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RESUMO

O presente trabalho monogréafico tem por finalidade estudar as estratégias de
atendimento para a Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte
(CAERN), regional Natal-sul, abordando o comportamento do consumidor diante as
estratégias de atendimento utilizadas pela companhia que presta servigos de
abastecimento de agua, manutengdo e construcdo de redes de esgotos. Foram
utilizados como instrumentos de pesquisa questionarios fechados aplicados em 137
dos consumidores dos servigos da empresa, sendo utilizado um universo de 1.133
questionarios com a intengcdo de identificar os problemas oriundos de falhas no
sistema de atendimento da CAERN, regional Natal-Sul, e apontar solugbes para
otimizar esse servi¢co gerando assim, a satisfagao do cliente como também a melhor
utilizacdo dos recursos disponibilizados pela empresa, sejam eles oriundos dos
recursos humanos ou da estrutura operacional da empresa.Os resultados
demonstraram a necessidade urgente de serem realizados investimentos desde a
area de atualizac&o e treinamento de recursos humanos, passando pela melhoria do
servico de manutengcdo dos equipamentos existentes, até a aquisicdo de
equipamentos com maior grau de modernidade, capazes de fazer frente ao aumento

da demanda dos servigos prestados pela CAERN.

Palavras chave: atendimento; consumidor; investimentos.



ABSTRACT

The present monographic work has for purpose to study the strategies of attendance
for the Compahia de Aguas e Esgotos do estado do Rio Grande do Norte (CAERN),
regional Natal-Sul, approaching the behavior of the consumer ahead the strategies of
attendance used by the company that gives services of water supply, maintenance
and construction of nets of sewers. They had been used as research instruments
closed questionnaires applied in 137 of the consumers of the services of the
company, being used a universe of 1.133 questionnaires with the intention to identify
the deriving problems of imperfections in the system of attendance of the CAERN,
regional Natal-Sul, and to point solutions to optimize this service thus generating, the
satisfaction of the customer as also the best use of the resources disponibilizados for
the company, they are deriving they of the human resources or the operational
structure of the company. The results had demonstrated the urgent necessity to be
carried through investments since the update area and training of human resources,
passing for the improvement of the service of maintenance of the existing equipment,
until the acquisition of equipment with bigger degree of modernity, capable to make

front to the increase of the demand of the services given for the CAERN.

Keywords: attendance; consumer; investments.
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1 INTRODUGAO
1.1 CONTEXTO E COLOCACAO DO PROBLEMA

Os consumidores da CAERN, Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande
do Norte, revelam com freqUéncia sinais de insatisfagdo com os servigos prestados
pela empresa. O que gera essa insatisfagdo aos consumidores parece ser a falta de
atendimento das suas solicitagbes de servicos a serem executados pela empresa.
Essa situagido fica ainda mais dificil devido a falta da estrutura necessaria para
responder de forma eficaz as reclamagdes de avarias na rede de esgoto que serve a
cidade do Natal.

A repercussao do periodo das chuvas na populagéo da cidade causa um
aumento consideravel na demanda dos servigos prestados pela empresa. Em alguns
casos, alguns servicos sdo suspensos, mesmo quando estes sdo necessarios na
solugdo de determinados problemas. Essas situa¢gdes parecem escapar do controle
dos funcionarios encarregados em solucionar situagbes de urgéncia. Nesse
contexto, comegam a surgir manifestagcdes de insatisfagdo promovendo por vezes
comportamentos negativos nos consumidores.

De fato, ndo sé&o poucos os clientes que se deslocam até a empresa para
realizar a sua reclamacao e registrar queixa. Em muitas situa¢des, mais parece uma
catarse onde toda a frustracdo e aborrecimentos dos consumidores s&o
descarregados naquele momento. Alguns consumidores mais exaltados ameagam a
empresa Com uma possivel convocagdo da imprensa para tornar publico os
problemas que a populacao esta enfrentando e que deveriam ser solucionados pela
CAERN. ‘

Esse deslocamento ocorre mesmo a CAERN dispondo de um servico de
atendimento ao cliente com ligagdo néo tarifada, que funciona em horario comercial.
Cabe frisar que esse servico de atendimento também se torna um alvo frequente
das reclamagdes dos usuarios. Isso faz com que estes consumidores tenham o seu
nivel de aborrecimento ainda mais elevado, pois estes precisam se deslocar até a
empresa para realizar a sua reclamacao, quando o atendimento é realizado na
propria CAERN.

Ha também consumidores mais contidos. Alguns sdo dotados de um forte

controle sob as suas emogdes e, portanto, conseguem expressar a sua insatisfagéo



sem alteragbes. Outros apesar de menos controlados ndo se deixam levar pelas
emogdes geradas pelo momento de aborrecimento frente a dificuldade do
atendimento da sua solicitagao de servigo.

Por sua vez, ha uma parcela consideravel de consumidores inadimplentes,
que solicitam os servicos que se fazem necessarios em sua residéncia. Esses
consumidores ndo tém o seu pedido negado, mas, sao convidados a negociar sua
divida com a empresa. Essa negociagao repercute em grande parte nas dificuldades
estruturais da empresa. Baseado nestes fatos coloca-se a seguinte questao de

pesquisa:

Quais a¢des a Caern deve promover no sentido de gerar satisfagdo nos

seus clientes através do seu atendimento?

