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RESUMO

Este artigo tem como objetivo identificar os fatores referentes a qualidade atendimento da
Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba — CAGEPA, Subgeréncia Comercial da
Borborema, mensurando os niveis de satisfacdo dos mesmos em relacdo aos servicos
prestados pelo 6rgdo. Ao aceitar a pesquisa tedrica como base para respostas e a pesquisa
exploratdria para abordar as vantagens e deficiéncias do 6rgdo, obteve-se sugestbes de
mudancas e adaptacdes para atender os fatores diagnosticados. As organizacfes publicas
precisam rever seus papéis, focar suas tarefas e elevar para a totalidade o nivel de satisfacdo
dos clientes nos processos de atendimento. Além disso, precisam evoluir, promovendo
mudancas e adaptacOes rapidas, implantando, com agbes corretivas, melhorias continuas e
progressivas nos processos de atendimento para que este alcance, como dito, niveis de
exceléncia no cumprimento dos desejos, necessidades e demandas dos clientes.

Palavras-chave: Qualidade, satisfacdo, atendimento ao cliente.

ABSTRACT

This article aims to identify the factors related to quality of care Water and Sewerage
Company of Paraiba - CAGEPA, Subgeréncia Commercial Borborema, measuring the levels
of satisfaction of ourselves in relation to the services provided by the agency. To accept as a
basis for theoretical research and exploratory responses to address the advantages and
shortcomings of the organ was obtained suggestions for changes and adaptations to meet the
factors diagnosed. Public organizations need to review their roles, tasks and increase their
focus for the entire level of customer satisfaction in service processes. Also, need to evolve,
change and promoting rapid adaptations, deploying, with corrective actions, continuous
improvement and progressive processes of care for this range, as said, levels of excellence in
the fulfillment of desires, needs and demands of customers.

Keywords: Quality. Satisfaction. Customer service.
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1 INTRODUCAO

E impossivel imaginar qualquer atendimento ao cidaddo/usuario, seja em instituicdes
publicas ou em organizacbes privadas sem que haja um minimo padrdo de qualidade. E
fundamental compreender que atender o usuario com qualidade ndo se resume apenas a trata-
lo bem, com cortesia, mais do que isso, significa acrescentar beneficios aos servigos,
objetivando superar as suas expectativas.

A exceléncia no atendimento se traduz pela busca de economia de tempo, dinheiro e
esforco ao cidaddo, com a oferta de informacgdes corretas, completas, atualizadas e
compreensiveis, de modo que sirvam de referéncia para que todos falem “a mesma lingua” e
haja a satisfacdo das necessidades do usuario.

A implantacdo de um servi¢co de atendimento de qualidade orientado ao cidadao
necessita de um absoluto comprometimento da instituicdo, a comecar por aqueles que
determinam 0s rumos e as estratégias, ou seja, 0 mais alto nivel da administracéo.

A qualidade do atendimento ao cliente constitui o tema desse artigo, que discorre
sobre o assunto mediante duas abordagens: a primeira, com enfoque conceitual. A segunda,
com foco numa pesquisa exploratéria, tomando como estudo o atendimento na Companhia de
Agua e Esgotos da Paraiba — CAGEPA, Subgeréncia Comercial da Borborema — R2. Neste
contexto, questiona-se: O que a CAGEPA poderd fazer para melhorar a qualidade no
atendimento aos seus clientes?

Assim, como objetivo geral busca-se identificar os fatores referentes a qualidade do
atendimento da Companhia de Agua e Esgotos da Paraibpa — CAGEPA, Subgeréncia
Comercial da Borborema, tendo como objetivos especificos:

- Identificar o grau de satisfacdo ou insatisfagdo diante da procura de suprir as
necessidades dos servicos, encontradas pelos usuarios do atendimento da
Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba — CAGEPA, Subgeréncia Comercial da
Borborema.

- Diagnosticar os pontos que precisam ser trabalhados no mesmo, a fim de melhorar a
qualidade do atendimento, enfatizando solugdes para tais problemas.

- Sugerir ferramentas gerenciais que, se necessaria a aplicacdo, ao serem
implementadas, possa resultar na satisfagdo das acdes do atendimento;

O desenvolvimento deste trabalho é justificado a partir da premissa de que, em se

tratando de servico de atendimento em oOrgdo publico, cujos servigos sdo tarifados, €



inadmissivel o usuério sair de um ambiente publico com a sensacdo de insatisfacdo pela ma
receptividade dos servigos.

