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RESUMO

Para garantir a satisfaco dos clientes, ¢ importante conhecer suas necessidades. O setor de
abastecimento de dgua requer uma metodologia adequada para o monitoramento constante
dessa satisfag@io, sendo, para isso, preciso um conjunto de conhecimento de muitos aspectos,
os quais tém grande influéncia na satisfagdo do cliente e, conseqiientemente, na qualidade
percebida do servico oferecido pela empresa, Operar em um mercado em que as agdes durante
o atendimento sdo decisivas para o sucesso demanda uma visdo adequada do servigo prestado,
e é necessdrio que se compreenda a definicio de servigo e como sua qualidade é percebida
pelo cliente. O presente estudo teve como objetivos comparar a qualidade e servigos prestados
pela Saneago em 2 setores diferentes no municipio de Ceres — GO. Usou, como metodologia,
um estudo comparativo, classificado em relagdo aos objetivos como exploratério e em relagio
aos procedimentos utilizados como estudo de caso. Os resultados foram satisfatorios,

chegando a apontar um alto nivel de satisfagfio entre os usudrios desta prestadora publica de

SErvigos.

Palavras-chaves: Satisfagdo, Qualidade, Servigos, Clientes
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1- INTRODUCAO

Nos tltimos anos, as pesquisas sobre a satisfagdo do consumidor absorveram parte
consideravel dos esfor¢os dos pesquisadores em marketing, institutos de pesquisas, 6rgaos
governamentais e empresas interessadas em implantar programas de qualidade total e outras
decisdes estratégicas de gestdo, como os sistemas de remuneragfio varidvel. Atualmente, €
lugar comum reconhecer que satisfazer as necessidades do consumidor € um objetivo
estratégico da empresa. O reconhecimento desse principio basico de gestdo vem tornando
cada vez mais importante 0 monitoramento da satisfagdo do consumidor como forma de
avaliar o desempenho global das organizagdes quer visem ao lucro ou néo. Como ressaltam
diversos estudos, num mundo onde a concorréncia é grande e onde o consumidor € mais
informado e exigente, a avaliagio constante da satisfacdo traz excelentes beneficios, como
forma de realimentar e controlar o esfor¢o de uma empresa sob o ponto de vista dos seus

clientes.

A comunidade torna-se cada vez mais exigente na satisfacfio de suas necessidades
ou desejos. Até as classes menos privilegiadas sociais, culturais € econdmicas, através da
massificagdo e globalizacdo das informagdes, tém acesso a fatos e imagens que agregam

valores-desejos de suas necessidades bésicas.

Questdes como qualidade no atendimento, humanizac&io da atengdo e direitos do
consumidor estfio sendo, paulatinamente, incorporadas ao dia-a-dia das prestadoras de
servigos, como conquistas da cidadania. Trata-se de um caminho irreversivel e benéfico a toda
a sociedade. Quando pensada de forma profunda, correta e honesta, essa mudanca trard
beneficios a todos. Talvez desagrade a alguns, mas se desagrada é porque incomoda a quem
tenta manter uma realidade viciada, distorcida, desqualificada e desumana no atendimento que

faz pessoalmente, pois a maioria, pelo que se observa, quer mudar.

Visando contribuir neste processo, estd monografia apresenta, um estudo onde o
objetivo principal € verificar o grau de satisfacdo do consumidor da Saneago, no Municipio de
Ceres, em relagdo aos produtos, servigos € bem como sugerir medidas que possam minimizar

eventuais deficiéncias no atendimento.



O controle de qualidade de um atendimento requer a observagdo do
desdobramento de um processo € sua avaliagio em relagdo ao julgamento do consumidor. O
unico padréio de comparagﬁd totalmente valido é o nivel de satisfagio do consumidor. E uma

percepgio-algo muito mais dificil de medir do que as dimensdes fisicas de um produto.