1.2 CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA E SEU AMBIENTE

A CAERN é uma empresa estatal da administracdo indireta que presta
servicos de abastecimento de agua, manutencédo e constru¢ao de redes de esgotos
no Estado do RN. Sao realizados servigos de manuteng¢do da rede de abastecimento
de agua como troca de encanamentos, seguindo um plano de agao previamente
autorizado pela diretoria da empresa. Também s&o realizados, esses com maior
frequéncia, os servigos de conserto da rede de abastecimento de agua, mediante
reclamagdo de usudrios. Quanto a construgdo de redes de esgoto, ha uma
determinacgéo por parte da empresa em aumentar a oferta desse servi¢o no Estado
do RN, porém, é um‘ trabalho que avanga a passos lentos e com inumeros
momentos de paralisagcio das atividades.

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 para captar recursos para obras de
saneamento. Através da coordenacdo 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 empresa realiza treinamento com agentes de saude a fim de capacita-los
para a realizagdo de trabalhos educativos na comunidade sobre o sistema
condominial de esgotos. Existem também treinamentos de professores para
desenvolverem em sala de aula os temas de agua e esgotos. Sdo realizadas
também reunides educativas e mobilizagdes comunitarias cujo objetivo principal
seria discutir de maneira participativa as questdes pertinentes ao saneamento basico
mostrando a importancia dos cuidados necessarios e a necessidade da preservagéo
ambiental. Esses trabalhos sociais acontecem na cidade do natal, especialmente
nos bairros da Cidade da Esperancga, Nazaré, Mae Luiza e Dix-Sept Rosado e nas

cidades do interior do Estado quais sejam Mossoro, Jucurutu, Macau e Florania.
1.3 OBJETIVO
1.3.1 Geral

Promover agdes no sentido de gerar satisfagdo aos clientes da Caern através

do atendimento.
1.3.2 Especificos
a) Levantar o perfil do cliente da Caern;
b) Analisar a percepgdo dos clientes da Caern quanto ao servigo prestado;

c) Sugerir estratégias de atendimento para a Caern.

1.4 JUSTIFICATIVA

A importancia desse trabalho sera mostrar aos diversos segmentos da
sociedade, da comunidade académica e a prépria empresa, a relevancia de ser
conhecedor dos meandros do funcionamento do servigo de atendimento da CAERN,
como também, as suas implicagbes na melhoria da qualidade do atendimento
prestado a coletividade, reduzindo assim a insatisfagéo do cliente. O melhoramento

desse atendimento implicara em apontar solugdes para a otimizagdo desse



departamento na propria empresa, e como sdo satisfeitas as necessidades do
consumidor que procura 0s servigos oferecidos sera o objeto de estudo desse
trabalho. O bom relacionamento entre a empresa e o0 consumidor & de primordial
iImportancia para a afericdo dos servigos prestados a comunidade. A CAERN tem
desenvolvido um programa de melhoramento nessa area, porém, seria salutar
para a empresa ter o conhecimento da realidade atual no que se diz respeito ao grau
de satisfacdo dos seus clientes que inevitavelmente reflete no seu comportamento.
Esse diagnédstico possibilitara a empresa realizar tomadas de decisées que trardo

melhorias acentuadas na realizag&o das suas atividades.

Estando a CAERN de posse desse diagnostico e, tendo tomado as devidas
atitudes, o primeiro canal da sociedade a ser beneficiado serd o consumidor que
contara com um atendimento de qualidade e assim terd as suas necessidades
atendidas com mais satisfagdo.

Para a comunidade académica, sera oferecida uma oportunidade de
vislumbrar o funcionamento do sistema de atendimento ao consumidor de um 6rgao
publico, as necessidades tanto do consumidor que procura o servico quanto da
empresa para dar solugdo aos problemas apresentados por eles e como esta
situacdo poderia ser melhorada, reduzindo assim, a ansiedade provocada por um
atendimento nao eficiente ao cliente dessa empresa.

S&o aspectos a serem abordados no presente trabalho de pesquisa que
beneficiardo estes trés segmentos da populagdo envolvidos diretamente com a
CAERN.



2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. QUALIDADE NO ATENDIMENTO NO SERVICO PUBLICO

Existe, no mundo de hoje, uma grande necessidade para satisfazer as
necessidades dos clientes nos mais diversos setores do mercado, inclusive no
servigo publico, no qual se percebe um maior nimero de reclamacées a respeito do
atendimento prestado a populagéo pelos seus funcionarios. Vale salientar que no
servigo publico o interesse maior € o coletivo diferente do setor privado onde impera
0 interesse individual de cada cidadao.

Chiavenato fala da ‘“incrivel variedade de oportunidades de melhoria e
desenvolvimento no setor publico e que ndo sio nem adequada nem
longinquamente aproveitados.”. Diz-nos também que “ a sociedade brasileira requer
novos conceitos de prestacdo de servigos publicos e a maquina estatal ndo esta
respondendo a esses anseios nacionais”.

Na iniciativa privada, as empresas langcam méo de instrumentos que possam
se adaptar a realidade do mercado, aos seus consumidores e a fazer frente a sua
concorréncia cada vez mais acirrada. E nesse momento que surgem os paradigmas
do “erro zero”, “melhoria continua” e o “foco no cliente” com bastante propriedade.

