja estd em seu subconsciente, mas
precisa de um estimulo para ser conhecido pelo préprio consumidor. COBRA (1997
p.32) afirma que “o marketing ndo cria habitos de consumo, mas estimula a compra
de produtos ou servigos que satisfagam a alguma necessidade latente”. Assim
como o Marketing estimula o consumo também tenta melhorar a qualidade de vida
dos consumidores, estimulando-os a comprar produtos que possam vir a melhorar
sua qualidade de vida fazendo com que suas vontades sejam realizadas de modo
que todos os consumidores tenham acesso aos produtos e servigos
disponibilizando-os com pregos acessiveis e com facil acesso.

O modo como a empresa enxerga o mercado também ajuda na elaboragao de
um eficiente plano de marketing. Se a empresa enxerga o0 mercado como um todo,
sem diferentes tipos de segmentos, ela aplica o marketing de uma maneira igual
para todos os segmentos. Mas se a empresa consegue enxergar a diferenca entre
os segmentos aplica-se entdo uma estratégia diferente para cada tipo de segmento,
podendo assim atingir publicos com necessidades e desejos especificos.

A diferenga entre venda e marketing ainda € algo muito presente na mente
dos empresarios na busca da satisfagédo do cliente. COBRA (1997 p.34) diz que: “o
foco é a necessidade do cliente, o meio é o marketing integrado e o fim é a obtengéo
do lucro com a satisfagdo do cliente”.Como a agdo do marketing dentro da empresa
esta diretamente ligada a satisfagdo dos consumidores é importante que as pessoas
que trabalham na empresa saibam que os clientes muitas vezes consomem sem
saber a sua real necessidade comprando determinado produto, ou seja, o nivel

emocional representa uma referéncia na decisdo de compra maior que o nivel

racional.
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E preciso entender que a satisfagdo nas compras esta ligada a satisfagéo de
desejos e necessidades. O que os empresarios precisam entender € como gerar a
motivagdo que possa gerar a vontade de comprar em alguns clientes. Mas ainda,
entender que as pessoas sdo completamente diferentes e que precisam de
estimulos diferentes para se sentir atraidas para a compra. Algumas pessoas se
animam em ir as compras com 0s amigos e se sentem estimuladas a comprar
também, ou se sentem tristes e compram por comprar. Outros n&o tém intengdo de
comprar nada para si, mas quando encontram um produto ou servico que sempre
sonharam e néo resistem. Os empresarios devem estar atentos as estratégias de
marketing que geram melhor respostas em seus clientes. Como as pessoas estdo
reagindo, por exemplo, ao ver sua vitrine e se sentem mais felizes quando compram
seus produtos. Para que a opinido do consumidor seja analisada, o vendedor tem
que estar apto a entender se realmente o seu produto e a sua venda atingiram o
cliente de forma satisfatéria.

Apesar das pessoas serem diferentes entre si, alguns individuos podem ser
agrupados de acordo com as semelhangas. Para se sentirem aceitas em
determinados grupos, por exemplo, as pessoas usam roupas, sapatos e tém um
estilo igual as pessoas do grupo. Ja outras, fazem questéo de ser diferentes em seu
estilo de vestir para mostrar que tem personalidade e que ndo s&o iguais a
sociedade em que vive. “Os consumidores expressam suas diferengas das mais
variadas formas, na compra de produtos e de marcas”.COBRA (1997 p.45). Saber
qual tipo de grupo social pertence as pessoas que compram seus produtos €
fundamental para estabelecer estratégias. Entender a personalidade é ponto base
para entender o comportamento humano e estudar forma de satisfazé-lo.

Estimular o consumidor as vezes pode ndo ser o suficiente, muitas vezes as
pessoas estdo sob outras influéncias. Se uma loja de roupas de frio quiser instalar
uma filial no Nordeste talvez ndo tenha muito sucesso. Ndo é do costume dos
nordestinos usar roupa de frio o tempo inteiro, em razdo do clima ser quase quente o
ano quase todo. As pessoas usam no maximo um casaco para dias de chuva. Entdo
botas, casacos de 1a tornam-se quase que desnecessarios no Nordeste.

A tecnologia também é grande influéncia nos consumidores, pois eles estédo
sempre a espera de algo mais novo e mais moderno que o mercado pode langar.
Em verdade os consumidores se sentem com receio de comprar um aparelho hoje e

no més que vem ele ndo ser o mais moderno.
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Propagandas, novelas, filmes também exercem forte influéncia nos
telespectadores. Um corte de cabelo, um estilo de roupa, um acessério, um celular,
tornam-se grandes objetos de desejos se forem usados por uma atriz famosa na
novela das oito essa atriz acaba se tornando uma formadora de opinio.