A finalidade de uma empresa ou servigo oferecido pelo poder publico € conquistar
e manter clientes. E evidente que, sem um numero suficiente e sdlido de clientes, nio ha
empresa ou necessidade de manter um servico especializado. E nenhuma empresa pode
funcionar, de forma eficaz, se ndo tiver uma visdo clara do que os possiveis clientes desejam.
E a satisfacdo de clientes é apenas observada sem nenhum trabalho de pesquisa € sem nenhum

embasamento tedrico cientifico.

Neste estudo, em que se aplicou a metodologia de levantamento da satisfaggio de
clientes através de entrevistas, embasado nos referenciais tedricos das necessidades e nas
aspiragdes dos clientes e como melhor atendé-los, poderemos conhecer o grau de satisfagéo
dos clientes em relagdo aos servigos oferecidos, precisfio, decis@io e credibilidade, eficicia e

eficiéncia do sistema de saneamento basico Saneago, no municipio de Ceres (GO).

A intengfio desta monografia é mostrar a prestadora de servigo, Saneago, que ela
pode detectar suas dificuldade em trazer a satisfagio aos seus clientes, pois terd a
oportunidade de conhecer melhor a sua empresa e assim poder implantar métodos que ird

melhorar a sua prestagdo de servigo e evitar transtornos e desperdicios.
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2. OBJETIVOS

2.1. Geral:

» Comparar a qualidade dos servicos prestados pela Saneago em 2 setores

diferentes no municipio de Ceres — GO.

2.2. Especificos:

» Analisar os fatores que provocam satisfagio e insatisfa¢do no consumidor.

» Conhecer e comparar a satisfagdo dos consumidores residentes no setor central
e no setor Jardim Sorriso da cidade de Ceres — GO.

» Sugerir melhorias quanto aos fatores que provocam insatisfagdo na prestagio

de servigo oferecido pela prestadora a Saneago.
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3. JUSTIFCATIVA

A globalizagdo da economia, o aumento da competitividade e as estratégias
empresariais levam as empresas a alcangarem niveis de exceléncia, principalmente em relagéo
aos seus clientes. As linhas de a¢des que as empresas aplicam hoje comegam a convergir para
um foco Unico: conquistar, satisfazer e manter clientes, fazendo as coisas certas e com a
qualidade total no atendimento ao cliente a qual ocorre quando a empresa enfoca seus
esforcos em servigos com qualidade, fazendo, conscientemente, a escolha em investir na

satisfacdio do cliente e em tornar isso a meta da empresa.

Algumas técnicas para satisfagio do cliente envolvem dedicagdo de tempo dos
administradores, enquanto que outros enfocam na monitoragfio extensiva das necessidades e
atitudes dos clientes. O atendimento & necessidade do cliente produz recompensas reais para a
empresa em termos de sua imagem da lealdade dos clientes, que retornam, muitas vezes,
porque j& conhecem a qualidade, confiam nas pessoas que trabalham e sabem que obtém

servicos consistentes.

A busca da satisfacdo do consumidor exige um planejamento estratégico na
implantacdo de novos servicos ou na organizacdo de um sistema de gestdo de documentos

com a utilizagdo de novas tecnologias e valorizagio dos servigos de atendimento.

Os profissionais da édrea de prestacdo de servicos devem estar diretamente
envolvidos com o atendimento ao cliente. Estes podem ser os colegas, setores da empresa ou

outras prestadoras, instituicdes onde cada qual exige um tratamento tinico.

As empresas prestadoras de servigos devem atuar de forma a atender as
necessidades e satisfagdo do cliente na busca de solugdes para o tratamento da informago, de
forma especifica para cada cliente. As solugdes sfo planejadas sob medida e de acordo com a

realidade do cliente.

- Satisfacio ¢ o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparagdo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relacéio as expectativas

da pessoa. A satisfagdo € fungdo do desempenho percebido e das expectativas. Se o
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desempenho ficar longe das expectativas, o consumidor estara satisfeito e se excedé-las estara

altamente satisfeito ou encantado.(Kotler, 1998: 53).