A empresa privada incorpora o melhor dos seus concorrentes até mesmo para
ultrapassa-los, busca conhecer os lideres das empresas concorrentes para conhecer
as suas habilidades e seus pontos fortes e fracos e conhecer a fundo os seus pontos
fracos, nos ensina Chiavenato.

No servigo publico, estas disposi¢des que regem o mercado simplesmente
n&o existem. Para DEMING (1990, p.5): "Na maioria das reparticbes publicas, nao
ha um mercado a ser buscado. Ao invés de conquistar um mercado, uma agéncia
governamental deveria prestar, de forma econbmica, 0 servi¢o prescrito pela
legislagdo vigente. O objetivo deveria se destacar por servico bem executado". O
que normalmente acontece sdo as pressdes decorrentes da necessidade de se
obter o equilibrio fiscal e a diminuigao de custos que se origina no modelo captador
de recursos da sociedade. Assim, da-se inicio a uma disputa ardua e diaria pela

utilizagéo dos recursos oriundos dessa fonte.



Alem disso, o funciondrio se ocupa apenas em realizar unicamente a sua
tarefa como ele aprendeu no momento em que ingressou no servigo publico. Isso
também acontece na empresa privada. A diferenca estd em “o conformismo ndo
existe nas empresas privadas bem sucedidas” segundo Chiavenato. O funcionario
devera se esforcar para realizar a sua tarefa cada vez melhor e focar o seu trabalho
na satisfagéo do cliente, além de cumprir as metas estabelecidas pela empresa.

Chiavenato fala a respeito da qualidade total como “uma verdadeira
revolugdo no pensamento administrativo, porque os departamentos de controle de
qualidade e os sistemas formais de controle € que detinham e centralizavam
totalmente esta responsabilidade.” As empresas passaram o “controle a cargo das
pessoas envolvidas — solto, coletivo, solidario e descentralizado.”

Fica entdo estabelecido o desafio onde os controles deverdo dar énfase maior
aos resultados e menor aos aspectos legais e analises de aderéncia. Cabe frisar que
0s responsaveis pelo gerenciamento deste programas sdo bem mais lentos do que
seriam na iniciativa privada e até em algumas ilhas de eficiéncia dentro do servigo
publico, e, portanto, a sociedade estara vivendo realidades distintas quando se
deparar de um lado com algumas organizagbes publicas modernizadas
administrativamente falando e outras ainda presas nas teias da burocracia e suas
praticas tacanhas.

A qualidade precisa ser administrada e o funcionalismo devera ser
intensamente treinado e ser responsabilizado pela qualidade. Eles devem ser
capazes de tomar decisbes sem depender de consultas ao seu superior, segundo
Chiavenato. Infelizmente, a maioria dos programas de treinamento visa preparar o
funcionario para produzir mais € melhor, sem levar em conta que essa pratica pode
ser um meio de transformacdo e desenvolvimento dos individuos que dela
participam.

Dessler (2003) mostra que algumas mudancgas ja ocorreram no treinamento
das empresas, pois, atualmente, treinamento pode também significar educag&o
complementar onde os trabalhadores seriam treinados para a formacgéo de equipes,
tomada de decisbes e capacidade de comunicagao.

Para Macian (1987), o treinamento, por ter sentido educacional, deve ser
encarado como troca de experiéncias e como processo de mudangas em diregéo ao
crescimento pessoal, propiciando consequentemente, o desenvolvimento da
organizagdo. Segundo Goulart Junior (1999), nos contextos de trabalho, faz-se
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necessario o estabelecimento de politicas de educagdo e aprendizagens continuas,
sensibilizando os trabalhadores e a propria organizagdo para a cultura do aprender a
aprender.

O atendimento ao publico seja em que segmento do mercado se desenrola, &
um estudo complexo, pois engloba o0s sujeitos que expdem as suas necessidades e
a instituicdo onde todo o processo acontece, pois a sua estrutura e objetivos sdo
fundamentais para o bom andamento do processo, ja que com isso, a empresa pode

facilitar ou n&o a solugéo final do caso, ou seja, alcangar a satisfagdo do cliente.

O processo de atendimento ao publico € um processo resultante
da sinergia de diferentes variaveis: o comportamento do usuario, a
conduta dos funcionarios envolvidos (direta ou indiretamente), na
situagdo, a organizagdo do trabalho e as condi¢des fisico-
ambientais/ instrumentais. Tais fatores funcionam como
propulsores desse processo, alimentando a dindmica de
transformacgbes externas e internas das situagdes de atendimento
sob a base de regula¢des permanentes. (FERREIRA, 2000, p.16)

Fica claro que a qualidade de servigo de atendimento ao publico, depende da
interacao de variantes diferentes que vao desde a postura do funcionério designado
para essa tarefa, passando pelo perfil e pela expectativa do consumidor até as
condigdes ambientais e de funcionamento dos instrumentos de trabalho disponiveis
na reparticao publica.

