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RESUMO

O presente trabalho teve como finalidade mostrar como é realizado o atendimento ao
cliente usuério da Saneago na cidade de Crixas. Atualmente, a empresa proporciona o
servico de atendimento através do via balcdo no proprio escritorio, pelo telefone do
distrito e também pela Internet. Para a realizagdo do mesmo, foi feita uma pesquisa do
tipo descritiva com analise qualitativa junto aos clientes da empresa. A pesquisa
conteve um questionario do tipo fechado. Com isso, foi possivel identificar as falhas no
atendimento da empresa, e também, foi apontadas sugestbes para solucionar os
problemas detectados na pesquisa. De acordo com o trabalho realizado, de um modo
geral, a maioria dos entrevistados disse que a empresa possui um bom atendimento. O
gue de fato poderia ser feito para que o atendimento melhorasse seria a
disponibilizacdo de outros meios de atendimentos como também aumentar a
acessibilidade quanto aos servicos realizados pelo site da empresa; aumentar o nimero

de atendentes ou entdo qualificar mais os funcionarios.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente, Saneago.
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1 INTRODUCAO

O trabalho que se apresenta tem como foco o atendimento ao cliente usuario
dos servicos do Saneamento de Goidas S/A (SANEAGO) por ser, esta, uma das areas
mais importantes em uma organizacdo, na qual, para que a mesma possa adquirir
sucesso e se tornar competitiva perante as grandes empresas, deve-se constantemente
buscar meios para qualificar os funcionarios e obter os melhores recursos e métodos
para colocar em pratica no dia-a-dia para satisfazer todos os clientes usuarios. Trata-se
de uma area onde se concentram pontos vitais nas pretensdées da empresa, na qual, se
deve ter a maior atengcdo em funcdo do necessério aprimoramento continuo das
melhores técnicas e recursos voltados a oferecer um atendimento cada vez mais
voltado a sua maior fonte de receita, o cliente. Assim, através de um bom atendimento,
a empresa podera fazer grandes negocios e expandir cada vez mais. Os clientes
procuram por um servico ou produto com qualidade e que sejam mais viavel
financeiramente.

Atualmente o atendimento da Saneago é realizado por meio de telefone
comercial que 0s escritorios possuem nos municipios com menos de 8.000 ligacdes de
agua por més, e ainda dispde de telefone gratuito 115 para as cidades que possuem
8.000 ou mais ligacdes de agua por més, por via balcdo nos escritorios e pelo site da
empresa (www.saneago.com.br).

Este trabalho tem como objetivo fazer com que haja uma melhor prestacédo de
servigos por parte da saneago para com seus clientes. Para isso, é necessario que seja
feito um investimento no produto final que neste caso € o atendimento ao cliente, para
gue desta forma, os usudarios possam ser atendidos com dignidade e respeito. Assim
sendo, a organizacdo estara proporcionando uma qualidade de vida melhor para com
seus clientes e também para todo meio organizacional, pelo fato, da empresa Saneago
propor recursos de servicos de atendimento com acesso a todos e de forma satisfatoria.
Com isto, descentralizaria um ou outro recurso de atendimento e teria um melhor

processo de atendimento.
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1.1 Problemética

O atendimento ao cliente ou consumidor € uma das areas mais importante em
qgualquer organizacdo, pois é ela, quem ir4 fazer o primeiro contato com seus
consumidores. Assim, as empresas devem-se constantemente aprimorarem seus meios
de atendimentos para que no final possam oferecer um produto ou servico com
qualidade para seus clientes. Em relagcdo a Saneago em Crixas, e também em todo o
estado de Goias, a mesma oferece servi¢cos e nao produtos para com a sociedade.

O atendimento realizado através do telefone 115 somente é acessivel para os
municipios que possuem 8.000 (oito mil) ou mais ligacbes de agua por més. Desta
forma, este recurso deixa de ser ofertado para os clientes da Saneago da cidade de
Crixas-GO, pois este municipio ndo se enquadra nos valores citados acima. Hoje em
Crixas-GO, existe em torno de 5.000 (cinco mil) ligacdes de agua por més. Desta
forma, o unico telefone disponivel para com seus clientes € o telefone fixo do distrito.
Assim, acaba gerando um custo para com seus clientes.

O atendimento realizado presencialmente no escritério do distrito € o mais
utilizado devido ser o de mais facil acesso por parte de seus clientes, pois, ndo sao
todas as pessoas que possuem 0s outros meios de atendimento. Este, por via balcao,
faz com que as pessoas se desloguem de onde estdo até o ponto de atendimento e
também faz com que as pessoas enfrentem filas no escritorio. E com isso, as pessoas
acabam perdendo muito tempo nesse processo realizado via balcéo.

O atendimento da Saneago feito pelo site da empresa, deixa a desejar pelo fato
de que o mesmo é limitado. Uma vez ele fornece informacdes referentes aos taldes de
agua, tarifas de agua, servicos por parte da empresa e 0 pagamento das tarifas de
agua por parte da agéncia virtual somente pela a unidade do banco do Bradesco.

Qual é o problema de fato da Saneago? E que os recursos de atendimento da
Saneago realizado através do telefone do distrito e pelo gratis (115), por via balcdo nos
escritorios e pelo site da empresa (www.saneago.com.br) sédo limitados. Pois, ndo sao

todos os clientes que possuem a acessibilidade perante todos os recursos disponiveis.
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2 OBJETIVOS

2.1 Geral

Identificar os meios necessarios que possam criar condicdes de abrangéncia nos
servigos disponibilizados pela Saneago, bem como o atendimento prestado ao usuario
com vistas a proporcionar amplitude no acesso a solicitagbes e cumprimento as

expectativas quanto a qualidade e eficiéncia e disponibilizacéo.

2.2 Especifico

e Propor um servico com qualidade no atendimento ao cliente;

¢ Identificar os meios que possam minimizar os efeitos de longas esperas e
formacéo de filas;

e Propor acdes voltadas para a qualificacdo e capacitacdo dos atendentes
focados numa melhor qualidade de informacdes e servicos;

e Estabelecer meios para com a acessibilidade dos servigos.
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3 JUSTIFICATIVA

E pelo fato de minha pessoa trabalhar na organizacdo em uma outra area, tive o
interesse de saber como esta o atendimento proporcionado pela organizacdo Sanego,
com o intuito de descobrir 0 qué estéa deixando a desejar e o qué fazer para corrigir 0s
problemas detectados. Com isto, a organizacao seria mais bem vista em relacdo aos
servigcos disponiveis e também proporcionaria um servico com grande qualidade.

E também, por este trabalho estar direcionado a area de atendimento ao cliente
usuario, deve-se definir a importancia deste setor (ou &rea) para a organizacao
Saneago, embora, também a qualquer outra empresa que queira sobreviver no
mercado de trabalho atualmente e futuramente, no entanto, estando este trabalho
apenas focado para a Saneago, ndo se configura em conveniéncia direciona-lo de
forma ampla e geral para outros segmentos. Para Las Casas (2001, p. 165),
“‘Atendimento € toda atividade de contato da empresa com o cliente da qual resulta uma
proposta de trabalho”.

E preciso que haja constantemente um desenvolvimento neste setor, para que
desta forma, possa haver uma satisfacdo cada vez maior por parte dos clientes, pois,
estd area é uma das mais importantes em qualquer empresa. Portanto, a Empresa
Saneago deve buscar a todo 0 momento 0S recursos Ou meios necessarios para
proporcionar um servigo com qualidade. Pois, de um modo geral, no instante em que o
cliente entra em contato com a empresa pela primeira vez para fazer alguma
negociagdo ou qualquer outra coisa, uma vez ele bem atendido, certamente voltara
para fazer futuros negdécios importantes para o desenvolvimento da organizagdo. Desta
forma, a organizagédo deve buscar constantemente esta misséo.