A orientagfio para marketing enfatiza a importéncia de desenvolver e comercializar
produtos e servigos com base no que .os clientes precisam e desejam. Uma
formulagdo concisa dessa vis3o é chamada de conceito de marketing, que afirma
que as organizagles devem satisfazer as necessidades e desejos dos clientes como
meio de alcangar seus proprios objetivos, como lucros, por exemplo. (Churchill &
Peter, 2000:10)

Um dos pilares mais importantes do marketing neste trabalho sfo as Necessidades
dos consumidores, pois uma empresa pode definir seu mercado alvo, mas falhar em conhecer
plenamente as necessidades dos consumidores. Embora seja atender as necessidades
rentavelmente, entender essas necessidades nem sempre ¢ tarefa simples. Alguns
consumidores t€ém necessidades que nem mesmo eles estfio plenamente conscientes de sua

existéncia ou podem expressa-las.

De acordo com as necessidades do consumidor, foi escolhida a prestadora de
servico, Saneago na cidade de Ceres, com intuito de poder melhorar a execugdo de seus

servicos nesse municipio de Ceres.



13

4. REVISAO BIBLIOGRAFICA

4.1. Principios de Qualidade Total no Atendimento ao Consumidor

Um excelente servigo ao cliente raramente segue uma lista de regras rigidas sobre
o que fazer ou dizer. “Ndo se pode ficar fechado servindo ao sistema de regras, em vez de
servir ao cliente”. (JURAN, 1990). A base para a qualidade de atendimento ao cliente sdo as
técnicas gerenciais € comportamentais, com a valorizag8o, principalmente, do comportamento
humano. Na qualidade total no atendimento ao client,e ¢ importante serem observados alguns
principios que podem ser adotados tanto por empresas como profissionais que atuam em

unidades de informagdo de uma institui¢&o.

4.1.1. Conhecimento

O conhecimento técnico do que se faz € uma condi¢io chave para a exceléncia no
servico. A especializagdo, através de reciclagens continuas sobre a area de atuagfio, € fator
decisivo para se manter no mercado. E preciso ter criatividade, agio pré-ativa em relagiio ao
desenvolvimento tecnolégico e conhecimento para adapté-lo a 4rea de atuacéo.

Outro fator de grande importincia “€ conhecer a instituicdo onde atua, seus
objetivos, produtos, servigos e atividades, os projetos em andamento e a missdo da unidade de

informagdo no contexto da instituicio”. (KANAANE, 1995).

4.1.2. Relacionamento

A exceléncia em servigo coloca o fornecedor e o cliente no mesmo lado, tornando-
os parceiros. Se o comportamento deixa claro que a intengfo € batalhar pelo cliente, cria-se a
base para o sucesso e satisfacdio das relagdes. Fator importante é seguir e adotar as normas da
empresa com o envolvimento e comprometimento da equipe de trabalho. E preciso
estabelecer o canal de comunicag@o com a linguagem usada pelo cliente, ou seja, saber ouvir €

entender o cliente demonstrando interesse em entender a situagio, pensar como o cliente.

4.1.3. Comprometimento

Cumprimento do que se propds a fazer, dentro de prazos estabelecidos.
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4.1.4. Confiabilidade

Capacidade de realizar um servigo proposto de forma confidvel e precisa,

- preservando as informagdes sigilosas e restritas do cliente.

4.1.5. Postura

Ter postura profissional adequada, na maneira de se comunicar e agir, ter

educagdo, ser ético e ter autodisciplina.

4.2 O Monitoramento da Satisfacdo do Consumidor

E um fator essencial para o sucesso da gestio de uma empresa prestadora de
servicos puiblicos essenciais. Isto se deve a necessidade de se buscar, constantemente, a
exceléncia no atendimento dos usudrios desses servigos, e propiciar a melhoria continua dos

servicos de acordo com as expectativas dos clientes. ALMEIDA (2001).