As estratégias de marketing devem ser montadas de acordo com as
infformagdes que se tem a respeito do comportamento do consumidor. Essas
informagdes devem ser coletadas a partir de pesquisas feitas e da interpretagéo dos
dados que foram recolhidos. Essas pesquisas podem ajudar as empresas a
segmentar o seu mercado também, ou seja, elaborar planos de marketing pra uma
fatia do mercado e ndo para um todo. “E para segmentar convenientemente um
mercado é preciso conhecer as necessidades dos consumidores-alvos, bem como
as suas atitudes e comportamentos mais usuais de compra”.COBRA (1997 p.72).

Algumas pessoas esperam ndo sO que suas necessidades sejam satisfeitas,
mas também esperam que os produtos tragam algo a mais, algum beneficio. O
produto em si ndo € o beneficio, o beneficio propriamente dito € o que o produto
pode fazer pelo cliente, a sensagdo que o uso daquele produto vai trazer de bem
para a pessoa que o usa. Para algumas criangas € mais importante que a comida
seja gostosa do que seja saudavel. Ja as mées preferem que seus filhos se
alimentem com uma dieta mais saudavel. Para alguns jovens ter um par de patins
ndo significa que ele va praticar exercicios fisicos e sim que ele vai poder sair e
conhecer gente nova ou até quem sabe ter uma nova paquera. O par de patins
também pode proporcionar a tdo sonhada liberdade do jovem de sair com os amigos
e se divertir.

Descobrir o que o cliente esta pensando sobre uma marca e seus produtos é
uma forma de tomar conhecimento da real imagem que o cliente tem da empresa.
Uma forma de descobrir essa imagem entrevista onde pessoas devidamente
treinadas e qualificadas vao até o campo de pesquisa e conversam com os clientes.
Esse método ndo é facil por isso exige que as pessoas estejam treinadas e
qualificadas para que os clientes possam ficar a vontade e falar tudo o que desejam
falar. Por isso ndo se deve deixar que os proprios vendedores fagam a pesquisa
porque pode criar certa inibicdo no cliente. “O trabalho de campo é arduo e exige,
além de boa supervisdo um pessoal adequado ao tipo de pesquisa a ser conduzida,
e isso & importante”. COBRA (1997 p.126)
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que faga com que o consumidor compre seus produtos e ndo de seus concorrentes,
um dos aspectos que faz com o que o cliente escolha é a marca o nome que faz
ligagdo com o produto. E preciso que o consumidor reconhega a marca e tenha uma
boa impressdo onde quer que esteja, por isso a marca deve ser de facil
compreenséo de preferéncia com nomes curtos e de facil prontncia para que todos
saibam falar e possam passar suas experiéncias com essa marca para outras
pessoas. Se a intengdo da empresa for exportar seu produto a escolha do nome da
marca tem que ser mais criteriosa possivel, é necessario que se analise se aquele
nome sera bem visto dentro da sociedade que o produto sera inserido. “A marca é
um nome, um sinal, um simbolo, ou design, ou uma combinagéo de tudo isso, com o
objetivo de identificar produtos ou servigos de um vendedor ou grupo de vendedores
e diferencia-los de seus concorrentes”.COBRA (1997 p.207).

No meio empresarial existe a necessidade de anunciar seus produtos e firmar
suas marcas no mercado. A ferramenta mais utilizada para esse tipo de agdo é a
propaganda, que também & uma estratégia de marketing. Com o crescimento de
empresas que comercializam o mesmo produto e praticamente com a mesma
qualidade, os clientes sentem a necessidade de diferenciar uma dentre tantas
opgoes, dai a importancia da propaganda e dos meios de comunicagao. “A historia
da propaganda acha-se intimamente ligada ao desenvolvimento e disponibilidade
dos meios de comunicagdo de massa”.COBRA (1997 p. 360). O sucesso da
propaganda depende do modo com a comunicagdo foi feita com o publico. Uma
propaganda para ser eficaz precisa atingir o publico certo e fazer com os objetivos
sejam claramente alcangados. Ndo adianta veicular a propaganda em radios se o
seu publico ndo é o mesmo que escuta radio, se o seu publico assiste J6 Soares €
importante que a sua propaganda seja veiculada na televisdo e no horario dos
intervalos do programa de J6. Essa definicdo de horario, midia a ser utilizada é
proveniente da pesquisa de Marketing que a empresa deve fazer para distinguir
entre toda a sociedade quem realmente é o seu publico alvo.