Em Qualidade no Servigo Publico, a questdo da qualidade no
atendimento ndo é assunto exclusivo da iniciativa privada. Ela é
uma preocupagdo também da administragdo publica, onde o
Govemno Federal ja conta com uma norma sobre o assunto, o
Decreto No 3.507, de 13 de junho de 2000, que Dispde sobre o
estabelecimento de padrées de qualidade do atendimento
prestado aos cidaddos pelos 6rgdos e pelas entidades da
Administragdo Publica Federal direta, indireta e fundacional, e da
outras providéncias. (Medeiros, 2001)

Trata-se do inicio da normatizagdo deste assunto, pois logo no artigo 1° o

Decreto diz que.

Ficam definidas as diretrizes normativas para o estabelecimento
de padrées de qualidade do atendimento”, enquanto o artigo 2°
Diz que os referidos padrées “deverdo ser observados na
prestacdo de todo e qualquer servigo aos cidadaos-usuarios;
avaliados e revistos periodicamente; mensuraveis; de facil
compreensao; e divulgados ao publico. (MEDEIROS, 2001)
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Para Medeiros (2001), as reparticdes publicas precisam estabelecer
padrées de qualidade no atendimento prestado a populagdo. Pode-se elencar,
pelo menos, a atengdo e o respeito no tratamento dispensado ao usuario, o
tempo de espera para o atendimento, 0s prazos para o cumprimento de servicos,
o protocolo para atender as reclamacgdes, a identificagdo dos servidores publicos,
a sinalizacdo visual do ambiente e até mesmo o conforto e o cuidado com a
limpeza nas dependéncias deste ambiente de trabalho. Cabe frisar que atencéo,
respeito e cortesia deveriam ser uma condi¢do basica presente na educacgéo do
funcionario publico, mas 0 que encontramos s&o, na maioria das vezes,
funcionarios publicos desatenciosos e incapazes de dispensar ao usuario o
tratamento adequado. Essa realidade, porém, faz parte do dia a dia da sociedade
e nao sera através de decretos que sera alcangado um servico publico de
qualidade. O servidor publico deve ser sensivel as necessidades dos cidadios
por mais extravagantes que sejam. Lidar com o incomum deve fazer parte da
rotina do funcionario publico, para que o objetivo de um servigo de exceléncia
seja alcangado.

Para termos um atendimento publico de qualidade, fica claro a
necessidade de observar a postura dos funcionarios envolvidos e a satisfacdo dos
clientes atendidos. Para eles, se faz indispensavel tratar bem este usuario, pois
mesmo que ele ndo tenha obtido o que desejava, saira da reparticao publica com
a imagem positiva da empresa. Dai a necessidade da empresa oferecer com
certa frequéncia, cursos voltados para a melhoria da qualificagdo dos seus
profissionais, pois estes funcionarios deveram permanecer em um perene
processo de aprendizado.

Dessa forma pode-se chegar a conclusdo que os servidores publicos
devem entender que os usuarios desses servigos ficam satisfeitos quando as
suas duvidas sao esclarecidas, que tratar com respeito e cortesia, ou seja, com
humanidade ao seu semelhante fara bem a todos, e principalmente, que ao agir
dessa forma, o servidor estara zelando pelo patriménio publico, exercendo a sua
funcdo com dignidade e isencéo. Ele precisa entender que o atendimento é mais
do que lidar com problemas, segundo Medeiros (2001).

Podemos ter um atendimento publico de qualidade. Inicialmente devemos
pensar no relacionamento com o cliente onde a postura dos funcionarios

envolvidos e a consequente satisfacdo dos clientes devera ser avaliada.
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Isso seria a definicdo de qualidade no atendimento. Em tais termos para
MOURA (1999,p.68), "qualidade é definida como sendo a conformidade entre o
que se produz com aquilo que o cliente quer, de modo que suas expectativas
sejam superadas e sua satisfagdo alcangada".

Para Medeiros (2001), é pertinente observar que os funcionarios envolvidos
no atendimento ac publico, deverao estar sempre em processo de aprendizado ja
que a qualidade do servico esta relacionada com a qualidade de formacéao
profissional desses sujeitos. Em relacdo a isso, Angelo; Giangrande (1999,p.57-
73), afirma que “em muitos casos, o problema ndo é com o treinamento, nem com
o funcionario”. A “questdo € que ndo ha consisténcia entre o discurso feito no
treinamento e as agbes praticadas na loja”

Dessa forma, segundo Medeiros (2001), faz-se necessario que 0s
funcionarios estejam sempre dispostos a defender a empresa e disponiveis para
atender os clientes dentro das normas estabelecidas pela prépria empresa. Se
nao existe uma articulagcdo entre as expectativas do funcionario e da empresa,
ndo se conseguira um servico com qualidade nem executado com satisfagdo. O
atendimento com qualidade se fara com o servigco sendo executado de forma
padronizada e eficiente. E necessario que haja clareza de objetivos de
atendimento pela empresa onde se possam ver as atribuigcdes dos funcionarios
mantendo, porém, preservada a sua autonomia para n&o cair na armadilha de um
atendimento mecanizado onde o funcionario se livra de fazer algo especial,

apenas cumpre as normas estabelecidas pela empresa.

2.2 ESTRATEGIA DE ATENDIMENTO

Segundo Monti (2003), a qualidade € uma estratégia de atendimento, sendo
assim uma estratégia, &€ necessario colocar em primeiro lugar o cliente, e dessa
forma observar o conjunto de sentimentos do cliente, pois a satisfagéo dele é o que
irda garantir o presente e o consequente futuro da empresa. Atendimento realizado
com indiferengca aos problemas do usuario, sera sempre considerado um
atendimento de ma qualidade.