Ainda considerando a concep¢do de se dar importancia e foco no atendimento de
forma a envolver os servidores em busca de satisfazer as expectativas do cliente, sendo
possivel retratar a possibilidade de evolugdo social do prestador de servico publico
correspondendo com suficiéncia, motivacdo e satisfacdo as necessidades do cliente que
procura pelos servigos publicos.

E possivel levantar dificuldades e solugbes para as mesmas quanto ao trabalho
prestado no servico publico para que o mesmo se torne agradavel e eficiente, tanto para
servidores como para usuarios, embasado em informacfes e conhecimentos teéricos na area

de gestdo publica.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 ORGANIZACAO

A organizacdo em si, partindo do principio de que, ao se formar, tem por interesse
alcangar objetivos comuns, deve ter como ato gerador de sua existéncia a realizagdo dos
objetivos a que se destina e atender os interesses daqueles que necessitam dos servi¢os da
mesma.

Para Maximiano (2000, p. 232),

Uma organizacdo é uma combinacao de esforgos individuais que tem por finalidade
realizar propdsitos coletivos. Por meio de uma organizagdo torna-se possivel

perseguir e alcangar objetivos que seriam inatingiveis para uma pessoa na sua
individualidade.

2.1.1 Organizacdo Publica

Para atender as necessidades dos cidaddos quanto ao cumprimento da normatizacéo
imposta pelo Estado, bem como também quanto ao que Ihe é de direito, faz-se necessario a
existéncia e atuacdo da organizacdo publica que, através do exercicio dos seus agentes,
trabalhard para a consecucdo dos propositos de um governo. Este governo, por sua vez,

atendera de forma adequada as demandas da sociedade.



“Pode-se definir o 6rgdo publico como uma unidade que congrega atribuicbes
exercidas pelos agentes publicos que o integram com o objetivo de expressar a vontade do
Estado” (DI PIETRO, 20086, p. 89).

2.1.2 Administracdo Publica

A Constituicdo Federal Brasileira (1988) no seu artigo 37 estabelece os principios a
serem obedecidos na administracdo publica, tanto na direta como na indireta, na esfera de
qualquer dos poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, sendo eles:
Legalidade, Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Eficiéncia®.

Grandes mudancas, por ocasido da transicdo para a democracia, ocorreram na
administracdo publica com o surgimento de muitas expectativas de modernizacdo, sem,
contudo, conseguir remover muitas caracteristicas tradicionais. Entre elas, estdo a
padronizacdo dos procedimentos e as formas de abordar o usuario, como caracteristicas que

deveriam fazer parte das instituicdes publicas de modo geral.

2.2 GESTAO DA QUALIDADE

Segundo Lacerda (2005, p. 19), “o avanco do transporte e do comércio trouxe a
possibilidade dos clientes fazerem comparacdes e, foi a partir dai que o conceito de qualidade de
produtos tangiveis e intangiveis comecou a se firmar”. Pois, antes ndo havia produtos e servi¢os

substitutos, o que impossibilitava comparacoes.

J& nos anos de 1980, os clientes estavam tornando-se cada vez mais criticos e
exigentes em relacdo aos produtos adquiridos, pois, nessa época, 0 mercado estava
expandindo e tornado-se cada vez mais competitivo, proporcionando clientes mais
seletivos. Entdo, essa década foi marcada pela preocupagdo das empresas em relacéo
a qualidade de seus produtos (DUARTE, 2008, p. 95).

Lacerda (2005, p. 20) diz que,

No século XX para impedir que produtos defeituosos chegassem as maos dos
clientes, a qualidade comecou a ser incorporada a producédo industrial. Para atender
de forma mais segura, os mercados em crescimento foram sendo introduzidas
técnicas de controle estatistico de qualidade, de acordo com ampliacdo da producéo
em massa.

¥ Adotado pela Carta Magna, através da Emenda Constitucional n° 19 de 1988.