Somando-se aos esforcos de busca do melhor atendimento continuo das
necessidades dos usudrios, o setor de Saneamento Bdsico passa por uma transformagdo
radical, com impactos importantes nas diversas areas de concessdo, provocando a necessidade
de fortalecimento da relagiio de consumo (fornecedor/cliente), antes monopolista, estabilizada
e duradoura. As novas regras, portanto, exigem uma nova postura dessas organiza¢les e
novas formas de relacionamento com seus mercados, que somente serdo viabilizadas num
projeto amplo de reorientagio do foco de suas agdes, isto €, passar de uma cultura
tradicionalmente voltada para o processo de para a satisfaclio das necessidades de seus

clientes.

E importante ressaltar que clientes satisfeitos resultam num maior grau de
fidelidade e, conseqiientemente, em melhores resultados para a organiza¢do. Clientes muito
satisfeitos também costumam disseminar informa¢des positivas, que atraem o interesse de
outros clientes para a organizagio e contribuem para a consolida¢fio da sua imagem e posigéo

no mercado.

Resumidamente, pode-se afirmar que os indicadores de satisfaglio do cliente

possibilitam o acompanhamento da prestagdo de servigos das empresas identificando
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problemas a serem corrigidos e possibilitando a melhoria da qualidade dos servigos oferecidos
aos usudrios. Insere-se, desta forma, como um dos instrumentos estratégicos no processo de

planejamento e gest@o das organizagdes.

Segundo o conceito de JURAN (1993):

Qualidade é a adequagdo ao uso, isto &, terd qualidade quando satisfizer o cliente
quanto a caracteristicas intrinsecas (conforto, beleza, durabilidade, etc.), custo /
prego e atendimento / assisténcia técnica. Basta que qualquer um desses itens ndo
atenda as expectativas do cliente, para que o produto, ou servigo seja considerado
sem Qualidade.

4.3.0 Servico de Atendimento ao Publico

O atendimento ao pulblico é um servico complexo; sua simplicidade € apenas
aparente. Trata-se de uma atividade social mediadora que coloca em cena a interagdo de

diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando responder as distintas necessidades.

A tarefa de atendimento é, freqiientemente, uma etapa terminal, resultante de um
processo de ml'lltiplas facetas que se desenrolam em um contexto institucional, envolvendo
dois tipos de personagens principais: o funcionario (atendente) e o usudrio. O caréater social do
atendimento ao piblico se manifesta, sobretudo, pela via da comunicagéo entre os sujeitos
participantes, dando visibilidade as suas necessidades, experiéncias e expectativas. A
institui¢do, enquanto palco onde se desenrola o atendimento como atividade social, nio é
neutra; ao contrario, os objetivos, 0s processos organizacionais € a estrutura existentes séo

elementos essenciais conformadores da situagdo de atendimento.

Eles tém a funcdo de contexto institucional facilitador e/ou dificultador da
interacdo entre os sujeitos, da qualidade do servi¢o, e imprimem uma dindmica singular no

cenario onde se efetua o atendimento.

Assim, o servigo de atendimento ao publico é um processo resultante da sinergia
de diferentes variaveis: o comportamento do usuario, a conduta dos funcionérios envolvidos
(direta ou indiretamente) na situagfio, na organiza¢cdo do trabalho e nas condigdes fisicas,

ambientais e instrumentais. Tais fatores funcionam como propulsores desse processo,
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alimentando a dindmica de transformac¢des internas e externas das situagdes de atendimento

sob a base de regulagdes permanentes.