Para isso, €& necessario utilizar o poder e a informagdo para se ter um
conhecimento prévio das necessidades, expectativas e ansiedades que estdo na

mente do cliente. E importante destacar que s&o as pessoas que estdo envolvidas
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com a empresa, ou seja, os seus funcionarios, que detém certo conhecimento sobre
0s produtos ou servigos que a sua empresa esta disponibilizando para a venda,
gerando assim para eles a responsabilidade de atender as necessidades e
expectativas dos clientes, criando entdo, um atendimento de qualidade.

Monti (2003) também fala que para se alcancar um atendimento excelente, &
importante que a empresa estabelega pontos a serem seguidos por todos 0s seus
funcionarios, desde o cargo executivo principal, até o cargo mais simples na
estrutura organizacional. Tudo isso devera para ser seguido tendo como base os
exemplos das empresas que obtiveram sucesso, como a Disney, a Starbuck, a Nike
entre outras, segundo 0 mesmo autor.

Ha, entretanto, segundo Monti (2003), uma situagéo problema bastante atual
fruto da nova economia: deveremos andar de forma n&o planejada e ndo sustentavel
ou entdo mudamos.

Monti (2003), também cita Peter Senge, que devemos recordar ressaltando
que “ a nova logica fara com que as empresas mudem, seguindo o ciclo de todos os
sistemas vivos que s&o produzir, reciclar e regenerar. Basta de extrair, produzir,
vender, usar e descartar’. Ele comenta que em alguns segmentos ja podemos
verificar uma nova filosofia nas mudangas, como € no caso da saude, que ja as
pessoas ja buscam cada vez mais, tratamentos médicos alternativos.

A problematica da qualidade do atendimento permeia todas as empresas, seja
no servigo privado ou no servigo publico. Itens importantes no atendimento como
atencao, respeito e cortesia a serem dispensados aos usuarios bem como o tempo
de espera para ser atendido, as providencias a serem tomadas para que as
reclamacdes sejam atendidas, a forma de identificagdo do funcionério responsavel
pelo atendimento, as instalagbes e a sinalizagdo do ambiente onde o usuario deve
se dirigir para realizar a sua reclamagdo, sdo imprescindiveis para que O
estabelecimento de um padréo de atendimento ao publico seja considerado de boa
qualidade.

Com um pouco de observagdo, pode-se notar que tanto momentos de
qualidade com aqueles em que ndo ha qualidade, estdo sempre acontecendo a
nossa frente. Encontram-se funcionarios que s&o praticamente autdmatos, uns que
ndo largam o telefone, aqueles que tratam o cliente com o mais absoluto descaso.
Existem ainda situagbes nas quais, ao ver se aproximar o momento de

encerramento do expediente, o funcionario se torna ansioso e passa a demonstrar
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ao cliente a aproximacao do fim do expediente e isso muitas vezes se reflete na falta
de comunicacdo de dados importantes que redundara em prejuizo.

Segundo Medeiros (2003), desde o ano de 2000, mais precisamente, 13 de
junho de 2000, o Governo Federal ja dispde de uma norma sobre o assunto, 0
decreto numero 3507, que “Dispbe sobre o estabelecimento de padrdes de
qualidade do atendimento prestado aos cidaddos pelos 6rgéos e pelas entidades da
Administragdo Publica Federal direta, indireta e funcional e da outras providéncias.”.

O respeito ao cidaddo comega pela conscientizagdo do servidor publico de
que este ndo é um inimigo. E, por mais absurdos que possam parecer as suas
reivindicacdes, todas devem merecer atencao e respeito. Isso seria um exercicio de
profissionalismo por parte daqueles que se propdéem a trabalhar no servigo de
atendimento ao publico. Segundo Freitas (2006), os desafios para chegar a
exceléncia no atendimento a cliente sdo muitos, e as empresas, na era da
globalizacdo, com a valorizagdo humana as invoca a uma nova geragéo de
empresas e de consumidores, 0 que culmina na necessidade de aperfeicoar

produtos, servigos e 0 atendimento a essa nova realidade.
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Segundo Gil (2002);

Tem como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de
determinadas populagbes ou fendbmenos. Uma de suas
caracteristicas esta na utlizagdo de técnicas padronizadas de
coleta de dados, tais como o questionario e a observagdo
sistematica.

Destacam-se também na pesquisa descritiva aquelas que visam descrever
caracteristicas de grupos (idade, sexo, procedéncia etc.), como também a descrigéo
de um processo numa organizagao, o estudo do nivel de atendimento de entidades,
levantamento de opinibes, atitudes e crengas de uma populagdo, etc.

Também sdo pesquisas descritivas aqueles que visam descobrir a existéncia
de associagbes entre variaveis, como, por exemplo, as pesquisas eleitorais que

indicam a relag@o entre o candidato e a escolaridade dos eleitores.

3.1.3 Estudo de Caso

Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de
maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento.
Caracterizado por ser um estudo intensivo. E levada em consideragéo,
principalmente, a compreensdo, como um todo, do assunto investigado. Todos os
aspectos do caso sdo investigados. Quando o estudo é intensivo podem até
aparecer relagbes que de outra forma nio seriam descobertas. (FACHIN, 2001, p.
42).