Os clientes de qualquer organizacdo preferem com toda certeza serem bem
atendidos da melhor maneira possivel. Além dos servicos que 0s consumidores
adquirem, eles desejam ao mesmo tempo “um algo a mais” daquilo pelo qual estao
onerando, ou seja, tem que haver um diferencial que va conquistar o cliente de uma vez

por toda.
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4 REFERENCIAL TEORICO

Por algum tempo o atendimento ao cliente foi visto como uma é&rea de pouca
importancia numa empresa. Apenas representava uma porta de inicio as negociacoes
entre empresa e cliente. Conforme evoluiam os conceitos e dindmicas comerciais tanto
as organizacdes quanto os clientes passaram a ter uma nova percepgao a respeito
desta area dada sua extrema importancia quanto as demais que compéem 0 escopo
organizacional. Uma vez que o cliente tem um atendimento com qualidade, certamente
ele voltara para fazer outros negdécios e consequentemente ird passar adiante em seu
ambiente familiar e junto a amigos, sua impressao negativa ou positiva da empresa.

Portanto trata-se de uma area que precisa de atencao diferenciada, pois de fato,
sera o elo de ligacao entre o cliente e a organizacéo.

4.1 Atendimento ao Cliente

Sem duvida alguma, independente do ramo em que a organizacao pretende
atuar, seja no comércio, industria ou servi¢co, tem que se dar uma grande atencéo a
este setor, ou seja, no atendimento ao cliente. Segundo Shiozawa (1993, p. 53, apud
PIMENTEL, 2007, p. 14), “O atendimento ao cliente corresponde a todas as melhorias,
beneficios e diferenciacdes, baseadas no profundo conhecimento do cliente, que
ajudem a criar o servigo ou produto potencial”.

As empresas devem cada vez mais investir em treinamentos e cursos nesta
area, para que desta forma, este setor possa proporcionar um atendimento com
gualidade a altura das grandes empresas no mercado de trabalho.

Naturalmente, o cliente ir4 fazer o primeiro contato com a empresa através do
atendimento e conseguentemente uma vez um bom atendimento, isto, ira fazer com
gue o cliente volte para fazer outras negociacdes com a empresa. Caso contrario, ela
ndo serd bem sucedida diante de um mau atendimento, pois, 0 cliente deseja ser

tratado da melhor maneira possivel.

Num mundo cada vez mais competitivo, um atendimento ao cliente virtuoso é
literalmente um objetivo obrigatdrio para qualquer negdcio bem sucedido [...]
Em outras palavras, um atendimento ao cliente virtuoso requer um alto grau de
profissionalismo em todos os niveis. (FREEMANTLE, 1994, p. 197 apud
PIMENTEL, 2007).
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4.2 O Que os Clientes Desejam do Atendimento?

De certa forma € muito complexo deixar explicito o que os clientes desejam no
atendimento visto que cada pessoa possui caracteristicas diferenciadas no que tange a
seus desejos ou necessidades. Contudo, independentemente de suas diferencas, de
modo geral os clientes almejam um atendimento diferenciado e Unico, para que desta
forma, possam ter atendidas suas expectativas com relacdo ao que se espera em suas
necessidades e desejos.

Quando em busca de um servigco relacionado ao atendimento, os clientes
esperam obter o melhor retorno possivel. Retorno que se refere ao objetivo que este (o
cliente) tem em mente para realizar-se. Para que iSSO ocorra é necessario que a
organizagdo deixe bem claro a seus funcionarios a importancia do dialogo com seus
clientes com o proposito de adquirir conhecimento e proximidade com os mesmos,
possibilitando a identificacdo de possiveis erros e falhas tanto em relagdo aos produtos
guanto aos servi¢os oferecidos.

Para Cannie e Caplin (1994, p. 176) para encontrar OSCs (Oportunidades de
servigos a clientes), considere o que os clientes querem. Suas necessidades sdo muitas

e complexas, mas em geral podem ser resumidas a dez:

1. Clientes querem ser tratados com dignidade e respeito. Vocé adota
regras que os humilham?
2. Clientes querem que seus produtos ou servicos satisfacam suas

expectativas. Vocé esta lhes transmitindo expectativas realistas? Como vocé
lida com as expectativas irrealistas?

3. Clientes querem sentir-se bem sucedidos. Como se sentem seus clientes
depois de tratar com vocé?

4, Clientes querem ajuda quanto a seus problemas. Como vocé sugere
alternativa ou contorna as regras para ajudar seus clientes a solucionar e evitar
problemas?

5. Clientes querem ser tratados como individuos com necessidades Unicas.
Como vocé pode motivar seu pessoal para que se interessem genuinamente
pelos clientes?

6. Clientes querem que vocé observe sua auto-imagem. Como vocé trata os
clientes? (Como adultos, comerciantes espertos, criangas ou mentirosos?)

7. Clientes querem que vocé respeite o tempo deles. Com que rapidez vocé
atende seus clientes?

8. Clientes querem alguém do lado deles. Seus clientes sentem que seu
pessoal de campo esta ao lado deles ou sdo como blocos em uma parede de
pedra?

9. Clientes querem informacdes. Quanto acessiveis e claras sao as
informacdes sobre procedimentos e novos servigos?
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10. Clientes querem vantagens nas compras. Que vantagens tém os clientes
gue usam Seus Servigos?

De fato, os clientes sempre irdo querer ser tratados com educacdo, respeito,
clareza nas informacdes, alegria e objetividade. Para isso € necesséario buscar
constantemente novos meios e técnicas usadas neste setor, para com isso,
proporcionar um atendimento com qualidade e digno que os usuarios almejam.

Cada vez que uma pessoa adentra a uma organizagdo, o atendente deve
atendé-lo como se aquele usuario fosse o primeiro e o ultimo, e com isso, fazer com
gue 0 mesmo seja bem recebido e acomodado nesta area, para que assim, possa de
uma forma ou de outra procurar satisfazé-lo em todas suas necessidades ou desejos.
Desta forma, os usudrios irdo sair da empresa realizado e com uma visdo positiva da
organizacdo e também ja pensando em retornar para fazer futuros negoécios com a
organizagéo.

Hoje em dia os clientes desejam um algo a mais nos servigos prestados pelas
empresas. Servico “é qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a
outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulta na propriedade de nada. Sua
producao pode ou ndo estar vinculada ao produto fisico”. (KOTLER, 1994, p. 541). Eles
ndo almejam um atendimento qualquer, mas, sim, um atendimento com qualidade que
venha oferecer um ambiente que proporcione conforto, lazer, entretenimento,
segurancga, higiene, organizagdo e alimentacdao. Pois, os clientes desejam serem
tratados como “Rei”.

As organizacbes devem fazer pesquisas com seus clientes, para que desta
forma, possam ser identificados os pontos fortes e pontos fracos no atendimento ao
cliente, para que assim, possam ser melhorados em um processo continuo em busca
da perfeicdo. Uma vez em que a empresa tem em mente o que o seu cliente deseja no
atendimento, fica facil de colocar em pratica as atividades neste setor. Com isso, a
empresa tende-se a desenvolver cada vez mais no mercado e competir igualmente com

as grandes organizacoes.
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4.3 Funcionéarios Atenciosos aos Clientes

Os clientes sdo as “almas” para as organizagbes. Sem eles n&o existiriam as
empresas porque quem paga os salarios de todos da organizacdo sdo de fato os
clientes. Portanto, deve-se trata-los da melhor maneira possivel, para que desta forma,
eles possam voltar milhares de vezes para efetuarem outras transacfes e com isso
favorecer o desenvolvimento econémico da empresa.