4.4. Em Busca da Satisfacio do Cliente

Seria lamentdvel implantar a medicdo da satisfagdio dos clientes apenas para
cumprir com uma das exigéncias da ISO 9000:2000. O cliente em primeiro lugar. Apesar de
ser frase batida, ela exprime uma postura indispensdvel para que qualquer organizagio
alcance o éxito. O objetivo comum a todas as empresas é de fornecer solugdes para as
necessidades de seus clientes, € seu sucesso resultara do fato de fazé-lo de modo a satisfazer o
cliente. CROSBY (1986), ensinou que qualidade significa cumprir com os requisitos
combinados com o cliente. (A ISO 9000:2000 adotou essa defini¢éio). Para fazer com que isso
aconteca ¢ mister contar com técnicas e ferramentas que nos permitam, primeiramente,
identificar quais sdo os requisitos desejados pelos clientes e em seguida, medir ¢ monitorar

como atendemos a esses requisitos.

Uma das inovag¢les mais importantes da ISO 9000:2000 € o requisito de medir e
monitorar a satisfacdo dos clientes e, em seguida, utilizar essas informagdes para adotar a¢des
para melhorar continuamente sua satisfacdio. Esse assunto que, até pouco tempo, era quase
exclusivamente uma atividade da alta administragiio posiciona a aualidade, firmemente no
campo das disciplinas de estratégia empresarial. Esta é uma oportunidade que os
profissionais da qualidade n3o devem desprezar, se quiserem ser ouvidos pela alta
administragfo. Seria lamentdvel implantar a medi¢io da satisfagdio dos clientes apenas para

cumprir com uma das exigéncias da ISO 9000:2000.

A introdugdo dessas exigéncias implica reconhecer que a gestdo da qualidade visa
aumentar a competitividade da organizacio. Nas palavras de DENTON (1991) o cliente
satisfeito continuard comprando nossos produtos e servicos € também os recomendars a seus
conhecidos. E um fato comprovado que custa 10 (dez) vezes mais obter um novo cliente que
reter um cliente atual. A satisfagdo do cliente, junto com a melhoria continua, tornam-se nos

objetivos mais importantes de qualquer sistema de gestdo da qualidade.
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Da analise do texto podemos perceber que os autores das novas normas se

preocuparam com quatro aspectos fundamentais da satisfagdo dos clientes, ou seja:
e A lideranga do processo para a busca da satisfagdo do cliente.
e A obtengdo de dados uteis e confidveis.

e A analise dos dados para se obterem informacdes que fundamentem a
estratégia de melhoria da qualidade.

L J e A adogdo de agdes que efetivamente melhorem continuamente a

satisfagdo dos clientes.

4.5. A Lideranca do Processo para a Busca Satisfacdo

Estudos de satisfacdo do cliente. As informa¢des fornecidas por estes estudos
geralmente sfo as mais Uteis e confidveis, desde que sejafn utilizadas as metodologias e

técnicas adequadas. Um bom programa de estudo da satisfagfio dos clientes permite:

v' Avaliar o grau de satisfagio dos clientes da empresa.
L] v" Monitorar o desempenho da empresa ao longo do tempo.
| v' Avaliar o desempenho da empresa em relagdo a seus principais

concorrentes.

v" Compreender os aspectos de maior impacto para a satisfagdo dos seus
clientes.

v' Avaliar a sintonia entre a diregdo da empresa e a expectativa dos seus
clientes.

v Definir estratégia de melhoria de qualidade a partir dos pontos fortes e dos
pontos a se desenvolverem.

v' Otimizar os investimentos a partir da definicio precisa de estratégia de

qualidade.

4
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Os estudos de satisfagfio do cliente geralmente tém duas abordagens seqiienciais: a

qualitativa e a quantitativa, as quais veremos na metodologia usada.

Através da aplicagfio de técnicas estatisticas como, por exemplo, a andlise fatorial
e a andlise de regressio, mensura-se a satisfago em face da anilise das expectativas do
cliente, podendo analisar-se também, as vulnerabilidades da empresa, a lealdade dos clientes,
a importdncia de cada atributo na percepgio do cliente e o valor que agrega cada atributo a

estratégia empresarial.

Todas essas informacSes sdo utilizadas para tragar a estratégia de melhoria da
qualidade e para implantar agdes que, efetivamente, melhorem a satisfagéo do cliente gerando

0 maior retorno para a organizacéo.