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

3.2.1 Universo

E o conjunto de seres animados ou inanimados que apresentam pelo menos
uma caracteristica em comum. Sendo N o numero total de elementos do universo ou

populagéo, ele pode ser representado pela letra latina maituscula X
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Segundo Silva e Menezes (2001, p.32),  populagéo (ou universo da pesquisa)
€ a totalidade de individuos que possuem as mesmas caracteristicas definidas para

um determinado estudo .

O universo é composto por 1.133 usuarios da CAERN que procuraram o servigo
de atendimento. O universo foi determinado tomando por base o total da média

mensal dos seis ultimos meses do ano de 2006.

3.2.2 Amostra

E uma porgao ou parcela, conveniente selecionada do universo (populagéo); &
um subconjunto do universo. Sendo n o numero de elementos da amostra, esta

pode ser representada pela letra minuscula x.

Segundo Silva e Menezes (2001, p.32), * amostra é parte da populagéo ou do
universo, selecionada de acordo com uma regra ou plano. A amostra pode ser

probabilistica e nao-probabilistica. *

A amostra foi calculada com o erro de 8% da sua determinag&o, e com grau de

confiabilidade de 95%, perfazendo o total de 137 questionarios.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Neste trabalho de pesquisa foi utilizado um questionario fechado. O
questiondrio aberto sdo perguntas feitas onde o usuario € livre para responder aquilo
que quer, ja o questionario fechado s&o perguntas realizadas onde o usuario dispbe
de alternativas de multipla escolha para respondé-las, no questionario estruturado foi
disposto de questionarios onde encontra-se perguntas nas quais 0s usuarios tem
alternativas de multipla escolha para responder e também encontramos perguntas
onde o usuario é livre para responder o que desejar e no questionario semi
estruturado, encontra-se caracteristicas dos questionarios aberto, fechado e

estruturado.
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3.4 ANALISE E TRATAMENTO DOS DADOS

Apds o recolhimento dos resultados da pesquisa através da leitura dos
questionarios, os dados coletados foram analisados e demonstrados através de
tabelas e gréficos.

Tratamento de dados, segundo Vergara (1998, pag.100), “ refere-se aquela
segdo na qual se explicita para o leitor como se pretende tratar os dados a coletar,

justificando porque tal tratamento é adequado aos propoésitos do projeto.

4. DESCRIGAO E ANALISE DOS DADOS

y e . |mFalta de Agua 7 T

m Desobstrucédo de
esgotos

0 Manilha Quebrada

0O Vazamento de agua

- Substituicdo de tampao |

@ Ligacéo de esgoto

|

@ Recalcamento

|

Grafico 01: Solicitagao/reclamagao de sc;rvigos junto a CAERN.
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.

Neste grafico, fica claro que a solicitagdo por servigos de desobstrucdo de
esgotos alcanga o patamar de 57%, ou seja, mais da metade das solicitagdes de
servico. Somando todas as solicitagbes, chega-se ao patamar de 43% que né&o
atinge o percentual obtido pela solicitagdo de desobstrugéo de esgotos.

O segundo colocado € a solicitacdo de servicos de conserto de vazamento de
agua, com 22%. Entdo se pode observar que a CAERN tem a desobstrugéo de

esgotos como um dos servigos mais solicitados.



AN

I
21vez
m 2 vezes

O 3 vezes
O 4 vezes
® Mais de 4 vezes

|
Grafico 02: Quantidade de reclamagodes realizadas por cada consumidor.
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.

Nesse grafico, observa-se que 52% dos consumidores da CAERN, precisaram
reclamar duas vezes para que a sua solicitagcdo fosse atendida. Pode-se, porém
notar que 22% dos entrevistados tiveram a sua solicitacdo de servigo atendida apés
uma unica reclamacgdo. Aqueles que precisaram reclamar entre trés ou mais de
quatro vezes, ocupou um percentual de 26% dos usuarios da companhia. Fica claro
entdo, que a CAERN encontra dificuldade parar dar atengdo aos seus usuarios,
porque o0s proprios usuarios necessitam reclamar repetidamente para que a

empresa resolva o seu problema.
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Grafico 03: Tempo gasto pela CAERN para atender a reclamagao do
consumidor.
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.
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No terceiro grafico fica claro que a CAERN demora em média sete dias para
atender as reclamagdes da maioria dos seus consumidores, alcangando o patamar
de 53% obtido na pesquisa. Na segunda posi¢&o vem o patamar de 31%, ocupado
pelos usuarios que tém a sua reclamagéo atendida em um prazo de quinze dias.
Cabe frisar que existe uma margem expressiva de 13% demonstrada no gréfico, de
usuarios convivendo com uma demora de trinta dias para ter a sua reclamacéo
atendida pela CAERN. Fica claro entdo que eles tem ainda tem que conviver com

uma demora de 7 dias, podendo até chegar a 15 dias de espera.
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Grafico 04: Avaliacao da qualidade do servigo prestado pela CAERN
pelos consumidores consultados,
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.