Para que isso ocorra, deve-se ter uma preocupacao em relacao as pessoas que
irdo atendé-los. De fato, ndo se deve colocar qualquer individuo para exercer essa
atividade, deve-se ter diante do cliente pessoa capacitada e com amplo conhecimento

no setor, e portanto assim, oferecer um servigo digno e correto.

A melhor estratégia voltada para o cliente é tdo boa quanto a capacidade e a
vontade dos funcionarios para implementa-la. Os funcionérios séo participantes
essenciais; eles dirigem os momentos da verdade com os clientes. Eles
também sdo responsaveis pelo desenvolvimento de relacionamentos de longo
prazo com os clientes [...] (UNRUH, 1998, p. 63).

O funcionario bem tratado, consequentemente serd tomado por melhor
motivacdo e consequiientemente resultard em um rendimento positivo na execucao de
suas funcbes. Os empreendedores devem tratar seus funcionarios como pessoas que
estdo de alguma forma contribuindo para o crescimento da sua organizacdo. Com isso,
ndo se deve vé-los e trata-los como simples objetos que desempenham suas funcdes
de acordo com o pré-estabelecido e no final do més onera-los com o salario de acordo

com o servico prestado e nada mais.

Para que os empregados tenham condicbes efetivas de realizar o trabalho
necessario para satisfazer o cliente, é necessario o empowerment, que significa
dar poder aos funcionarios da empresa para controlarem seus processos de
trabalho e melhora-los. (ROCHA; CHRISTENSEN, 1999, p. 91).

Uma vez o funcionario reconhecido pela sua importancia na organizacao,
consegiuentemente ele dard& o maximo de si nas atividades que lhe competem e
também onde for necesséario. Desta forma, os clientes terdo um tratamento com
gualidade e certamente serdo induzidos a fazer novos negécios com a empresa quando
sentirem necessidades ou desejos referentes a alguns servigos ou produtos. Portanto, o
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papel do funcionario no desempenho de um atendimento satisfatério, esta baseado em

sua motivacdo em colocar em pratica os conceitos de bom relacionamento entre o
atendente (funcionério) e atendido (consumidor/usuario)
Para Tschohl e Franzmeier (1996, p. 163 -178), ha nove fatores motivadores que

ird influenciar o comportamento do funcionario nas suas atividades:

Comprometimento da geréncia;

Treinamento;

Elogios e reconhecimento;

Espirito de equipe;

Orgulho;

Recompensas;

Beneficio pessoal;

Orientacao dos empregados e literatura de informacéo;
Ferramentas necessarias para fornecer servi¢o de qualidade.

©CoNoOA~LONE

Os fatores descritos apenas representam uma pequena parte do que realmente
se descreve como motivacdo de um funcionario. Existem fatores intrinsecos que emana
da personalidade do individuo que independentemente de regras e determinacoes,
possuem plena consciéncia em ter que promover um atendimento digno e respeitoso a
guem necessita, e por si sO, 0 ato de atender ja se configura como satisfagdo pessoal e

conseguentemente um importante fator motivacional.
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4.4 Benckmarking Como Diferencial Competitivo no Atendimento.

Benckmarking é um processo gerencial desenvolvido e sistematizado no
Ocidente, mas cujas origens encontram-se em praticas ancestrais adotadas
pelos japoneses e copiadas e adaptadas pelas empresas norte-americanas,
sendo Xerox pioneira em tal processo. Spandolini define benckmarking como
“‘um processo continuo e sistematizado para avaliar, medir e comparar
produtos, servigos, processos e fungdes de empresas como ‘melhores da
classe’ com a finalidade de melhoria da organizagdo, comparagdo com o0s
concorrentes, desenvolver objetivos de produto e processo e estabelecer
prioridades e metas. (SPANDOLINI, 1994 apud ROCHA, 1999).

As organizac¢des que visam obter sucesso no mercado e também ser competitivo
junto ao meio organizacional devem constantemente estar atualizado no que se refere
as melhores maneiras ou formas de proporcionar um atendimento ao cliente de maneira
gue satisfaca todas as suas expectativas em relagéo ao servico.

As empresas que nao se adequarem a este processo certamente mais cedo ou
mais tarde terdo os seus rendimentos reduzidos cada vez mais, até chegar ao declinio
total.

Existem varias formas de se obter as melhores técnicas ou meios de
atendimento ao cliente. Entre todos os meios disponiveis para adquirir os melhores
processos para proporcionar um atendimento que possa resultar em satisfagdo ao
usuario, temos o 'benckmarking. E quanto a “satisfagdo”, Kotler (1998, p. 53), afirma
que “é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo do
desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as expectativas da
pessoa”’. O benckmarking € uma das técnicas mais utilizadas pelas organizacdes, na
qual, a empresa faz uma comparagdo com as outras empresas que estdo em destaque
em determinado setor ou ramo. Com isso, € possivel fazer uma avaliacdo com o
objetivo de tentar mudar os métodos no setor atendimento ao cliente em relacdo aquela
empresa que se destaca no meio das grandes organizacdes. Desta forma, a empresa
pode se obter os melhores recursos ou praticas para proporcionar um atendimento que

venha satisfazer todos os usuarios, e com isso, se tornar competitivo entre as grandes.
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4.5 Fatores Intrinsecos e Extrinsecos

Desde que a insercdo da informética nos meios de prestacdo de servigo foi implantada,
percebe-se que o0 sistema criou em determinados seguimentos situagbes de
seletividade dentre os que possuem condi¢cdes de acessibilidade aos meios eletrénicos
de informacgéo, bem como de servigos oferecidos.

A questao se desenvolve em torno do que se poderia supor que, muitas vezes a
acessibilidade da lugar a resisténcia de algumas pessoas em se permitirem fazer parte
das facilidades oferecidas pelos meios eletronicos inceridos no cotidiano do homem
contemporaneo, mais especificamente, ao consumidor e usuarios de servigos.

Tanto para Kotler; Armstrong (2003), Sandhusen (2003), Karsaklian (2004),
Rocha; Christensen (1999), o comportamento de compra das pessoas € influenciado
por varios fatores (culturais, sociais, pessoais e psicoldgicos) na qual ira determinar
suas opcdes de compras. Pois estas caracteristicas variam de individuo para individuo
em relacdo aos seus desejos e necessidades e também de acordo com 0 momento,

pois, nenhum ser humano é igual ao outro.

[...] O consumidor diante de uma situacdo de compra, age em decorréncia de
uma série de influéncias de ordem interna ou externa. Como fatores internos
(motivacdo, aprendizagem, percepgdo, atitudes e personalidade) estao
incluidos os principais componentes da estrutura psicoldgica do individuo, sua
formac@o passada e expectativas futuras. O ser humano recebe influéncias
externas (familia, classe social, grupos de referéncia e cultura) do meio
ambiente em que vive incorporando-as no seu comportamento. (LAS CASAS,
2005 p.132).
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4 5.1 Fatores intrinsecos

A motivacdo € uma forca interna na qual ird direcionar determinado
comportamento de uma pessoa para a realizacdo de um objetivo que pode ser uma
necessidade ou desejo. Uma pessoa que pretende ser aprovada em um CcONcurso
publico, ela certamente ira ter um comportamento direcionado para que seja aprovado.
Desta forma, ela tende a dispersar um determinado esforco nos estudos para que
assim, possa ter um bom desempenho e assim ser aprovado. A motivacao influenciara
o0 comportamento de compra de uma pessoa, quando ela sentir o desejo ou
necessidade de adquirir o material (contetdo didatico) para estudar para o concurso.