Esta abordagem foi denominada Controle da Qualidade. E ap6s a segunda guerra
mundial a qualidade comegou ser aplicada nos processos de produgdo, englobando desde o
projeto até o acabamento, visando a seguranca e o alcance de zero defeito. Esse conceito
evolui para a garantia da qualidade na area de servigos também, demonstrando ao cliente e ao
publico em geral, que determinados produtos ou servicos da empresa possuem a qualidade
solicitada.

Segundo Duarte (2008, p. 15), através da filosofia japonesa “qualidade ¢ zero defeitos,
¢ fazer certo da primeira vez”. Surgiram as primeiras defini¢des ¢ mensuracdes de qualidade
no setor de bens.

De acordo com Lacerda (2005, p. 18),

O que define se um produto ou servigo é bom, sdo as atitudes do cliente diante do
produto ou servico por meio do conjunto das mudangas nos comportamentos,

atitudes pessoais e atividades da empresa ao longo do tempo e ndo apenas no
momento de prestacdo do servico ou venda de um produto.

Portanto, atender as necessidades dos clientes é funcfo basica da empresa, para
enfrentar a competitividade. O diferencial é surpreender de forma positiva o cliente, na sua
experiéncia com o produto tangivel ou intangivel. Para isso sdo necessarias a participacdo
consciente e motivada do colaborador e a sintonia com as necessidades explicitas e implicitas
do cliente.

Conforme Feigenbaum (1983 apud MAXIMIANO, 2005, p. 188), criador do conceito
do controle da qualidade total, ele pode ser definido como:

Um sistema eficaz de integrar os esforcos de desenvolvimento, manutencdo e
aprimoramento da qualidade para levar a producdo e o servigo aos niveis mais
econdmicos que resultam em plena satisfacdo do consumidor. O TQC requer a

participacdo de todas as divis@es, inclusive de marketing, projeto,
manufatura, inspecdo e expedicdo.

Na visdo de Lacerda (2005, p. 20) “Qualidade ¢é a filosofia de gestdo que procura
alcancar o pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das expectativas dos

clientes/usuarios em todos os processos de uma empresa”.

2.2.1 Qualidade em Servigos

Segundo Freitas (2006, p. 2), o tema “Qualidade em Servigos”, mesmo sendo muito
abordado em pesquisas cientificas, ainda é muito discutido e questionado por gerentes,

administradores e pesquisadores. 1sso ocorre pelo fato de o tema envolver dois assuntos de



entendimento pouco comum. Porém, diversos autores identificaram caracteristicas sobre
“servi¢os”, com o intuito de contribuir para a compreensao de seu significado. E Parasuraman
et al. (1992) destaca-se, entre esses autores, ao apresentar as trés seguintes caracteristicas dos
Servigos:

a) simultaneidade: pelo fato dos servicos serem consumidos quase que
simultaneamente a0 momento em que sdo produzidos, torna-se praticamente
impossivel detectar e corrigir as falhas antes que elas afetem o cliente;

b) intangibilidade: os servi¢os ndo podem ser transportados e/ou armazenados, pois
representam um produto néo fisico;

c) heterogeneidade: as atividades de estimulagdo de precos e de padronizagdo sdo
dificultadas pelo forte relacionamento com o fator humano e pela grande variedade
de servicos existentes.

Segundo Deming (1991, p. 78), “na maioria das vezes, a reacdo do cliente para o que
ele considera servico bom ou ruim é imediata, mas a reacdo a qualidade de um produto
manufaturado pode ser retardada”. Porém, tanto para os produtos tangiveis quanto para 0s
produtos intangiveis, ndo se pode definir, hoje, como um cliente ira classifica-los daqui a um
ano. Isto porque o julgamento do consumidor pode mudar, suas necessidades podem mudar,
no mercado podem aparecer novas alternativas de produtos ou servicos etc.

No entanto, algumas caracteristicas da qualidade dos produtos intangiveis sdo téo
faceis de mensurar e quantificar quanto as caracteristicas dos produtos tangiveis.

Para Deming (1991, p. 78), “A satisfacdo do cliente com relacdo a qualquer servigo ou
item fabricado, medida por qualquer critério que seja, mostrara uma distribuicdo que varia
desde a insatisfacdo extrema até altamente satisfeitos, exultantes”.