Por mais que a propagada ja venda por si s6 alguns produtos, € que a venda
pela Internet também cres¢ga muito a venda pessoal ainda é muito utilizada pelas
pessoas. Ndo adianta investir em uma boa estratégia de propaganda, uma boa
embalagem para o produto, uma boa localizagdo do produto dentro de ponto-de-
venda se a venda em si ndo é bem realizada. E necessario estabelecer a

estruturagéo da forga de vendas dentro da empresa. A escolha de qual tipo de forga
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de venda utilizar é proveniente da analise das vantagens e desvantagens de cada
uma das opgbes. Existe um dilema entre as empresas de qual decisdo tomar
escolher um representante de venda ou uma equipe de vendas propria? Nas duas
opgOes existem vantagens e desvantagens. As empresas que trabalham com
representantes tém menor custo operacional que as que trabalham com equipe de
venda propria. Porém as empresas que preferem atuar com representantes ndo
sabem ao certo se aquele cliente é do seu produto, ou se do representante. Se a
empresa atua com equipe propria e comercializa produto sazonal, tera em época de
pouco consumo do seu produto, existira mesmo com poucas vendas uma despesa
operacional fixa. O que ndo acontece com os representantes, se ndo houver vendas
ndo ha despesa, ja que eles trabalham ganhando comisséao.

Seja qual for a escolha dos empresarios é preciso saber escolher e recrutar
bem seus vendedores. “Importa que os vendedores sejam selecionados, treinados,
alocados a territérios de vendas, remunerados e avaliados”.COBRA (1997 p.500).
Os vendedores precisam saber agir com os clientes, conhecer os produtos que
vendem, gostar do que fazem, precisam de motivagdo para que vendam com
entusiasmo, e também precisam de cobrangas de metas a ser batidas, e
recompensa para os trabalhos realizados com sucesso. E importante que os
empresarios saibam a importancia dos vendedores dentro da empresa e o que 0s
vendedores também estejam cientes de sua importancia para que um bom trabalho
seja realizado entre as duas partes. “Contudo, é fundamental que se observe que o
sucesso mercadologico da empresa depende de sua forga de venda”.COBRA (1997
p.500).

As varias formas de trabalho com o Marketing sdo visiveis, a jungdo de
empresarios dispostos a investir em um bom produto e consequentemente na
satisfagdo de seus consumidores, de um plano de Marketing bem elaborado sé&o
dois grandes fatores que juntos podem resultar huma empresa de sucesso no

mercado competitivo dos dias de hoje.
2.3 SATISFACAO DOS CLIENTES

Fazer com que seus produtos ou servigos consigam unir satisfagdo e qualidade é
vontade de muitos dos empresarios da atualidade, mas nem todos sabem a real

diferenga entre prestar um servigo de qualidade, oferecer um produto com qualidade
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e conseguir com que seus clientes sintam-se satisfeitos. ‘Embora a qualidade do
servigo e a satisfagdo do cliente sejam conceitos afins, ndo sdo exatamente a
mesma coisa."LOVELOCK (2005 p. 106). A percepgédo do cliente sobre qualidade
esta baseada em avaliagdes de longo prazo sobre a qualidade com que o servigo foi
entregue, ja a satisfagdo € um fator emocional que acontece em curto prazo de
acordo com a experiéncia que teve com determinado servigo. Mas se o consumidor
desconhece determinado tipo de produto ou servigo ele se baseia em experiéncias
que ndo sdo deles, como por exemplo, relatos de amigos, parentes, ou na
propaganda que esta sendo veiculada no momento sobre determinado servigo ou
produto. Antes mesmo de experimentar tal servico ou produto o cliente tem a sua
expectativa e s6 depois de usar o servigo ou produto € que ele pode emitir opinido e
dizer se sua necessidade foi satisfeita ou ndo. Por esses motivos & importante a
preocupagdo em satisfazer os clientes, um cliente insatisfeito pode gerar uma
comunicagdo boca a boca e fazer com que outros clientes que nunca
experimentaram o servigo ou produto sintam-se ameagados e ndo queiram
compartilhar da mesma insatisfagao.

Conhecer o0 qudo bem seus clientes estdo satisfeitos &€ de extrema
importancia para empresas que lidam com ramos altamente competitivos, pois
clientes meramente satisfeitos tendem a ceder aos apelos da concorréncia, e
clientes que realmente estdo satisfeitos dificiilmente cedem as ofertas da
concorréncia. “Um cliente encantado, porém é mais propenso a permanecer fiel a
despeito de ofertas competitivas atraentes”.LOVELOCK (2005 p.113). A melhor
maneira de saber como anda a satisfagdo dos seus clientes € perguntando aos
mesmos, quais fatores geram sua satisfagdo e quais ndo geram. Depois dos dados
coletados e a resposta for que seus clientes estdo mais insatisfeitos a satisfeitos o
jeito € mudar a estratégia de marketing e fazer com que os fatores que os deixa
insatisfeitos mudem, ou sejam substituidos por outros que os satisfaga.