Portanto, o homem tende a motivar-se perante um desejo ou necessidade para

gue dessa maneira ele possa realizar esse objetivo.

Motivo pode ser definido como uma condi¢&o interna relativamente duradoura
qgue leva o individuo ou que o predispde a persistir num comportamento
orientado para um objetivo, possibilitando a transformacédo ou a permanéncia
de situacdo. (KARSAKLIAN, 2004 p.26).

Quando as pessoas sentem necessidades ou desejos em relacao a algo, elas
adquirem uma energia interna na qual ira fazer com que as pessoas se comportem e
dispersem determinados esfor¢cos ou até sacrificios para que as mesmas possam
realizar o objetivo que elas tém em mente. Em relacdo a seqiéncia das necessidades
ou desejos elas sdo realizadas de acordo com o grau de importancia para cada
individuo. Primeiro as pessoas procuram satisfazer as de maior importancia até chegar
as de menor importancia. O ser humano nunca estara por satisfeito, ou seja, a todo o

momento ele estara diante de uma necessidade ou entdo de um desejo.

A motivacdo é uma forga interna que dirige o comportamento das pessoas. O
principal fator que impulsiona os individuos ao ato de compra é uma
necessidade néo satisfeita. Um esforco de coordenar a hierarquia das
necessidades foi feito por Maslow. Maslow, um psicologo e professor do
Brooklyn College e Brandeis University, nascido em Brooklyn, New York,
desenvolveu a teoria de que a satisfagdo dos desejos e necessidades motiva o
ser humano a buscar o objetivo de auto-realizacdo. Segundo o autor, existem
varios niveis de necessidades até chegar ao objetivo e assim que uma delas
seja satisfeita surgem outros niveis. A escala tem a forma de piramide. As
necessidades séo fisioldgicas, seguranca, afeicdo, estima e auto-realizacéo.
(LAS CASAS, 2005 p. 137/138).
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Os motivos se divergem, no entanto chama a atencdo que muitas das

resisténcias sao justificadas pela dificuldade no aprendizado, e esta, em se tratando de
atendimento ao cliente consumidor ou usuario, criam impedimentos no desenvolvimento
do individuo no que tende a exigéncias por um melhor produto ou um servigo prestado
com melhor qualidade. “A aprendizagem envolve as mudangas no comportamento de
um individuo decorrentes da experiéncia”’. (KOTLER, 1998, p.175).

A todo o momento o ser humano esta aprendendo cada vez mais. A
aprendizagem ndo é limitada e sim ilimitada e continua, pois as pessoas aprendem
constantemente no decorrer de suas vidas. A aprendizagem em relacdo ao
comportamento de compra ird ter uma influéncia quando o ser humano passar por uma
experiéncia diante de um produto ou servigo. E em decorréncia dessa acéo, ira adquirir
uma aprendizagem tanto positiva ou negativa. Através disso, o comportamento de
compra tende a ser influenciado nas préximas compras em relacdo a tais produtos ou
servigos. Pois, o ser humano ira ter mente a conseqiéncia sendo positiva ou néo
guando realizada a aquisicdo do produto ou servico no dia-a-dia diante de uma
necessidade ou desejo. “A aprendizagem € um processo mais ou menos permanente
de aquisicdo de tendéncias para se comportar de certa forma, em resposta a
determinados estimulos ou situagdes [...]". (RAY, 1973 apud ROCHA, 1999).

Cada individuo possui uma percepcao distinta dos demais. Pois € atraves da
percepcdo que as pessoas adquirem conclusdes a respeito de um fato ou objeto na
gual esta ligado ao mundo em que a pessoa esta inserida. Entdo, o que acontece é que
as pessoas devem ter uma percepc¢ao de acordo com os fatos percebidos em prol de se
conseguir o meio mais adequado para si em relacdo ao servigo ofertado pela empresa
para que desta forma as pessoas possam obter um excelente resultado em relagdo aos
meios de comunicagdo que mais se enquadram com suas caracteristicas em prol de um
servico prestado pela empresa para consigo, para que desta forma os clientes ou
usuarios possam ter um excelente resultado. Méas, as pessoas devem ter bastante

precaucdo em relacdo a percepcéo para ndo cometer nenhum problema ou injustica.

A percepcao é o processo pelas quais as pessoas obtém significados a partir da
selecdo, organizacdo e interpretacdo de estimulos interiores (como um
sentimento de frustracdo) ou do ambiente externo (como uma propaganda de
sistemas de computador MP). (SANDHUSEN, 2003 p. 198).
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Cada individuo possui diversas atitudes no dia-a-dia em relacdo a tudo na vida,
desde, por exemplo, ouvir musicas de rock progressivo e até mesmo gostar ou nao de
jogar futebol. Portanto, quando se fala de atitude estamos nos referindo as acdes que o
ser humano pode executar em relagdo a uma pessoa ou idéia de acordo com suas
percepcdes sobre o mundo que esta a sua volta. Segundo Kotler e Armstrong (2003, p.
133):

As pessoas tém atitudes em relacdo a praticamente tudo: religido, politica,
mausica, comida. A atitude compreende as avaliacbes, 0s sentimentos e as
tendéncias relativamente coerentes de uma pessoa em relacdo a um objeto ou
uma idéia. As atitudes fazem com que as pessoas gostem ou ndo das coisas,
aproximando-se ou distanciando-se delas.

A personalidade é a unido de todos os pontos fortes (Motivagao,
responsabilidade, honestidade, profissionalismo, sinceridade e etc.) e fracos (inveja,
dissimulada, irresponsabilidade, desonestidade, preguica, ira, e etc.). De uma pessoa
gue ela demonstra na sua vida desde o momento em que ela venha a existir até o
momento atual como também todas as acdes que ela adquire com o decorrer dos
tempos. A personalidade de uma pessoa pode influenciar o seu comportamento de
compra quando, por exemplo, um individuo que gosta de se inovar em relacdo aos
produtos, ele deixara de adquirir um produto que ja estd no mercado para experimentar
esse novo item. Para Kotler e Armstrong (2003, p. 127), “a personalidade é o conjunto
de caracteristicas psicolégicas singulares que levam a reacdes relativamente coerentes

e continuas em relagcdo ao ambiente”.
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4 5.2 Fatores extrinsecos

A familia € um dos principais fatores que influencia o ser humano no ato de
comprar. Pois € ali que a pessoa passa a maior parte do tempo de suas vidas. Ou seja,
ao lado de seus familiares. Desta forma, ela presencia o tipo de produtos ou servigcos
que esta familia acaba adquirindo com o passar dos tempos. E entdo, em base na
convivéncia e na cultura desta determinada familia que a pessoa ira ter um
comportamento de compra de produtos ou servigos. De acordo com Sandhusen (2003,
p. 193):

O menor grupo de referéncia com o qual o consumidor interage, a familia é
também a mais importante influéncia de compra na sociedade. Dois tipos de
familia — a familia de orientacdo e a familia de procriacdo — mostram essa
influéncia persuasiva. A familia de orientacdo consiste nos pais e irmdos do
consumidor e fornecem comportamentos e valores para a religido, politica,
economia, sentimentos de ambicao pessoal e valor de produtos. A familia de
procriacdo, compreendendo o conjugue e as crian¢as do consumidor, tém uma
influéncia mais direta no comportamento de compras do que qualquer outro

grupo.