Segundo Las Casas (2000, p. 83), “a qualidade de uma prestacdo de servico é
percebida através de um cliente satisfeito com os servicos oferecidos a ele, por isso a
qualidade em servico estd ligada a satisfacdo”. Entdo, a empresa deve ter o cuidado de
planejar os servigos oferecidos, para disponibilizar um servigo bem feito e gerar satisfagéo
dos clientes. Através disso, os clientes voltardo a comprar e ainda indicardo terceiros, fazendo
com que a demanda e os lucros aumentem. No entanto, para tornar uma prestacdo de servico
de qualidade e gerar satisfacdo, o administrador devera tomar algumas precaucdes como:

a) Administrar as expectativas dos clientes — as expectativas sdo formadas atraves de

comentarios de outras pessoas, experiéncias adquiridas com a propria empresa ou

com concorrente, ou através de promessas feitas por vendedores de servigos.
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b) Percepcdo da qualidade — é dificil para o cliente avaliar a qualidade do servigo que
recebe, entdo, as vezes, apesar do profissional saber que presta um servigo de boa
qualidade, o cliente ndo percebe a qualidade. E por isso que é importante 0
monitoramento das empresas em relagdo a como seus clientes percebem seus
Servigos.

c) Sequéncia de procedimentos — necessario para o administrador desenvolver seus
servicos de qualidade, ou seja, € necessario pesquisar, estabelecer uma cultura,
desenvolver treinamento, criar um clima organizacional com o marketing interno,

comunicar o plano e estabelecer mecanismo de controle.

2.2.2 Qualidade do Atendimento ao Cliente na Gestédo Publica

Considerando que, em um Estado democratico, 0 Governo deve promover o bem-estar
da populacéo, assegurando o exercicio dos seus direitos;

Considerando que o direito a prestacdo de servicos de qualidade, o acesso a
informagdo e a ampliagdo dos mecanismos de controle e transparéncia na gestdo do bem
publico devem ser incentivados e praticados, para defesa do cidaddo e aperfeicoamento do
préprio processo democratico;

Considerando que a Lei de Defesa do Usuério do Servigo Publico define a constituicdo
de Ouvidorias em todos os érgdos publicos para melhoria da qualidade do atendimento ao
usuario dos servigos publicos.

“A qualidade no atendimento ocorre quando a instituicdo, através de seus funcionarios
e servidores, atende as expectativas de seus usuarios — que no caso do setor publico sdo,
geralmente, os clientes externos” (MARQUES, 2010, p. 33).

“Um dos principais objetivos da Administracdo Publica é a prestacdo de um excelente
atendimento aos seus clientes externos, que pagam impostos e que elegem seus
representantes. Infelizmente, o estado de coisas no atendimento, nasce de um modelo
burocratico que é rigido, auto-referenciado que ndo é bom” (idem, p. 76).

Assim, dentro deste modelo de gestdo, muitos 0rgaos e servidores se preocupam mais
com o0s procedimentos internos do que com as reais necessidades dos usuarios que devem
atender. Com isso, ocorre um distanciamento dos usuarios desses 0rgdos, pois esses

individuos sentem que seus problemas ndo s&o levados em consideragéo.
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Segundo Dantas (2004, p. 64) para atender a esses usuarios deve-se conhecé-los de
maneira que conhecendo suas necessidades e seus desejos tornar-se mais facil organizar o
setor publico para atendé-lo melhor. Dentre as caracteristicas de um bom atendimento, pode-

se citar:

- A competéncia — 0os conhecimentos, habilidades e atitudes que nos possibilitam
dar uma solucéo rapida ao usuario;

- A presteza — que se refere ao atendimento no momento correto, na hora
necessaria;

- A credibilidade — que ocorre quando conseguimos ser percebidos como
prestadores de servico sérios e honestos;

- A organizagdo — um ambiente limpo e claro, com profissionais prontos para o
atendimento e com os materiais necessarios;

- Boa comunicagédo — que é fundamental para que as pessoas se entendam e 0s
conflitos sejam minimizados;

- Iniciativa — a flexibilidade por parte dos atendentes é muito importante para que
novas demandas sejam atendidas;

- Cortesia — a gentileza no atendimento sempre é bem recebida. Tratar as pessoas
com urbanidade facilita uma boa percepcdo das pessoas em relagdo ao nosso
trabalho e torna o ambiente mais agradavel.