HUTCHINS (1992, p. 145) salienta que, o objetivo da qualidade total ¢ criar uma
organiza¢io onde todos estejam trabalhando para fazer dela o melhor no seu campo. Para se
conseguir isto €, necessdrio desenvolver as pessoas € dar Thes a oportunidade de atacar os
problemas que elas reconhecem e tém as habilidades para resolvé-los. A maior necessidade do
autor citado, estd em preparar a mdo de obra, para que essa possa estar sempre observando o

fator de qualidade, podendo identificar e resolver problemas.

O mercado atual estd cada vez mais competitivo e as empresas devem sempre estar
procurando melhorar tanto os seus produtos como a sua posi¢do no mercado, pois s terdo
sucesso as empresas que valorizam a qualidade dos seus produtos como da qualidade dos
servigos prestados, pois, dessa maneira, tera a fidelidade dos seus clientes, de acordo com

DEMING (1990, p.124) s6 sobreviverdo as empresas que adotarem consténcia de propésito

. pela qualidade e produtividade com inteligéncia e perseveranga, desde que, € claro, oferegam

produtos que tenham mercado. Ja, JURAM (1992), classifica qualidade como a adequagio ao
uso. Isto quer dizer que a organizagdio terd que adequar sua estrutura as necessidades de
mercado. Contudo, para assegurar a execucdo adequada das inovagdes de modo a alcangar
resultados superiores, o autor propds a implantagdo das seguihtes atribuicdes. Planejamento
da qualidade, controle da qualidade e aperfeicoamento. Entretanto, o sucesso dessas
operagdes dependerd da formagfio de equipes, que de forma continua, solucioﬁafﬁo

problemas, porém, PALADINI (1994, p. 16) coloca que "qualidade corretamente definida, €
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aquela que prioriza o consumidor. Isto mostra que a qualidade ¢ mais do que simples
estratégias ou técnicas estatisticas é antes uma questdo de decisdo, que reflete em politicas de
funcionamento da organizacfio". Quando adequadamente gerenciada, impulsionara o

desenvolvimento da organizagdo.

Nas palavras de ANDRADE (200, p. 41), o que se verifica, desde muito tempo, €
que h4 um grande ntimero de empresas que nfo possuem um atendimento qualificado como
os consumidores gostariam de receber. Ainda ha um grande niimero de empresas que julgam
ndo ser necessrio investir em treinamentos do seu pessoal. Em alguns casos, o motivo ¢
simplesmente pelo investimento ser alto e o resultado vir em longo prazo. As empresas ainda
tém muita dificuldade de investir mfo-de-obra qualificada, por acharem que e os resultados

demoram a aparecer, além de ser um recurso que exige maior investimento.

Para MOLLER (1992, p. 148), a qualidade é um conceito escorregadio, de facil
visualizacfio, mas dificil de se definir. Além do mais, mesmo quando a qualidade € definida
com precisio, os programas carecem de um impacto na concorréncia. Infelizmente as
empresas SO mexem na sua estrutura quando essa estd ameacgada, porém € muito mais facil
vocé trabalhar numa empresa que sempre esta se preocupando em se manter no mercado do

que aquelas que s6 resolvem agir depois que a sua posi¢do pode ser prejudicada.

ARAUJO (1997, p. 39), Enfatiza: “Deixe bem claro a seus colaboradores que a
empresa vive do cliente para o cliente e pelo cliente”. Tudo que a organizacéo for fazer deve
sempre pensar no cliente, se o agradard, se realmente atende as necessidades dele. Um dos
fatores que determinam a forma que o seu colaborador vai atender os seus clientes que € a
alma do negocio € a sua motiva¢do, do mesmo, pois um funciondrio que trabalha motivado ele
ajuda a empresa a estar sempre crescendo e cresce junto com ela no qual HUTCHINS (1993),
nos relata que a motivagdo €, portanto, absolutamente critica para o principal atingimento da

qualidade, a motivagfo deve ser aplicada em todos os niveis dentro da empresa.