De acordo com esse grafico, nota-se que 52% dos consumidores da CAERN
avaliam o servico prestado como bom seguido por 22% considerado 6timo. Os
percentuais que indicam como regular, ruim e péssimo, ocupam 26% dos
entrevistados. Por outro lado, os usuarios da CAERN, gostam da qualidade do
servico prestado pela a empresa, sendo assim um ponto positivo para a CAERN,
porque uma vez que a empresa executou uma solicitagdo de um usuario,
dificilmente a empresa retornara a executar novamente uma solicitagdo do mesmo

servigo para aquele usuario.
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Grafico 05: Avaliagao do atendimento prestado pelo funcionario da
CAERN/RNS pelo consumidor.
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.

Neste grafico, observa-se que ha um equilibrio entre 6timo e bom totalizando
95% dos usuarios entrevistados que denotam satisfacdo com o servico de
atendimento prestado pelo funcionario que os atendeu. Ja em relagdo ao
atendimento prestado pelo funcionario da CAERN que recebeu a reclamagéo do
usuario, pode-se observar que este funcionario esta preparado para desempenhar a

tarefa que Ihe foi dada, sendo este mais um ponto positivo para a empresa.
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Grafico 06: Avaliagdo da eficiéncia do 0800 pelos consumidores
consultados.
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.
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No sexto grafico, a grande maioria dos consumidores da CAERN, 77% deles,
avalia a eficiéncia do atendimento gratuito do 0800 como regulares ou ruins. Isso

mostra que o consumidor n&o esta satisfeito com o atendimento gratuito da CAERN.

N
|

@ MuithdrEprometido
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Grafico 07: Aferigao do ﬁivel de comprometimento do funcionario da
CAERN/RNS pelos consumidores consultados.
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.

Neste gréafico observa-se que os consumidores da CAERN se mostram
satisfeitos com o comprometimento dos funcionarios da CAERN, pois esse item
alcancou 95% dos consumidores entrevistados. Essa satisfagdo do usuario da
CAERN com os seus funcionarios ocorre porque a empresa oferece o padrédo das

condigbes de trabalho que o funcionario necessita para executar o seu trabalho.
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Grafico 08: Aferigcao da satisfagdo da solugao dada pela CAERN ao
problema reclamado.
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.

Neste grafico, observa-se que o consumidor da CAERN mostra-se satisfeito
com a solugdo dada pela companhia a sua reclamagéo. Esse percentual alcangou 0
patamar de 87%. Fica claro que o consumidor esta satisfeito em relagcdo a solugéo
da sua reclamacao por parte da CAERN, porque como foi avaliado anteriormente no
grafico quatro, se a CAERN oferece certa qualidade nos servigos prestados, estes
servicos foram considerados de boas e 6timas qualidades, entdo se conclui que o
consumidor da CAERN esta satisfeito, pois a CAERN atendeu prontamente a sua

reclamacgéo.
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@ Masculino
@ Feminino

Grafico 09: Determinagado do género dos consumidores reclamantes da
CAERN.

Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.

Em relag@o ao sexo, de acordo com o grafico observa-se que ha uma diferencga
minima entre os consumidores reclamantes do sexo masculino com 59% das
reclamacgdes realizadas e 41% do sexo feminino. Entdo sendo assim, vé-se que

tanto mulheres como homens solicitam os servigos prestados pela a CAERN.
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Grafico 10: Afericdo da faixa etaria dos consumidores reclamantes junto a
CAERN,
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.
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O resultado desse grafico mostra que a faixa etaria dos consumidores que
realizam a maioria das reclamac¢des da CAERN varia de 28 a 40 anos de idade

ocupando 68% dos usuarios entrevistados.
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Grafico 11: Aferigao do estado civil dos consumidores reclamantes junto a

CAERN.
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.

Os resultados desse grafico mostram que a metade dos consumidores
reclamantes da CAERN se encontra solteiros, ocupando o percentual de 50%

seguido dos casados que ocupam 28% dos entrevistados.
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Grafico 12: aferigao do grau de instru¢dao dos consumidores reclamantes

junto a CAERN.
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.

Neste grafico os resultados mostram que a grande maioria dos consumidores da
CAERN tem o 2° grau completo, ocupando 72% do total de consumidores

entrevistados.
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Grafico 13: Apresentagdao da média da renda familiar dos consumidores

reclamantes junto a CAERN.
Fonte: Questionario, do tipo fechado, aplicado.
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Nesse grafico os resultados mostram que a grande maioria dos consumidores
da CAERN ganham em torno de 2, a 3 salarios minimos. Eles ocupam a faixa de

57% dos entrevistados.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O presente trabalho de pesquisa objetivou demonstrar o grau de satisfagdo do
usuario da CAERN, regional Natal Sul, em relagdo ao atendimento prestado por esta
empresa a populagdo. Os aspectos pesquisados mostraram onde esta localizado
fontes de reclamagdes dos usuarios, o seu grau de satisfacdo com a empresa e com
os funcionarios que o atenderam, o tempo e a quantidade de vezes que este
consumidor despendeu recorrendo a CAERN para a resolucdo da sua necessidade,
além de delimitar o perfil deste consumidor.