Assim, para que um bom atendimento possa ocorrer, muitas vezes faz-se necessario o
estabelecimento de procedimentos de tomada de decisdes rotineiras (ou programadas), de
modo que n&o se perca muito tempo analisando casos simples.

Isto ndo que dizer, entretanto, que o atendimento deve ser “padronizado”. As pessoas
sdo diferentes, tém necessidades diferentes e devem ser tratadas de acordo com essas
diferencas. Uma pessoa de idade, por exemplo, deve ter prioridade no atendimento.

Ainda, segundo Dantas (2004, p. 88) “O que deve existir € um procedimento “padrao”
para a solugdo de um caso especifico, para que o atendente nao tenha de “inventar a roda” a
cada atendimento, ou seja, um protocolo a ser seguido”.

Assim sendo, o estabelecimento de diversos “casos” ja mapeados pode facilitar uma
rapida resposta ao cidaddo, pois o servidor ndo precisard perder tempo com situacdes e
decisdes comuns.

“Q servidor nunca deve esquecer de que esta com o dever de prestar o melhor servico
possivel. Sua meta deve ser a de resolver o “problema”. Assim, as rotinas devem servir para

melhorar o atendimento, e ndo para dificulta-lo ou atrasar a solugéo” (idem, p. 101).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com a finalidade de alcancar resultados dos objetivos propostos neste artigo foi

necessario utilizar a pesquisa bibliografica e exploratoria.
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As andlises e as pesquisas foram indispensaveis para o desenvolvimento dos tdpicos,
considerando-as de suma importancia para a escrita do artigo. O universo da pesquisa foi
composto pela clientela da Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba — CAGEPA,
Subgeréncia Comercial da Borborema — R2 que buscam pelos servigos do atendimento
mediante senha eletrénica no periodo de 31 de julho a 02 de agosto de 2013.

De acordo com Lakatos (2007, p. 43), “a pesquisa bibliografica se resume em obras
relacionadas com um tema a ser estudado, que ja foi disponibilizado no meio publico, podendo ser
livros, jornais, pesquisas, monografias, dentre outros™. Ao realizar a pesquisa, cabe ao pesquisador
a responsabilidade de levantar os dados a respeito do assunto a ser estudado e analisa-los
considerando as contribuicfes e suas compreensdes para o tema em quest&o.

Segundo Malhotra (1993, p. 156), “a pesquisa exploratoria proporciona a formacao de
idéias para o entendimento do conjunto do problema”. Os estudos exploratérios sdo
frequentemente usados para gerar hipoteses e identificar varidveis que devem ser incluidas na
pesquisa.

Para o estudo de caso o método de observacdo e analise de questionarios do tipo
fechado, respondidos pelos usuérios, facilita o tratamento e analise das informacdes e exige

menos tempo por parte dos sujeitos aos quais foram aplicados.

3.1 POPULACAO E AMOSTRA

O universo da pesquisa sdo os fatores que envolvem todo o processo de estudo que, de
alguma forma, contribuem ou causam transtornos ao funcionamento do érgédo, cujo objetivo é
responder se 0 que acontece nesse universo corresponde as expectativas da pesquisa teorica.

Silva et al. (1999, p. 12) conceituam “populagdo como sendo o conjunto de todos os
itens (pessoas, coisas, objetos) que interessam ao estudo de um fenémeno coletivo segundo
alguma caracteristica”. Ja “amostra é qualquer subconjunto ndo vazio de uma populacdo”.

Em aplicacbes efetivas, o nimero de elementos componentes de uma amostra é
bastante reduzido em relacdo ao numero de elementos componentes da populacdo. Para
definir a populacdo estudada, foi utilizada a clientela que demanda os servigos de: alteracao
de cadastro, esclarecimento sobre parcelamento, verificagdo de débito, negociacdo de debito,
esclarecimentos sobre sistema de esgoto, esclarecimentos comerciais, informac6es sobre corte
de ramal, esclarecimentos sobre acréscimos, ocorréncias ja registradas, informacGes sobre
falta de agua, segunda via de conta, recebimento de vistorias, esclarecimentos de consumo,

refaturamento de conta, esclarecimentos sobre tarifa social e que optam por atendimento
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mediante emissdo de senha eletrénica, num total médio mensal estimado em 2.000 (Dois mil)
clientes da R2.