A qualidade total para PALADINI (1997) seria apenas uma observagdo no que foi
feito, produzido, revolucionado, especificando o ramo, a médo-de-obra, seria entdo para
Paladini mudanga determinada em um processo produtivo em termos de métodos,

informagdes, equipamentos € tudo que intrigam a organizagdo implica a qualidade dos
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produtos e servigos. Paladim relata ainda a qualidade total ndo € um conjunto de idéias,

conceitos e recursos tedricos, sem nenhum compromisso com a pratica.

Servicos referem-se a bens tangiveis, representados por agdes desenvolvidas por
terceiros em atendimento a solicitagdes especificas de atividades a executar, a uma grande
interacdo com o cliente, os servigos o cliente pode interferir no processo, sendo que o trabalho
a execucdio do servigo, é feito diretamente junto com o consumidor podendo, entdo interferir
no processo. Destarte a qualidade é automaticamente percebida e deve ser alterada € o que

visando oferecer maior satisfag@o ao cliente.

Segundo Paladini (1997) b4 uma grande vantagem da participagdo do consumidor
na producio ou execugfo de um determinado servigo, sendo que uma boa interagdo com o

cliente podera mudar o padrdo de qualidade.

Analisar a satisfacdo do cliente em produtos tangiveis é¢ mais facil do que em
servigos € métodos, isso varia nos especificagdes dos produtos como preferéncias, gastos,
necessidades, etc. Para PALADINI (1997) a prioridade ¢ a satisfagdo do consumidor em
qualquer produto, servico. Todavia, sabe-se que o que muda € a caracteristica da qualidade

tanto na produgéo, quanto na interagdo com o cliente.

PALADINI (1997), destacou a importancia de atender, bem ao consumidor, pois
este querido insatisfeito influencia mais na negatividade da empresa. Relata, também, que €
preciso identificar as necessidades, o perfil, as expectativas, as exigéncias para que isso entdo,
facilite o processo de atender melhor a confianca e ao anseio de cada cliente. Optando-se que
cada situa¢fo, conferida entre empresa e consumidor, atentas as expectativas, satisfago as
necessidades e d€ uma aten¢éo A conveniéncia do produto e possa atender as necessidades do
consumidor satisfazendo-o, para que ele supere todas as expectativas nos servicos, damos

uma ateng#o especial a conveniéncia.
Como satisfazer o seu consumidor?
Para Paladini (1997), satisfazer o consumidor ¢ uma agdo que concorre para o

alcance do objetivo basico da empresa.

Os passos descritos para promover a satisfagéio do consumidor.
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O esforgo deve ser organizado, desenvolvendo a estruturagfio, o acesso ao cliente,

as informagdes bem distribuidas.

O sistema deve ser bem realimentado, para que facilite as mudangas de

preferéncias do consumidor.

Colocar novas adaptagdes de novos padrdes da qualidade, buscando melhorias
continuas.

O processo produtivo deve ser repensado ficar atento as novas mudangas.

PALADINI (1997), relata que a definicdo de satisfazer o consumidor ¢ muito
ampla, pois mudangas envolve muito planejamento da organizag:(”)es, que ¢é a fase fundamental

da implantagfo de todo o processo da qualidade e objetivos da empresa.

Segundo COBRA (1999), o servico ao cliente e & execugdo de todos os meios
possiveis de dar satisfagdo ao consumidor por algo que ele adquiri, depende de um grande

namero de fatores como:

e Qualidade do Produto ou servigo.

e Garantia no servigo.

e Adaptagio do produto as necessidades do utilizador boa instalagdo

e Condigdes de boa utilizagdo

e Boa manutengdo, reparos € assisténcia técnica.

e Para Cobra (1999.p 409), “manter ou reparar um aparelho ou produto de ma

qualidade ndio ¢ assegurar um servigo, € reparar um prejuizo”.