As classes sociais sao estruturas divididas no meio social, na qual cada uma se
comporta diferentemente das outras em relacdo ao modo de vida. Cada classe possui
uma cultura em relacdo ao comportamento de compra, ou seja, as classes possuem
diversos costumes e crencas entre elas nas quais ira influenciar o ato de comprar
dentro de cada uma. As classes consideradas mais baixas terdo um comportamento
diferente perante uma classe mais alta e vice-versa. Estes comportamentos que se
diferem estédo relacionados com as acbes que ele pratica no dia-a-dia, com o que a
pessoa acha ou ndo que € importante para ele e também pelo modo que o individuo
interage no meio social. “Um sistema de classes sociais pode ser entdo, definido como
uma divisao hierarquica da sociedade em grupos relativamente homogéneos e distintos
no que se referem as atitudes, valores e estilos de vida”. (HAWKINS, 1999 apud
ROCHA, 1995).

E evidente que as classes sociais determinam diferencas no comportamento
dos individuos. Pois, cada classe possui uma demanda por produtos ou servicos
completamente distintos. Independente da classe, uma pessoa ira adquirir um produto
ou servico de acordo com sua classe e também de acordo com suas oportunidades,

desejos e necessidades. Pois, ha uma grande diferenca entre elas, por exemplo, uma
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pessoa da classe baixa dificilmente ira possuir um carro da Ferrari, enquanto que este

carro podera ser adquirido por uma pessoa da classe alta. Para Kotler e Armstrong
(2003 p. 122):

A classe social sdo divisbes cujos membros possuem valores, interesses e
comportamentos similares. As classes sociais ndo sdo determinadas pela
situacdo financeira e sim por uma combinacdo de itens como a ocupacao,
renda, instrucao, riqueza e outras variaveis.

O ser humano esta a todo o momento inserido em um grupo de referéncia. A
familia, a escola, o esporte, o lazer, as associacbes de trabalho e outras sdo todas
consideradas grupos de referéncia. Uma pessoa estara contida sempre em um unico
grupo em um determinado momento de sua vida. Entre todos os grupos, a familia € o
principal que ir4 influenciar o comportamento do consumidor. Em outro momento,
guando um individuo se encontrar no grupo escolar, ele tera que demandar algum
produto ou servico sobre a influéncia deste grupo seja para seu usO ou para a
organizacdo para suprir alguma necessidade ou desejo. O que acontece € que cada
comportamento de compra se desenvolve de acordo com cada grupo, pois, cada grupo

é diferente um do outro. Para Karsaklian (2004, p. 101):

Entende-se por grupo de referéncia toda a agregacéo de interacdo pessoal que
influencia as atitudes e os comportamentos de um individuo. E fundamental
saber que o grupo influencia a concepcdo que o individuo tem de si mesmo,
constituindo-se em seu ponto de referéncia[...]

Os grupos de referéncias nos proporcionam grandes influéncias no ato de se
comprar independente do qual for e da situagdo. Pois, cada grupo é diferente de cada e
desta forma cada um possui normas e culturas diferentes. Por exemplo: uma pessoa
gue € soécia de um clube, para ela jogar futebol ela tem que possuir todos 0s recursos
(chuteira, caneleira, chorte, luvas, meias, camisetas etc.) necessarios. Desta forma, os
integrantes deste grupo irdo ter os comportamentos influenciados de acordo com este
grupo.

Quando falamos sobre cultura, estamos nos referindo a todo processo de
convivéncia em uma determinada classe, familia ou sociedade no decorrer de suas
vidas, na qual ir4 lhe proporcionar aprendizagens herdadas por geracdes passadas e

também percepcdes sobre o que € importante e certo para aquela pessoa no seu
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grupo. A cultura tem uma grande influencia no comportamento do consumidor, pois €

através de seus costumes, valores, normas e habitos que o ser humano ira ter uma
demanda por determinados produtos ou servigos. Existem pessoas que tem por cultura
demandar produtos somente em datas comemorativas como também adquirir servi¢cos

ou produtos presencialmente nas lojas do que por telefones ou via Internet.

[...] Adotemos como ponto de partida uma dessas definicdes, que é mais
frequentemente utilizada, a de Tylor (1994): “conjunto complexo, que inclui
conhecimentos, crencas, artes, leis, moral, costumes e todas as demais
capacidades e héabitos adquiridos pelo homem como membro de uma
sociedade”. (KARSAKLIAN, 2004 p. 154).

Entre as principais caracteristicas que influéncia o comportamento de compra
das pessoas estdo a cultura. A cultura pode influenciar o individuo devido aos
costumes, crencas e valores decorrentes da vida que pertence a este grupo na qual a
pessoa esta inserida, por exemplo, uma pessoa que nasceu e foi criada no estado do
Pard, ela consequentemente ird ter uma demanda pelo produto acai devido este fruto
ser tipico deste estado. Para Kotler e Armstrong (2003, p. 120):

A cultura é o principal determinante dos desejos e do comportamento de uma
pessoa. O comportamento humano € em grande parte adquirido. Toda cultura
abriga subculturas, ou seja, grupos de pessoas que compartilham os mesmo
sistemas de valor com base em situacdes e experiéncias de vida em comum.

Entre as subculturas estdo a nacionalidade, religido, o grupo racial e a regiao
geografica.
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5 METODOLOGIA

Para a realizacéo deste trabalho de concluséo do TCC (trabalho de concluséo do
curso) sobre o atendimento ao cliente da Saneago, foi feita uma pesquisa descritiva
com uma avaliagdo qualitativa com aspectos quantitativos com o intuito de verificar a
gualidade do atendimento proporcionado pela empresa.

Segundo McDaniel e Gates (2003, p. 120), sobre a pesquisa qualitativa “[...] Ela
significa que os resultados da pesquisa ndo estdo sujeitos a uma andlise de
guantificacdo ou quantitativa [...]".

Em relacdo as pesquisas descritivas, segundo Gil (1994, p. 45), “As pesquisas
deste tipo tém como objetivo primordial & descri¢cdo das caracteristicas de determinada

populagao ou fendbmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis”.

[...] se o propdsito do projeto é obter informacdes sobre determinada populacéo:
por exemplo, contar quantos, ou em que propor¢do seus membros tém certa
opinido ou caracteristica, ou com que frequéncia certos eventos estdo
associados entre si, a opcao € utilizar um estudo de carater descritivo [...]
(ROESCH, 2006, p. 130).

Este trabalho foi feito perante um estudo de caso, que para Gil (1999, p. 72-73),
“é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos de
maneira que permita o seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente
impossivel mediante os outros delineamentos considerados”.

O objeto de estudo é a empresa de Saneamento de Goias S/A, localizado na
Rua Manoel Lourenco, Centro, Qd. 16 Lt. 5 A, municipio de Crixas-GO, para que desta
forma, possa haver uma avaliagdo em relacdo ao atendimento ao cliente, e assim, ter a
real situacdo da realidade e através disso procurar otimizar o processo de atendimento
ao usuario.

O método de amostragem utilizado foi a amostra ndo probabilistica por
conveniéncia. Para realizar este trabalho é necessario conhecer a populacdo ou
universo da qual obteremos as amostras. Segundo McDaniel e Gates (2003, p. 365),
amostra “[...] € um subconjunto da populagao [...]" Para Sdmara e Barros (2002, p. 91),
0 objetivo da realizacdo dessas amostras é que “[...] os resultados obtidos no estudo da

amostra podem ser estimados para o universo ou populacdo da qual a amostra foi
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selecionada dentro de parametros de precisdo estimados [...]". Para realizar os estudos,

foram escolhidos os clientes da empresa de Saneamento de Goias como publico-alvo.