A satisfagdo do cliente ndo é um fator que traz beneficio apenas para um
lado, as empresas também lucram com clientes satisfeitos, “No longo prazo, é mais
lucrativo manter bons clientes do que constantemente atrair e desenvolver novos
clientes para substituir os que saem”.LOVELOCK (2005 p.116). Do mesmo jeito que
os clientes insatisfeitos se comunicam e formam uma imagem ruim da empresa para
seus amigos. Os clientes que estdo satisfeitos com os servigos ou produtos de uma

empresa também comentam com seus proximos e formam assim uma boa
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reputagdo da empresa o que minimiza os custos da empresa em atrair novos
clientes, esse tipo de Marketing é proveitoso para profissionais como médicos,
cabeleireiros, costureira e etc. Diretamente ligada a satisfagdo do cliente esta o
modo com as empresas atendem seus consumidores. Algumas empresas usam a
estratégia do “cliente oculto” pessoas, normalmente pesquisadores, vdo até o
estabelecimento de venda e agem como se fossem clientes “normais” essa técnica é
utilizada para avaliar como os clientes estdo sendo atendidos dentro da loja e onde
os funcionarios estdo errando ao exercer seu papel. A utilizagdo desse método é
valida e proveitosa. “Algumas empresas que usam esta abordagem procuram adotar
uma estratégia para cada loja, além de apresentar os resultados de todos os
funcionarios envolvidos e avaliados”.LOVELOCK (2005 p. 121).E em alguns outros
casos as empresas perdem seus clientes fiéis por ndo saber agir diante algum
problema dentro da empresa. Dai o interesse da empresa em resolver problemas de
atendimento da melhor maneira possivel para o cliente, ndo importa se o cliente ndo
estd com a razéo, se ele considera que foi mal atendido é dever da empresa mudar
essa percep¢ao do cliente para com a empresa. Clientes verdadeiramente satisfeitos
sdo clientes que se tornam fiéis e colaboram para a imagem que outros
consumidores venham a ter da empresa, como ja dito anteriormente diminuem os
custos da empresa com o marketing de divulgagdo. Também é dever da empresa
saber como o cliente deseja ser atendido, se preferem vendedoras ou vendedores
para a venda de determinados produtos, a loja deve valorizar sempre a opinido do
cliente e a maneira com que isso atinge as vendas. Prestadoras de servigos gevem
ter a mesma postura, o cliente espera sempre que o servi¢o seja realizado, da
maneira mais agil e eficiente possivel. Se uma dona de casa deixa as roupas de sua
familia na lavanderia ela espera que no minimo as roupas estejam limpas, passadas
e sem nenhuma mancha como ela as deixou na lavanderia. E isso & dever e
obrigagdo da loja. Se uma cliente vai a um saldo de beleza e pede para que pintem
seus cabelos de loiros a cabeleireira ndo tem outra obrigagdo sendo realizar o
servigo do jeito que a cliente pediu. Agregar valor a esses servigos € que pode ser o
diferencial da empresa. A lavanderia pode deixar e pegar as roupas da clientela em
casa e ndo cobrar nenhuma taxa por isso, e a cliente pode tomar um café ou um cha
ler uma revista enquanto espera ser atendida. Assim, os clientes vdo se sentir

importantes, felizes dentro daquele estabelecimento e dai vem a boa imagem que
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eles vao criar da empresa. A satisfagédo do cliente depende de como a empresa ira
trata-lo o tempo em que ele permanecer dentro da loja.

Assim é claro que tanto o atendimento quanto a credibilidade, a
confiabilidade, a transparéncia sao fatores importantes e decisivos na escolha de
qual loja comprar e de qual prestadora de servigo escolher para qualquer cliente. A
fidelizagdo também se da devido o modo como os processos sdo realizados na loja.
Fazer com que os clientes sintam-se satisfeitos dentro da empresa é beneficio ndo
sO para o cliente, mas também para a empresa, clientes que saem satisfeitos da
empresa, tornam-se agentes da boa comunicagdo e aliados ao trabalho de
divulgagéo. Clientes revoltados e ndo satisfeitos agem exatamente ao contrario,
fazendo com que outras pessoas ndo tenham sua propria experiéncia com aquela
empresa.

Outro fator que se deve levar em consideragéo € que em algumas empresas
existe a formagdo de filas para que os clientes sejam atendidos. Segundo
LOVELOCK (2005 p. 373) “As pesquisas mostram que as pessoas, muitas vezes,
acham que esperaram um servigo por mais tempo do que de fato esperaram”.Criar
artificios que diminuam relativamente o tempo de espera é uma estratégia de
Marketing que vendo sendo usada pelos donos de empresas que se preocupam em
satisfazer seus clientes. Oferecer alimentos, televiséo, filmes, revistas faz com que o
tempo parega que esta passando mais rapido que realmente passou. Assim, &€ uma
forma de a empresa diminuir o impacto que a fila causa e diminui também os
transtornos que as filas causam aos clientes. “Os funcionarios de contato com os
clientes seguem as chamadas regras de demonstragédo por meio da representagéo e
expressdo de emogdo espontanea e genuina’. LOVELOCK (2005 p.394) os
funcionarios que mantém contanto com os clientes precisam esta treinados a
responder calmamente e educadamente as todas as reclamagdes que possam vim a
aparecer. Ou seja, funcionarios que discutem com clientes perdem a razdo e néo

sd0 pessoas capazes para trabalhar lidando com o contato direto com o publico.
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3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

O capitulo a seguir relata a forma como foi pesquisado cada dado utilizado,
como os mesmo foram tratados metodologicamente e como os resultados foram
obtidos para a realizagéo do trabalho.