“A composi¢ao da amostra de uma pesquisa de campo se refere aos elementos
escolhidos para forma-la e a dimensdo que pretende alcancar, ou seja, € a quantidade ou
tamanho de elementos a serem utilizados” (ACEVEDO, 2007, p. 178).

A amostra foi de 200 (duzentos) 20% (dez por cento) clientes, que foram entrevistados

conforme célculo de populacgéo finita.

3.2 COLETA DE DADOS

O método exploratorio, aplicado no intuito de coletar dados, foi utilizado para
conhecer a percep¢do dos usuarios dos servicos e assim obter melhor compreensdo e
desenvolvimento da pesquisa. Por meio de questionario, elaborado com cinco questdes
fechadas com trés alternativas sugestivas para escolha de uma resposta, tendo como variaveis:
as condicdes das instalacbes do setor de atendimento, a aparéncia dos colaboradores, a
capacitacdo dos atendentes, a educacdo dos colaboradores em relacdo ao atendimento e a
rapidez do atendimento prestado. Assim foi possivel diagnosticar a qualidade do atendimento
na Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba — CAGEPA, Subgeréncia Comercial da
Borborema — R2, aplicado aos clientes do referido érgdo, durante o horario de funcionamento
do 6rgdo, ou seja, das 7:00 as 19:00 horas.

Segundo Gil (2002, p. 59), “o questiondrio € a forma mais rapida e barata de obtencao
de informagdes, além de garantir o anonimato e ndo exigir treinamento de pessoal”.

Apos a aplicacdo dos questionarios, prosseguiu-se a tabulacdo dos mesmos, expondo-
se os resultados sob forma de tabelas e graficos. Foram calculados os percentuais de cada item
pesquisado, relacionando a resposta do indice de satisfacdo dos clientes com a qualidade dos
servicos prestados pelo atendimento da Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba —

CAGEPA, Subgeréncia Comercial da Borborema — R2 e 0 embasamento tedrico.
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3.3 IDENTIFICACAO DA COMPANHIA DE AGUA E ESGOTOS DA PARAIBA -
CAGEPA, SUBGERENCIA COMERCIAL DA BORBOREMA — R2

Criada em 30 de dezembro de 1966, a Companhia de Aguas e Esgotos da Paraiba
(CAGEPA) ¢ responsavel pelo abastecimento de agua em 181 municipios e 22 localidades. A
empresa também é responsavel atualmente pela coleta de esgotos em 22 municipios.

Detentora de um patriménio avaliado em R$ 389 milhGes tem como acionista principal
0 Governo do Estado, dono de 99,9% de seu Capital Social. Os outros 0,1% sdo distribuidos
entre Prefeitura de Campina Grande — PB, Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste
(SUDENE) e Departamento Nacional de Obras Contra as Secas (DNOCS).

O atendimento nos municipios é feito através das Geréncias Regionais espalhadas pelo
Estado da Paraiba. Séo elas, a do Litoral, com sede em Jodo Pessoa; Brejo, em Guarabira;
Borborema, em Campina Grande; Espinharas, em Patos; Rio do Peixe, em Sousa e Alto
Piranhas, em Cajazeiras.

A diretoria da CAGEPA definiu procedimentos para a melhor execugdo dos projetos
definidos como metas. Para isso, vem implementando junto aos colaboradores da empresa
principios que visam a descentralizacdo, com autonomia das decisfes; o fortalecimento das
Geréncias Regionais para que tenham forte atuacdo na administracdo dos recursos hidricos
das suas regides; a implementacdo de um novo relacionamento com prefeitos de quem o
poder € concedente, e a transparéncia, controle e acesso aberto as informacoes.

O presente trabalho tem como foco a Subgeréncia Comercial da Borborema — R2,
pertencente a Geréncia Regional da Borborema, localizada na rua Feliz Araujo, s/n — Centro,
Campina Grande — PB, onde séo oferecidos varios servigos, desde o pré-atendimento geral
onde se faz uma triagem e o direcionamento do cliente ao servico de procura
especifica.