Para a coleta dos dados serd utilizado o questionario estruturado néo-disfar¢ado,
na qual, para Samara e Barros (2002, p. 70), “é o questionario que contém uma
sequéncia logica de perguntas que ndo podem ser modificadas nem conter insercdes
pelo entrevistador”. Este tipo de questionario deixa muito bem explicito quais sao os
objetivos deste trabalho. Em relacdo ao questionario, este é do tipo fechado com
estratégia qualitativa com a finalidade de proporcionar possiveis melhorias dos
problemas em questédo, de acordo com o que os clientes estabelecerem e optarem para
as solucdes dos problemas detectados.

ApGs a elaboracdo do questionario foi feito um pré-teste “[...] € a aplicagao de
poucos exemplares em um pequeno publico escolhido”. (MARCONI; LAKATOS, 2005,
p. 205). O pré-teste foi aplicado em uma pequena populacédo de 10 (dez) pessoas de
diferentes bairros e em seguida foram verificadas as falhas e corrigidas.

A realizacdo da pesquisa foi efetuada nos dias compreendidos entre 03 a 13 do
més de julho do corrente ano no proprio estabelecimento da organizacdo. Assim, que
fora distribuido o questionario ao entrevistado, foi orientado quanto ao modo como
respondé-lo e qual a finalidade dessa entrevista. Foram distribuidos 30 questionarios
para todos os clientes usuarios dos servicos da Saneago de Crixas-GO. O mesmo era

respondido e devolvido no mesmo momento.
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De acordo com a pesquisa realizada, obtivemos o0s seguintes dados dos

entrevistados em relagéo ao atendimento ao cliente da empresa Saneago:
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Gréfico 1 - Qual a sua opinido a respeito do atendimento geral da empresa Saneago?

Fonte: Pesquisa aplicada.
Adaptacédo: Elaborada pelo autor, 2008.

De acordo com o gréfico, percebemos que uma grande maioria dos entrevistados

gue corresponde a 77%, consideram que a Saneago tem um bom atendimento, 23%

consideram ter um Otimo atendimento. Pode-se observar com os resultados que a

organizacédo disponibiliza um bom atendimento de modo geral. De fato, a organizagéo

deve manter este processo de forma continua para que cada vez melhore os servi¢cos

para com os clientes até chegar ao nivel de “6timo”, na qual, teve um baixo percentual

na pesquisa. A organizacao deveria disponibilizar outros meios de atendimentos ou até

mesmo expandir oS mesmos quanto a acessibilidade, e também, aumentar o nimero de

atendentes no escritorio.
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Gréfico 2 - De que forma a Saneago pode lhe possibilitar contribuir para os melhoramentos nos servigos
por ela prestados?

Fonte: Pesquisa aplicada.
Adaptacéo: Elaborada pelo autor, 2008.

De fato, todas estas opcOes que a Saneago possibilita para seus clientes séo
muito importantes para o melhoramento nos servi¢os prestados.

Em relacdo as sugestdes, a empresa possui um caderno no escritério, na qual,
uma vez quando o cliente possui alguma sugestédo, ele escreve neste caderno. Mas,
muitas vezes, 0s clientes passam despercebidos em relacdo a este caderno. O que
deveria ser feito, seria disponibilizar um recurso que chame a atencao do cliente, logo
guando o mesmo adentra ao escritério. Com isto, os indices de sugestdes elevariam.

Em relagcéo as reclamacfes e as duvidas, a empresa Ihe da com estes fatores no
proprio atendimento. Uma vez, quando o cliente possui alguma reclamacédo ou duvida,
a organizacao procura ajudar da melhor maneira possivel. O que poderia ser feito era
dar uma atencdo maior nesses pontos, para que desta forma, a empresa possa

desempenhar um melhor desempenho nas suas atividades.
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Grafico 3 - O que deixa a desejar no atendimento da Saneago?

Fonte: Pesquisa aplicada.
Adaptacgédo: Elaborada pelo autor, 2008.

Como podemos identificar no gréfico, 60% dos entrevistados dizem que o0s
recursos sdo limitados em relagdo ao atendimento. A empresa de fato deveria
disponibilizar outros meios de atendimentos. Desta forma, melhoraria bastante a
prestacdo de servico da organizacdo e proporcionaria uma qualidade de vida melhor
para com seus clientes; 30% disseram ser o tempo perdido para ser atendido. Isto, por
causa da limitacdo quanto aos recursos disponiveis para o atendimento; e apenas 10%
responderam que existe uma falta de qualificacdo dos funcionarios. Neste ponto, a
organizacdo poderia qualificar mais seus funcionarios, para assim, desempenhar

melhor suas atividades neste setor.
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Gréfico 4 - O que deve ser feito para que melhore o atendimento da Saneago?

Fonte: Pesquisa aplicada.
Adaptacédo: Elaborada pelo autor, 2008.

Segundo 60% dos entrevistados, concordam em disponibilizar outros meios de
atendimentos, para que desta forma haja uma melhora no atendimento. A organizacao
deveria oferecer outros meios de atendimentos. Com isso, 0 processo de atendimento
fluiria de modo bastante satisfatério pelo fato deste néo ficar centralizado em um ou
outro recurso. J& 27% dos entrevistados, disseram que o melhor a fazer € aumentar o
namero de atendentes. A empresa deveria aumentar o nimero de atendentes para dar
uma agilidade no processo, e com isso, diminuir as filas; E apenas 13% acham que se
devem qualificar mais os funcionarios. De fato, a empresa qualificando mais seus
funcionarios, ela ira proporcionar um atendimento com qualidade e também ird dar uma

agilidade em todo o processo de atendimento.
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Grafico 5 - Qual atendimento vocé utiliza atualmente?

Fonte: Pesquisa aplicada.
Adaptacédo: Elaborada pelo autor, 2008.

De acordo com as pessoas entrevistadas, 70% delas utilizam o atendimento via
balcdo. Isto ocorre devido a maioria dos clientes usuérios possuirem este recurso e
também por considerarem de facil acesso a empresa e por ser um recurso bastante
simples. Com isto, este recurso fica centralizado. A empresa deveria disponibilizar
outros recursos para descentralizar o realizado via balcdo, como por exemplo, a
discagem gratuita (115) e também através da expansdo da acessibilidade quanto ao
site da empresa; Em relacdo ao telefone do escritorio, 30% delas utilizam este recurso.
Mas, este poderia ter um fluxo de atendimento maior caso este fosse gratuito pelo
nameroll5, e com isso, descentralizaria o atendimento via balcédo; E 0% utilizam a
Internet, pois, este recurso é limitado e também s&@o poucas as pessoas que tém a
acessibilidade. A empresa deveria expandir a acessibilidade em relacdo ao site da

empresa quanto aos servicos prestados pela organizacao.



35

100%

90%
80% OLento

70%
60%
50% -
40% -
30% -
20% A
10% A

0% -

50%

B Rapido

B Regular

Gréfico 6 - Como é o processo do atendimento?

Fonte: Pesquisa aplicada.
Adaptacéo: Elaborada pelo autor, 2008.

De acordo com a agilidade no atendimento da empresa para com seus clientes,
50% dizem que o processo de atendimento é regular. Isto acontece, pelo fato da
organizagdo possuir apenas o telefone do escritorio, o atendimento via balcdo e uma
minoria a Internet.

A organizagdo deveria disponibilizar outros meios de atendimento, como o
telefone gratuito (115), como expandir a acessibilidade junto ao site e até mesmo
aumentar o numero de atendentes. Com isto, a organizacdo teria uma agilidade bem

maior quanto ao processo de atendimento.
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Gréfico 7 - Como vocé caracteriza o0 acesso a empresa?

Fonte: Pesquisa aplicada.
Adaptacgédo: Elaborada pelo autor, 2008.