O tipo de pesquisa utilizado foi a Exploratéria, Descritiva . No ponto de vista
dos seus objetivos a pesquisa € exploratoria, segundo Cervo (1996 p.49), “Os
estudos exploratdérios ndo elaboram hipbteses a serem testadas no trabalho,
restringindo a definir objetivos e buscar maiores informag¢des.” sendo assim, a
pesquisa tende buscar mais informagdes sobre o consumidor.

A pesquisa do ponto de vista do objetivo é Descritiva, que é definida por
Cervo (1996 p.50) como: “Trata-se do estudo e da descrigdo das caracteristicas,
propriedades ou relagbes existentes na comunidade, grupo, ou realidade
pesquisada”. A pesquisa Descritiva também é definida como: “A pesquisa descritiva
expbe caracteristicas de determinada populagdo ou de determinado fenémeno.”
Vergara (1998 p. 45).

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

A pesquisa teve como alvo de estudo um Universo de 171.864 domicilios
(IBGE 2007). O Universo “é¢ o conjunto de seres animados ou inanimados que
apresentam pelo menos uma caracteristica em comum”. (LAKATOS; MARCONI
1991 p. 223).

Para o calculo da Amostra que pode ser definida segundo (LAKATOS;
MARCONI 1991 p.163) “uma parcela convenientemente selecionado do universo
(populagéo); € um subconjunto do universo.” foi utilizada uma equagéo que pode ser
visualizada abaixo:

n= N*p*q
d*(N-1)*(P*q)
72
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Onde: N= tamanho da populagao
Z= abscissa da norma padréo
p= estimativa da proporgéo
qg=1-p
d= erro amostral
Amostra aleatoéria simples para propor¢do com 95% de confianga e 8%

de erro, totalizando 156 clientes.

3.3 COLETAS DE DADOS

O instrumento usado para recolher os dados foi um o questionario
estruturado. Segundo, (LAKATOS; MARCONI 1991 p.201) “é um instrumento de
coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser
respondidas por escrito e sem a presenga do entrevistador.” Vergara (1998 p. 563)
define o questionario como uma série de questdes apresentadas ao respondente,

por escrito.

3.4 TRATAMENTO PARA ANALISES DOS DADOS

Um conjunto de procedimentos utilizados foram usadas tabelas de freqiéncia
e graficos ilustrativos, o Microsoft Excel e o Microsoft Word serdo utilizados para a
armazenagem dos dados, serdo feitas andlises percentuais dos resultados

apresentados pela pesquisa.
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4 DESCRIGAO E ANALISE DOS DADOS

Diante de pesquisa realizada com os consumidores da CAERN na cidade de
Natal, o capitulo a seguir apresenta os resultados da pesquisa citada. Foram
entrevistados 156 clientes de todos os bairros da cidade.

Os clientes analisaram a empresa a partir da sua percepgao externa e interna,
analisando os que eles consideram os pontos fortes e os pontos fracos da empresa
e responderam perguntas demograficas que possibilitaram tragar o perfil de cada
consumidor.

A pretensdo da pesquisa € possibilitar a empresa descobrir o grau de
satisfacdo dos seus clientes, de modo a levar ao conhecimento da empresa a
opinido dos consumidores.

Na pesquisa foi possivel detectar quais as principais causas de reclamagbes
desde o atendimento de frente quer seja por telefone ou o atendimento na propria
empresa. Também foi possivel observar a opinido dos consumidores na hora do
atendimento in loco, quando eles tém contato com os funcionarios da empresa que
sdo os responsaveis pela realizagédo dos servigos que sdo oferecidos pela empresa.

O proposito da pesquisa também é detectar quais sdo os pontos que mais
geram insatisfagdo nos clientes afim de que agbes que possam gerar a satisfagdo
dos clientes possam ser tomadas pela empresa.

A seguir segue os graficos gerados a partir das respostas dos clientes junto
com suas respectivas analises.

Os gréaficos serdo analisados em categorias. A primeira categoria é a do
desempenho da empresa onde foi possivel observar que os clientes ndo se
encontram satisfeitos com os servigos realizados. Tanto levando em consideragéo a
rapidez, eficiéncia como no aspecto do atendimento que € o aspecto levado em
consideragdo na segunda categoria, os clientes ndo estdo satisfeitos como s&o
atendidos e nem consideram que sdo atendidos com rapidez e nem com eficiéncia.