Delimitando o perfil dos usuarios envolvidos pela pesquisa, tem-se o
consumidor da CAERN se revela, em sua maioria do sexo feminino, de acordo com
o grafico 09, com 59 % dos entrevistados, com uma renda estimada entre 2 e 4
salarios minimos segundo o grafico 13, com 57% dos participantes da pesquisa. O
consumidor esta situado na faixa etaria entre 28 a 40 anos, com o segundo grau
completo em 72% dos pesquisados, como demonstra o grafico 12, o estado civil &
solteiro de acordo com o grafico11, com 50% dos entrevistados.

A pesquisa demonstrou a insatisfagcdo do usuario com a empresa em situagdes
especificas, que envolvem principalmente a falta de agilidade da CAERN para a
solugdo do seu problema. Ficou demonstrado também, que outro grande problema
enfrentado pelo consumidor, diz respeito ao servigo de desobstru¢do de redes de
esgotos, que atinge 57/%. Este mesmo consumidor precisa ligar pelo menos duas
vezes para a empresa e ainda tem que conviver em média com uma demora de sete
dias para solugao do seu problema, situacdo essa demonstrada no grafico 02. Nota-
se que, apesar desse usuario enfrentar dificuldades para ter a sua solicitagéo
atendida, quando isso acontece, sente-se satisfeito com o servi¢o prestado, pois
raramente ele precisa ser refeito. Isso vem demonstrar que os funcionarios
envolvidos na execucdo da tarefa, estdo devidamente habilitados para a sua
realizacao.

Porém cabe frisar que os usuarios da empresa ndo avaliam o servigo de
atendimento gratuito da CAERN como um servigo eficiente. O grafico 06, revela que
52% dos usuarios da empresa avaliam a eficiéncia desse atendimento como um
atendimento regular, tendo ainda uma margem expressiva de 22% dos usuarios que
o avaliam como ruim. Para o melhoramento desse servico a empresa precisa

otimizar o atendimento aos seus usuarios através do servigco de ligagdo gratuita,
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onde se faria necessario o treinamento dos funcionarios envolvidos com esta
fungdo, visando o seu maior comprometimento com a funcdo exercida. Em
contrapartida, observa-se que quase a unanimidade dos usuarios, ou seja, 95%
deles encontram-se satisfeitos com o atendimento realizado pelo funcionario lotado
no setor especializado na solugcio especifica do seu problema como é demonstrado
do gréfico 05.

E inevitavel a constatagcdo de que a CAERN sofre as conseqiiéncias da falta de
investimento em sua estrutura basica de funcionamento que vai desde a falta de
treinamento do funcionario do servigo de atendimento de ligagdo gratuita ao
consumidor, passando pela necessidade urgente de aquisicdo de novos
equipamentos e melhoria na manutengdo dos existentes a fim de melhorar o
atendimento e agilizar os servicos a serem executados pela empresa, até a

contratagdo de novos funcionarios através de concurso publico.
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APENDICE - A

QUESTIONARIO.

ey
e

FARN — Faculdade Natalense para o desenvolvimento do Rio Grande do Norte.
QUESTIONARIO

1 — Qual o tipo de servigo Solicitado/Reclamado junto a CAERN?

( ) Falta de agua ( )Desobstrucéo de redes Coletoras de Esgotos ( )Manilha Quebrada
( ) Vazamento na rede d’agua ( )Recalcamento ( )Substituicdo de Tampao ( ) Ligagdo
de Esgoto

2 — Quantas vezes vocé precisou reclamar para que a CAERN resolvesse o seu problema?
()1vez () 2vezes () 3vezes ()4 vezes ( ) Mais de 4
vezes

3 — Em média, quanto tempo a CAERN demora para atender sua reclamagéo?
() 7dias ( )15 dias ( )30 dias ( )45 dias () Mais de 45
dias

4 — Como voceé avalia a qualidade do servigo prestado pela CAERN?
( ) Otima ( )Boa () Regular ( ) Ruim ( ) Péssima

5 — Como vocé avalia o atendimento prestado pelo funcionario que recebeu a sua

_reclamagao?
( ) Otimo ( ) Bom ( ) Regular () Ruim () Péssimo

6 - Como vocé avalia a eficiéncia do atendimento gratuito do 08007?
( ) Otimo ( )Bom () Regular () Ruim () Péssimo

7 — Qual o nivel de comprometimento do funcionario da CAERN?
() Muito Comprometido () Comprometido () Pouco Comprometido
() Nao Comprometido

8 — Qual o seu grau de satisfacdo com relacdo a solugdo de sua reclamacgéo por parte da
CAERN?

() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito () Pouco Satisfeito

() Insatisfeito () Muito Insatisfeito

9 — Sexo () Masculino () Feminino

10 — Faixa etéria (em anos)

( )18a22 ( )23a27 ( )28a32 ( )33a40 () Acima de 40

anos

11 — Estado civil
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( ) Casado ( ) Solteiro ( ) Divorciado ( ) Separado ( ) Viuvo

12 — Grau de instruggo

() Analfabeto ( ) 1° grau incompleto ( ) 1° grau completo
() 2° grau incompleto ( ) 2° grau completo ( ) 3° grau incompleto
() 3° grau completo ( ) Pos graduacao

13 — Renda Mensal Familiar (em salarios minimos).
( )Menosde1 ()1a2 ()2a3 ()3a4
( Y4ab ( )5a6 ( )Acimade 6