Conforme o grafico acima, podemos observar que uma grande maioria dos
entrevistados, na qual, equivale a 70% dos entrevistados, caracteriza 0 acesso a
organizagdo como de facil acesso. Isso ocorre pelo fato do escritério da empresa estar
localizado no centro da cidade. De acordo com 0s entrevistados, ninguém considerou o
acesso a organizacdo como dificil. Devido a isto, a organizagdo ndo precisa realizar

nenhuma acéo quanto ao acesso ao escritorio da empresa Saneago.
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Gréfico 8 - Qual atendimento vocé gostaria de ter?

Fonte: Pesquisa aplicada.
Adaptacgédo: Elaborada pelo autor, 2008.

De acordo com os resultados da pesquisa, podemos observar que 57% dos
entrevistados gostariam de ter como meio de atendimento o telefone 115. A
organizacdo deveria disponibilizar este recurso, pelo fato, de ser gratuito e n&o
proporcionar nenhum custo ao cliente; 23% das pessoas preferem ter como meio de
atendimento a Internet. A organizacdo poderia expandir a acessibilidade do site da
organizacdo para com seus clientes usuarios. Desta forma, 0s usuérios teriam um
confortdvel e cémodo recurso; E apenas 20% dos entrevistados preferem ter o
atendimento realizado via balcao, pelo fato, do mesmo ser considerado de facil acesso
e também por ser simples. Quanto ao atendimento via balcdo, a empresa poderia
aumentar o numero de atendentes para que o mesmo (atendimento) tenho um

desenvolvimento melhor no processo.
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Gréafico 9 - Podemos observar no dia-dia a evolu¢do da tecnologia em todos os setores. O que vocé
pensa dessa expansao tecnoldgica no atendimento da Saneago?

Fonte: Pesquisa aplicada.
Adaptacgédo: Elaborada pelo autor, 2008.

Podemos observar no grafico acima que uma grande maioria que equivale a 60%
das pessoas que participaram deste trabalho, consideram ser boa a evolucdo da
tecnologia no atendimento da Saneago. Deveria haver uma expansao neste recurso
(Via Internet) quanto a acessibilidade aos clientes usuarios. Com isto, a empresa estaria
ofertando um servico agil, seguro e flexivel. J& 7% das pessoas dizem ser péssimo
estd expansdo tecnolégica no atendimento da empresa. Isto ocorre devido a
inseguranca ou incerteza que pode acontecer na realizagcdo dos servigos junto ao site
da empresa. A empresa deveria ensinar como efetuar os servigos via Internet de forma
detalhada, e também, procurar passar a imagem de como é seguro realizar as
operagOes via Internet. Desta forma, os clientes usuarios passariam a ter uma outra

visao dos servicos realizados pelo site da empresa.
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Gréfico 10 - Como vocé avalia o atendimento da empresa Saneago?

Fonte: Pesquisa aplicada.
Adaptacéo: Elaborada pelo autor, 2008.

De acordo com os entrevistados, podemos observar no grafico acima que 63%
das pessoas consideram regular o atendimento da empresa por ter apenas o
atendimento via balcao, o telefone do escritorio para com o atendimento e tdo pouco a
Internet.

De um modo geral, a organizacdo poderia proporcionar outros meios de
atendimentos como também expandir 0s que ja possuem, para que assim, a
organizagdo possa proporcionar um servico que venha satisfazer os clientes usuarios

da Saneago.
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7 CONCLUSAO

O atendimento € uma das areas tanto quanto importante como qualquer outro
setor na organizacao.

As empresas que almejam realizar grandes negdcios e competir de igual para
com seus concorrentes devem-se constantemente buscar novos métodos ou recursos
com a finalidade de qualificar cada vez mais este setor, na qual, ndo se pode dar ao
“luxo” de errar perante as concorréncias devido a competitividade que se ocorre. Uma
vez quando a organizagdo faz um investimento que venha de uma forma ou de outra
qualificar mais esta area, certamente ela colhera bons “frutos” que de certa forma ira
proporcionar a expansao cada vez mais do desenvolvimento organizacional.

As organizacdes devem lidar com seus clientes de forma profissional com o
intuito de atender da melhor maneira possivel. Os clientes gostam de serem tratados de
forma Unica, pois somente desta forma, a organizacdo ira oferecer um adequado
atendimento ao cliente. Para que iSso ocorra é necessario que a organizagdo conheca
bem os seus clientes. Uma das formas de conhecé-los € através do dialogo. O diadlogo
dos funcionarios com os clientes. Por isso, € muito importante qualificar cada vez mais
as pessoas que irdo estar a frente deste setor da empresa e também proporcionar
todos os recursos necessarios para o funcionario atender os clientes com qualidade.

Uma vez, através do relacionamento entre a empresa e o cliente, a organizagao
colherd varias informacBes de relevante importancia quanto aos servicos prestados
pela organizagdo. Com isso, pode descobrir-se onde a organizagdo esta “pecando” e
como melhoréa-lo. Por isto, deve-se ter uma grande atengdo com este setor.

Com a realizagdo deste trabalho no atendimento ao cliente da Saneago em
Crixas-GO, concluimos gue o atendimento oferecido por parte da empresa para com
seus clientes de um modo geral € considerado bom. O que deixa a desejar sdo 0s
recursos limitados para a realizacdo deste servico.

De acordo com o recurso mais utilizado, neste caso o atendimento realizado pela
via balcdo, se deve pelo fato do mesmo ser simples e de facil acesso devido ao

escritério ser localizado no centro da cidade. Com isto, pode-se perceber que a
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organizacao fica centralizada neste recurso (Via balcdo), e consequentemente, pode

haver um servigco demorado e sem qualidade.

Os clientes almejam outros meios de atendimento como, por exemplo,
proporcionar o telefone gratuito pelo numero 115, pois, 0 mesmo €é acessivel somente
para os municipios que possuem 8.000 (oito mil) ou mais ligacbes de agua por més.
Hoje em Crixas-GO, existe em torno de 5.000 (cinco mil) ligacbes de agua por més;
fazer com que a empresa disponibilize mais atendentes nos escritorios, e também, fazer
com que seja feita uma expansdo quanto a acessibilidade através da Internet, uma vez
gue, conforme ja mencionado, este servico sO pode ser efetuado pelo site por pessoas
gue possuem a acessibilidade junto a agéncia do banco do Bradesco.

Contudo isto, todos os clientes usuéarios da Saneago passariam a ter uma maior

agilidade no processo e também um atendimento com qualidade.
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8 SUGESTOES

e Propor um servigo com qualidade no atendimento ao cliente;

e Propor acdes voltadas para a qualificacdo e capacitacdo dos atendentes focado
numa melhor qualidade de informagdes e servigos;

e Disponibilizar o telefone gratuito (115) com o intuito de proporcionar um recurso
com custo zero e também por ser de facil acesso ao publico;

e Aumentar o numero de atendentes no escritério para agilizar todo o processo do
servico com qualidade;

e Expandir a acessibilidade junto ao site da empresa para com outras agéncias
bancérias para a realizacdo dos servicos prestados por parte da empresa

Saneago.
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APENDICES

APENDICE A - CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Nivel de Estado

A histéria do saneamento béasico em Goias tem acompanhado o
desenvolvimento do proprio Estado. Até recentemente, sua populacdo alcancava um
indice demografico modesto, e somente apds a sua divisdo, com a criacdo do Estado
do Tocantins, podemos falar em propor¢cdes geograficas vultuosas. Apds o surgimento
de Brasilia, no vasto Planalto Central, o progresso em Goias ganhou um novo impulso.
Para se ter uma idéia, na década de sessenta, somente Goiania e Anapolis contavam
com os servicos de abastecimentos de agua e esgotos sanitarios. Entretanto, naqueles
recuados tempos, jA havia a preocupacdo em promover o bem estar da populacéo
goiana através do saneamento basico.