Nas categorias seguintes & visto uma analise swot na percepgéo do préprio

cliente. E depois o cliente responde perguntas de cunho demografico.



Muito insatisfeito

Insatisfeito

Pouco satisfeito

Muito satisfeito

Satisfeito | e

Grafico 1: Como vocé se sente em relagdo aos servigos prestados pela CAERN?

Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008
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Conforme o primeiro grafico pode ser observado que os clientes em sua maioria ndo

estdo satisfeitos em relagdo aos servigos prestados pela empresa. O gréfico

apresenta a necessidade da empresa em melhorar o modo como presta os servigos

a populagdo como um todo.

0%

Otimo

28%

Bom

41%

Regular

Ruim

Péssimo

Grafico 2; Como vocé avalia a ateng&o e cordialidade dos funcionarios nos terminais de atendimento

da CAERN?

Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008
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No grafico acima foi analisado como os funcionarios da empresa que operam
os terminais de atendimentos normalmente tratam seus clientes. Pela percepgéo do
cliente o atendimento é considerado regular, ou seja, os clientes ndo se sentem bem

atendidos por esses funcionarios.

Péssimo
Ruim
Regular | Bl 38%

Bom &

Otimo [

Grafico 3: Como vocé avalia a rapidez e eficiéncia dos terminais de atendimento da CAERN?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

No terceiro grafico analisado mostrou que os clientes em sua maioria n&o
sentem atendidos nem com rapidez e nem com eficiéncia, o que mostra que a
empresa precisa melhorar seu atendimento de frente, o grafico mostra também que

a empresa nao esta pronta para atender as solicitagdes dos seus clientes.

Nunca 8

Nem Sempre n"»_:.;;,,.'(..-fvw..r i g

As vezes

Quase sempre

Sempre

Gréafico 4:Vocé se sente atendido com rapidez e eficiéncia pela CAERN?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008
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Na percepgdo da maioria dos clientes eficiéncia e rapidez nao sé&o
consideradas pontos positivos. Os clientes analisam como regular, ou seja, ndo se

sentem atendidos com rapidez e 0 que é pior com eficiéncia pela empresa.

Péssimo

Ruim

Regular

Bom

Otimo

Grafico 5: Como vocé avalia a resposta da CAERN as suas reclamagdes e solicitagdes?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

Como pode ser analisado no grafico acima os clientes julgam como regular as
respostas da CAERN para as suas reclamagbes. Mesmo mostrando que estéo
insatisfeitos com algum servigo feito pela empresa os consumidores ndo obtem
respostas as suas reclamagdes o que torna a imagem da empresa perante seus

clientes mais desgastada.

Péssimo
Ruim
Regular 1
Bom

Otimo

Grafico 6: Como vocé avalia o tempo de resposta da CAERN a uma solicitagao realizada e
registrada?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008
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No grafico acima se percebe que os clientes também julgam como regular as
reclamages que sdo registradas, ou seja, mesmo registrando a reclamagédo do
cliente a empresa ndo consegue suprir as necessidades dos clientes de forma
satisfatoria na percepg¢do deles, grafico mostra o descaso da empresa perante

reclamagdes solicitadas.

Nunca

Nem sempre
As vezes
Quase sempre

Sempre

Gréfico 7: As reclamagdes feitas na CAERN s&o atendidas e resolvidas?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

No grafico acima é possivel analisar se as reclamagdes feitas a empresa sdo
resolvidas. As respostas mostram que para maioria dos clientes as suas solicitagdes
as vezes sdo resolvidas. Mostra-se mais uma vez o despreparo e a falta de atengéo

que a empresa tem com seus clientes.
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Nunca
Nem sempre N28%
As vezes
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Sempre

Gréfico 8: Os funcionarios da CAERN demonstram conhecimento técnico e dominio das tarefas que
realizam?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

No presente grafico a analise é feita sobre os conhecimentos dos
funcionarios. A pesquisa mostrou que os clientes ficam divididos quando

perguntados sobre o conhecimento dos funcionarios.

Nunca

Nem sempre
As vezes
Quase sempre

Sempre

Grafico 9: O material e equipamento utilizados pela CAERN séo apropriados e facilitam os servigos
prestados?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

O presente grafico mostra que os equipamentos fornecidos e utilizados pelos
funcionarios nédo facilitam a prestagédo dos servigos realizados pelos funcionarios. Os
equipamentos sdo ultrapassados, ou em alguns casos falta 0 material necessario

para a realizagao do servigo.
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Gréfico 10: Como vocé avalia a qualidade do suporte técnico oferecido por telefone pelo
teleatendimento?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

Os clientes puderam analisar nesta pesquisa a qualidade do teleatendimento
da empresa. O despreparo da empresa € tanto que muitas vezes os funcionarios do
teleatendimento ndo podem contar com um bom sistema de telefonia dentro da
empresa, por muitas vezes as pessoas ficam sem poder executar seus servigos com

eficiéncia.