Excetuando-se o pré-atendimento, o servico de atendimento é organizado por senhas
com chamados por painel eletrénico que contabilizam em média 2.000 (dois mil)
atendimentos mensais. Os servicos referidos aos processos demandados pela Coordenaria de
Atendimento, foco desse trabalho, s&o os mais variados: esclarecimentos comerciais,
verificagdo de débito, alteracdo de cadastro, refaturamento de conta, etc.

A estrutura do atendimento tem a seguinte sequéncia: o cliente chega a loja de

atendimento e, logo na entrada, informa no pré-atendimento o servico que precisa; 0
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funcionério responsavel pela triagem emite uma senha de acordo com o servigo e encaminha-
0 para o guiché a que refere o servico solicitado.

A partir da visdo geral da razoabilidade no padrdo de atendimento encontrada no
servico publico, busca-se empregar estudos para medir o indice de satisfacdo do usuario dos
servicos prestados no Atendimento da Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba — CAGEPA,
Subgeréncia Comercial da Borborema — R2, através da aplicagdo de questionarios aos
mesmaos, in locco, em um periodo amostral de 3 (trés) dias, ou seja, prazo representativo da

rotina mensal dos trabalhos.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

No periodo de 31 de julho a 02 de agosto de 2013, na loja de atendimento da
Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba — CAGEPA, Subgeréncia Comercial da Borborema
—R2, a Rua Feliz Aradjo, s/n — Centro, Campina Grande — PB, expediente ja especificado, foi
realizada a aplicacdo de 200 (duzentos) questionarios.

Seguem os gréaficos e as analises dos dados coletados através dos questionarios:

Gréafico 1 — Ambiente no setor de atendimento

5%

35%

1 Otimo Regular I Ruim

Fonte: Pesquisa direta, jul. ago./2013.

Quando questionado se o ambiente da loja de atendimento era agradavel e acolhedor,
os clientes mostraram-se satisfeitos (60% dos respondentes) classificaram como otimas as
instalagBes, climatizacdo boa, espaco suficiente para acomodagdo, poltronas confortaveis
foram fatores relevantes enquanto (35%) como regular, higienizagdo do ambiente (limpeza do
ar condicionado) foi o fator mais relevante e apenas (5%) como ruim, a falta de agua para os

clientes foi outro ponto relevante.
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Grafico 2 — Aparéncia dos colaboradores

0 Otimo Regular O Ruim

Fonte: Pesquisa direta, jul. ago./2013

Quando questionado se os colaboradores da CAGEPA apresentavam boa aparéncia, 0s
clientes mostraram-se satisfeitos (70% dos respondentes) classificaram como a forma que os
colaboradores se vestem, as atendentes usam blazer e os atendentes gravata e calga social, o
que d& um “toque” de seriedade aos colaboradores, portanto, apresentam-se de forma
adequada ao ambiente de trabalho em questdo, enquanto (30%) classificaram como regular,
pois acham que os colaboradores se vestem de forma muito formal e alguns se sentem
constrangidos, principalmente os cliente mais “simples” nenhum dos entrevistados

classificaram como ruim (0%).

Gréfico 3 — Capacitacdo dos colaboradores em relacdo ao atendimento

10%

50%

O Otimo Regular O Ruim

Fonte: Pesquisa direta, jul. ago./2013.

Quando questionado se os colaboradores da CAGEPA estavam preparados para
atendé-los os clientes mostraram-se duvidosos quanto de nivel de conhecimento dos
colaboradores em relagdo as rotinas de trabalho da empresa (50% dos respondentes), alguns
“problemas” sao resolvidos de forma rapida com o proprio atendente, ex: verificacdo de

débito, 0 que o deixa satisfeito, (40%) classificaram como regular, pois acham que 0s
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atendentes as vezes sentem duvidas em relacdo a algum servico solicitado, ex: alteracdo de
cadastro e recorre a um colega ao lado, o que demanda tempo, (10%) classifica como ruim,
pois em alguns servigos foi necessaria a interferéncia da prépria geréncia, o que demanda um

tempo ainda maior, ex: refaturamento de conta.

Gréfico 4 — Educagdo no atendimento prestado

15% !'

O Otimo Regular O Ruim

Fonte: Pesquisa direta, jul. ago./2013.