A idéia pioneira-para o equacionamento do relevante problema do saneamento
basico em Goiania, surgiu com o Decreto n° 359, de 18 de maio de 1.933 (Interventor
Federal - Pedro Ludovico Teixeira), estabelecendo a transferéncia da Capital do Estado
da cidade historica de Goias para Goiania. Esse diploma oferecia reais incentivos a
guem tivesse interesse de explorar as obras de infra-estrutura ligadas aos setores de
energia, saneamento basico e outros, indispensaveis a efetiva consolidacdo do novo e
promissor centro urbano. Assim, no dia 22 de novembro de 1.934, era assinado com a
firma “Herbert Pereira & Cia”, o primeiro contrato para a implantagdao dos servicos de

abastecimento de agua e esgotos sanitarios.

Primeiro sistema

A captacdo do primeiro sistema de abastecimento de agua de Goiania era
superficial, localizada no cérrego Areido, afluente do Botafogo, através de barragem de
nivel e aducéo por canalizacdo a descoberto e sem estacao de tratamento.

Para o problema do esgoto, foram adotadas as fossas sépticas, rapidamente

superadas pelo grande crescimento da jovem Capital.
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Como solugdo, em 17 de setembro de 1.941, pelo Decreto-Lei n® 4.756, o

Governo (Interventor Federal - Pedro Ludovico Teixeira) entregou ao escritorio “A.B.
Pimentel ” - com sede em S&o Paulo, a implantacdo da rede de esgotos sanitarios, bem
como a sua exploracéo pelo prazo de 25 anos, com cinco de caréncia, surgindo assim a
empresa “Melhoramentos de Goias S.A.” que, em 1.948 (Governo de Jeronymo

Coimbra Bueno), concluia os servigos contratados.
Criacédo da Saneago

Em 12 de novembro de 1960 (Governo de José Feliciano Ferreira), com a Lei
3.329 — foi criado o Departamento Estadual de Saneamento — DES. Suas atividades
foram iniciadas em 27 de fevereiro de 1.961 e encerradas no dia 13 de setembro de
1.967 com a criacéo da Lei n° 6.680 (Governo de Otavio Lage Siqueira), transformando
0 6rgdo em empresa de economia mista, com a denominagdo de Saneamento de Goias
S.A. - SANEAGO, constituindo a primeira Diretoria 0s seguintes nomes: Presidente,
Eng.° Mério Evaristo de Oliveira; Diretor Técnico, Eng.° Rubens Vieira Guerra e Diretor
Financeiro, Mario Cupertino. A frente da Secretaria, ficou a servidora Jamile Dib.

Com um capital inicial de 20 milhdes de cruzeiros , foi conferida a SANEAGO as
seguintes atribuicdes:
- promover o saneamento basico em Goias, cumprindo-lhe especificamente elaborar
projetos, realizar estudos e praticar a exploracdo dos servicos de agua e esgotos
sanitarios;
-0s encargos relativos ao controle da poluicdo ambiental;
- promover a execugao de novas obras;
- ampliar as instalacdes de sistemas de esgotos sanitarios ja existentes;
- fixar tarifas e contribuicbes para 0s seus servigos, reajustando-as, sempre que
necessario, de modo a atender a amortizacdo dos investimentos, encargos de
manutengdo e operacdo, bem como da natural e imperiosa necessidade de expansao
dos sistemas.

Finalmente, para melhor desenvolver as atividades e alcancar os seus maximos
objetivos, a SANEAGO ficou hierarquicamente assim constituida: Diretorias,

Departamentos, Divisdes, Secdes e Setores.
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SANEAGO EM CRIXAS

Dados da empresa

Nome da empresa : Saneamento de Goids S/A

Nome fantasia: Saneago

Cidade: Crixas

UF: GO

CEP: 76510.000

Endereco: Rua Manoel Lourengo, Quadra 16 Lote 5 A
Setor: Centro

Site: www.saneago.com.br

Fone: (62) 3365-1513

Ramo de atividade : Saneamento basico de agua e esgoto

Area de atuac&o: Estadual

Histérico da Saneago em Crixas

Através da necessidade de proporcionar um produto com qualidade para a
sobrevivéncia a populacdo de Crixas-GO, a empresa de saneamento de Goias S/A
comecou as suas atividades na cidade no més de Outubro de 1987, com o intuito de
proporcionar um produto e servigo com alta qualidade.

No inicio a organizacdo nao tinha sede prépria, mas, apenas a ETA (Estacdo de
tratamento de agua). No ano de 1998 inaugurou-se o prédio préprio da empresa na
cidade.

Desde o ano de 1987, até a presente data, a Saneago esta crescendo cada vez
mais no sentido de melhorias em seus processos organizacionais. Isso, para

proporcionar uma qualidade de vida melhor para com seus clientes.



ORGANOGRAMA DA
EMPRESA

Gerente do Distrito

[ Agente de Sistemas }

Operador de sistemas

|
[ Agente administrativo }
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APENDICE B — QUESTIONARIO

1. Qual a sua opiniao a respeito do atendimento geral da empresa Saneago?

a) ( ) Péssimo
b) ( ) Bom
c) () Otimo

2. De que forma a Saneago pode Ihe possibilitar contribuir para os melhoramentos nos
servicos por ela prestados?

a) ( ) Sugestdes
b) ( ) Reclamacdes
c) ( )Tirar davidas

3. O que deixa a desejar no atendimento da Saneago?
a) ( ) Os recursos sao limitados
b) ( ) Falta de qualificacédo dos funcionarios
c) ( ) O tempo perdido para ser atendido
4. O que deve ser feito para que melhore o atendimento da Saneago?
a) () Qualificar mais os funcionarios
b) ( ) Aumentar o nimero de atendentes
c) ( ) Disponibilizar outros meios de atendimento
5. Qual atendimento vocé utiliza atualmente?
a) ( ) Via balcéo
b) ( ) Via telefone (escritorio)
c) ( ) Via Internet
6. Como € o processo do atendimento?
a) ( ) Lento
b) ( ) Rapido
c) ( ) Regular
7. Como vocé caracteriza 0 acesso a empresa?
a) ( ) Féacil acesso

b) ( ) Dificil acesso
c) ( ) Regular
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8. Qual atendimento vocé gostaria de ter?

a) ( ) Via balcéo
b) ( ) Via telefone (115)
c) ( ) Via Internet

9. Podemos observar no dia-a-dia a evolucdo da tecnologia em todos os setores. O que
vocé pensa dessa expansao tecnoldgica no atendimento da Saneago?

a) ( ) Péssimo
b) ( ) Bom
c) ( ) Otimo

10. Como vocé avalia o atendimento da empresa Saneago?
a) ( ) Recurso limitado (poucas opcdes de atendimento)

b) ( ) Recurso ilimitado (muitas op¢cdes de atendimento)
c) ( ) Recurso regular
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APENDIE C - DADOS DO ALUNO

Nome: Fernando Dornel da Silva

Data de nascimento: 09/01/1982

N° Matricula: 0412240501

Estado civil: Casado

Endereco: Rua Prudéncio Ferreira, Quadra 01, Lote 01, n°5, casa 02.
Cidade: Crixas-Go

Setor: Centro

E-mail: fds82@hotmail.com

Empresa de estagio: Saneago/Crixas-GO
Area: Atendimento ao cliente
Responsavel: Edércio José Costa e Silva

Cargo: Gerente do distrito
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