Péssimo
Ruim |
Regular
Bom |

Otimo

Grafico 11: Como vocé avalia a capacidade da empresa em satisfazer seus clientes?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

Quando perguntados sobre a capacidade da empresa em satisfazé-los os
clientes percebem como regular, ou seja, os esforgos da empresa ndo séao

suficientes para atingir a maioria dos consumidores perguntados.
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Rapidez
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Equipamentos
Funiconérios

Senigos B

Grafico 12: Em sua opinido, qual é a maior forga da CAERN?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

No décimo segundo grafico os consumidores sdo questionados sobre a maior

forga que a empresa o possui e a maioria responde que sdo os seus funcionarios.

Rapidez §@
Atendimento
Equipamentos SEREE
Funcionarios

Servigos

Grafico 13: Em sua opinido, qual € a maior fraqueza da CAERN?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

Assim como sdo perguntados sobre o que acreditam ser a forga da empresa
os clientes entrevistados sdo questionados sobre a fraqueza e em sua maioria

afirma que as fraquezas da empresa s30 0s seus equipamentos e a rapidez.
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Péssimo
Ruim
Regular
Bom

Otimo

Grafico 14: Como vocé avalia o comprometimento dos funcionarios com o trabalho?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

Os clientes responderam que a maior forga da empresa sd3o os seus
funcionarios, mas avaliam como regular o seu comprometimento com o trabalho

realizado.

Péssimo
Ruim
Regular
Bom

Otimo N

Gréfico 15: Na sua opinido, o grau de motivagao dos funcionarios da CAERN pode ser considerado:
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

De acordo com o grafico acima os funcionarios classificam o grau de
motivagdo dos funcionarios como regular. O que pode confrontar com o gréafico
acima, mostrando o porque da falta de comprometimento dos funcionarios para com

0 que servigo.



48%

Masculino Feminino

Gréfico 16: Qual o seu sexo?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

No décimo sexto grafico pode ser visto que os clientes entrevistados em sua

maioria sdo mulheres.

Acima de 50 [EEIEREIN e I 14 o

De 41 a 50 & | 28%

e oo T i A

De 31440
De 21 230

Até 20 anos |

Grafico 17: Qual a sua idade?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008
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O grafico mostra que a idade fica dividia entra pessoas mais jovens e pessoas

com um pouco mais de idade.
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Outro

Servidor Publico

Profissional Liberal

Estudante

Do Lar

Gréfico 18: Qual a sua profissdo?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

No grafico que mostra a profissdo dos clientes é possivel analisar que em sua

maioria sdo servidores publicos.

Acima de 10 salérios
8 a 10 salarios

5 & 7 salarios

M 49%

2 a4 salarios [l

Até 1 salario

Gréfico 19: Qual a sua renda mensal (em salarios minimos)?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

O gréafico acima mostra que em sua maioria os clientes que responderam o
questionario sdo clientes que ganham de dois a quatro salarios,ou seja, sdo pessoas

de renda mais baixa.
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Outras Cidades
Zona Leste [
Zona Oeste gW
Zona Norte

Zona Sul BN

Gréfico 20: Em que bairro de Natal vocé mora?
Fonte: Pesquisa de campo, Agosto de 2008

Os bairros de maior concentracdo dos clientes que responderam as perguntas

sd0 os bairros da zona sul.



43

5 CONSIDERAGOES FINAIS

5.1 CONCLUSAO

O proposito principal desta pesquisa foi estudar mecanismos que
pudessem colaborar na execugdo de agbes que proporcionassem satisfacdo aos
clientes da CAERN, analisando a opinido dos seus préprios clientes.

Apbs a analise da pesquisa feita foi possivel analisar a opinido que os
clientes tem sobre a empresa e o quanto é importante prezar pela imagem da
empresa perante seus clientes.

A aplicagdo dos questionarios foi de fundamental importancia para
conhecer melhor o perfil dos clientes e a percepgdo dos mesmos perante a
empresa. A pesquisa mostrou que a CAERN precisa investir no seu aspecto interno
treinando seus funcionarios de frente e até mesmo os que atendem pelo telefone
mostrando que eles também sio responsaveis pelo sucesso no atendimento e na
satisfagdo dos clientes que solicitam algum servico a empresa. O mesmo
treinamento deve ser dado aos funcionarios que vao aos domicilios para efetuar as
solicitagbes dos consumidores. Do mesmo modo é necessario também o
investimento nos aparelhos utilizados pelos funcionarios para que possam realizar
seu servico com eficiéncia, de forma que nio traga insatisfagdo aos clientes, caso o
servigo ndo seja realizado. Diante das respostas foi visto que a imagem da empresa
precisa ser melhorada e que os seus clientes variam de faixa etaria sdo pessoas
jovens e mais maduras também o que mostra que a insatisfagdo atinge todos os
publicos e renda mensal.