60% dos respondentes classificaram como 6tima a forma cortés que costumam serem
tratados, os atendentes sempre trata os idosos como senhor e senhora, 0 que demonstra
respeito, falam de forma calma, o que facilita a compreensdo, (25%), classificaram como
regular, pois acham que alguns atendentes usam linguajar “culto” de mais ndo observando o
grau de instrucdo de determinado cliente, (15%), classificaram como ruim, alegando que em
horario de “pico” alguns colaboradores ficam nervosos e em algum momento foram tratados

de forma grosseira por um ou outro colaborador.

Graéfico 5 — Rapidez no atendimento presencial
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40% 'tl N
| _

o Otimo Regular O Ruim

Fonte: Pesquisa direta, jul. ago./2013.
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Quando questionado se o atendimento oferecido pelos colaboradores da CAGEPA era
prestado com rapidez, os clientes mostraram-se insatisfeitos, (40% dos respondentes),
classificaram como ruim, o tempo medio de espera 50min” para serem atendidos, o que
muitas vezes causa um atraso em algum compromisso (35%), classificaram como regular
25min. e apenas (25%) classificaram como 6timo, em média 15min. Geral mente pelo horério

da manha que segundo eles e mais “tranquilo”.
4 CONSIDERACOES FINAIS

A andlise da pesquisa junto ao enfoque conceitual mostra que o setor publico precisa
avancar para um modelo de administracdo publica mais moderna com enfoque na
racionalizacdo das tarefas, na motivacdo, capacitacdo dos seus colaboradores, aumento da
produtividade e melhoria na qualidade do atendimento prestado junto ao cliente.

A pesquisa exploratdria apontou potencialidades e fraquezas do atendimento aos
clientes da Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba — CAGEPA, Subgeréncia Comercial da
Borborema — R2, explicitando a necessidade de se dar cumprimento pleno aos parametros
gerenciais estruturantes da nova administracdo publica. Como potencialidades, foram
constatadas que a R2 apresentou: boas instalacdes fisicas, possibilitando um ambiente
acolhedor; boa aparéncia dos atendentes e o atendimento prestado de forma cortés. E em
relacdo as fraquezas, os resultados constataram: Que a qualificacdo dos colaboradores precisa
ser trabalho, as informacgfes repassadas por alguns atendentes ainda sdo imprecisas e 0
desconhecimento de alguns em relacdo as rotinas da empresa causa em demanda de tempo ja
gue outras pessoas precisam ser consultadas, tarefa essa que poderia ser resolvido no préoprio
balcdo de atendimento. O tempo de espera é considerado ruim pela maior parte dos
respondentes, o cliente espera em média 35min. Para ser atendido o que causa irritacdo e
muitas vezes o acumulo de pessoas, criando um ambiente desconfortavel e constrangedor,
logo a pesquisa revela que, como as variaveis encontradas na fraqueza: capacitacdo dos
colaboradores e tempo de atendimento sdo fundamentais para o resultado da pesquisa a
Qualidade do Atendimento, prestado pela CAGEPA aos seus clientes e considerada regular,
ou seja, ainda ndo ha Qualidade no Atendimento da CAGEPA.

Portanto, o cliente de hoje estd mais exigente e conhecedor de seus direitos. Quer ser
tratado com respeito e conhece as ferramentas que o setor publico dispde para atender em
plenitude seus desejos, necessidades e demandas. Assim relatado como conclusao, sugere-se

a geréncia do setor responsavel proporcionar: cursos de capacitacdo periodicos (reciclagem)
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aos seus colaboradores (atendentes) e aumentar o nimero de atendentes por turno, visando
melhorar o tempo de atendimento, disponibilizar aos usuarios um espaco reservado a criticas
e sugestdes, realizar reunides mensais a fim de discutir como nivel de satisfacdo no setor de
atendimento.

Assim relatado, como conclusdo, é possivel afirmar que o artigo atingiu plenamente
seus intentos tedricos e préaticos, permitindo ao pesquisador (i) conhecer melhor a literatura
referente ao tema Qualidade do Atendimento; (ii) estudar, in loco, um 6rgéo deste setor, em
nivel estadual; (iii) diagnosticar o cenario atual, e, mais importante (iv) propor acdes de

melhoria para este 6rgdo, reportando-se aos novos paradigmas da administracdo publica.
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