Dentre todos os entrevistados foi visto que a maioria se sente insatisfeito
com praticamente todos os servigos prestados pela CAERN desde ao abastecimento
de agua, que deveria ser um servigo basico para a populagdo desde do atendimento

aos clientes pelo telefone,
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FARN

APENDICE A: QUESTIONARIO

Prezado(a) participante,
Estamos realizando uma pesquisa sobre o grau de satisfacdo dos clientes da CAERN. Este questionario € fundamental para a
melhor compreensdo deste fendmeno e para esclarecer o que a empresa deve fazer para melhor satisfazer seus clientes.
Sendo assim, contamos com a sua criteriosa avaliagdo dos indicadores apresentados a seguir. Agradecemos a sua valiosa
contribuigdo e colocamo-nos a sua inteira disposicdo para quaisquer dlvidas ou esclarecimentos.
I - Quanto ao grau de satisfacdo dos clientes da CAERN com relagdo ao atendimento.
1. Como vocé se sente em relagdo aos servigos prestados pela CAERN ?
() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito () Pouco Satisfeito () Insatisfeito ( ) Muito
Insatisfeito

2. . Como voceé avalia a atengdo e cordialidade dos funcionarios nos terminais de atendimento da CAERN ?
() Otimo ( ) Bom () Regular () Ruim () Péssimo

3 Como vocé avalia a rapidez e eficiéncia dos terminais de atendimento da CAERN ?
() Otimo ( )Bom () Regular () Ruim () Péssimo

4. . Vocé se sente atendido com rapidez e eficiéncia pela CAERN ?
( ) Sempre () Quase sempre () As vezes () Nem Sempre () Nunca
5 Como vocé avalia a resposta da CAERN as suas reclamacdes e solicitagbes ?

( )Otimo ( ) Bom () Regular () Ruim () Péssimo

II - Quanto as principais manifestagdes de reclamagdes oriundas dos clientes da CAERN.
6. . Como vocé avalia o tempo de resposta da CAERN a uma solicitagdo realizada e registrada ?
( ) Otimo ( ) Bom () Regular () Ruim () Péssimo

7. As reclamagdes feitas na CAERN sdo atendidas e resolvidas ?
() Sempre () Quase sempre () Asvezes () Nem Sempre () Nunca

8. Os funcionarios da CAERN demonstram conhecimento técnico e dominio das tarefas que realizam ?
( ) Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes () Nem Sempre () Nunca

9. O material e equipamento utilizados pela CAERN sdo apropriados e facilitam os servigos prestados ?
( ) Sempre () Quase sempre () Asvezes () Nem Sempre () Nunca
10. Como voceé avalia a qualidade do suporte técnico oferecido por telefone pelo teleatendimento?
() Otimo () Bom () Regular () Ruim () Péssimo
III - Quanto a analise do ambiente interno da empresa.
11 Como vocé avalia a capacidade da empresa satisfazer seus clientes ?

( ) Otimo ( ) Bom ( ) Regular () Ruim () Péssimo

12. Em sua opinido, qual é a maior forca da CAERN ?
() Servigos () Funcionarios () Equipamentos () Atendimento () Rapidez

13.Em sua opinido, qual é a maior fraqueza da CAERN ?
() Servigos () Funcionarios () Equipamentos () Atendimento () Rapidez
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14. Como vocé avalia o comprometimento dos funcionarios com o trabalho ?
( ) Otimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

15. Na sua opinido, o grau de motivagdo dos funcionarios da CAERN pode ser considerado:
( ) otimo ( )Bom ( ) Regular ( )Ruim ( ) Péssimo
IV - Quanto ao perfil dos consumidores da CAERN.

16. Qual o seu sexo ?
( ) Masculino ( ) Feminino

17. Qual a sua idade ?
( ) Até 20 anos ( )YDe21a30 anos ( ) De 31 a 40 anos ( ) De 41 a50 anos ( ) Acima de 50
anos

18. Qual a sua profissdo ?

( )Dolar ( ) Estudante ( ) Profissional liberal () Servidor piblico ( ) Outro:

19. . Qual a sua renda mensal (em salarios minimos) ?
( YAtélsaldrio ( )2 a4 salarios ( )5 a7 salarios ( ) 8410 salarios () Acima de 10 salarios

20. . Em que bairro vocé mora ?

( ) Zona Sul ( ) Zona Norte ( ) Centro ( ) Zona Oeste ( ) Zona Leste