A satisfagdo, segundo KOTLER (2000. p 58), “consiste na sensagdo de prazer ou
desapontamento resultante da compara¢o do desempenho (ou resultado) percebido de um

produto em relagdo as expectativas do comprador”.

Sabe-se, entdo, que a satisfacdo € a funcdo de desempenho e expectativas

percebidos, com base no profissionalismo, experiéncia, confianga no trabalho e a
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responsabilidade de cada funcionério de melhor executar suas tarefas, sendo que um cliente

satisfeito dificilmente deixara de ter um vinculo em rela¢@o a essa empresa.

PETER E CHURCHILL. JR (2003) caracterizam 0s Servi¢os como:

1 - Relagfio com os clientes: Depende da capacidade de se relacionar, € ndo s6 de

atrair de prestar um servigo de qualidade beneficiando o marketing de relacionamento.

2 - Intangibilidade de servigos: o comprador do servico nio pode examinar um

servigo antes de compra-lo.

Esforco do cliente.

3 - Uniformidade: A qualidade dos servigos pode variar mais do que a qualidade dos

bens.

Desenvolvendo Servigos
A qualidade dos servigos deve ser adequada a organizagio e de acordo com os

desejos e necessidade dos clientes.

Distribuindo Servicos
A distribui¢do precisa ser eficiente dependendo do servigo; valorizando, entdo, os

meios de comunicagfo tais como: radio, telefone, internet, correios, etc.

4.6. Agéncias governamentais

Servigos publicos sdo fornecidos por agéncias governamentais nos niveis federal,
estadual e municipal. Neste caso, estamos trabalhando em uma empresa estatal como a
Saneago que presta servigo como manutenggo de redes, distribuicdo e tratamento de agua.

Segundo KOTLER (1995), a satisfagio tem fungfio diferenciada com todo o
desempenho de trabalho e com as expectativas que a dos clientes, podendo este ficar
insatisfeito com o resultado depois de vérias observagdes do trabalho final executado.

Sabemos que, assim, destartes produtos ou servicos nfo bem aplicados poderdo
trazer transtorno e prejuizos a organizagdo. A importancia de ter um cliente satisfeito ajuda

muito na prépria relagio de trabalho como na execugéo do mesmo.
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5. METODOLOGIA

A metodologia utilizada para a elabora¢dio do trabalho procedeu-se, inicialmente,
com o levantamento da literatura existente através de fontes primirias e secunddrias e
pesquisas qualitativas e quantitativas. A pesquisa foi feita em bibliotecas e internet. De posse
dessas informagdes, foram selecionados os livros, artigos de periddicos que passaram a

constituir a fonte documental para a elaboragéo do trabalho.

Fontes Primdrias: Artigos ou matérias originais, livros, manuais, catdlogos e
comunicacdio em eventos e publicagdes periddicas. Na recolha de dados devemos procurar

utilizar fontes primarias, pois sdo testemunhos diretos do que pretendemos investigar.

Fontes Secunddrias: As fontes que indicam referéncias bibliogréficas que levam o
pesquisador a conhecer a existéncia dos documentos primirios. Na auséncia de fontes
primérias recorremos a fontes secundarias, devendo sempre ter em consideragdo a sua
autenticidade. Uma forma de evitar a existéncia de informagdes incorretas € utilizar vérias

fontes de informagio sobre um determinado assunto.

A Saneago, no municipio de Ceres, foi escolhida para que possamos avaliar a
qualidade da assisténcia prestada ao consumidor pelo mesmo, para melhor entender e
melhorar a sua atuag8io, considerando-se a cultura organizacional, o contexto social, o perfil
da prestadora e de seus usudrios e o envolvimento de seu quadro funcional neste processo. O
escritério Regional de Servigos de Ceres-GO e o distrito estdo localizados na Rua 22, s/n°,

Centro, Ceres-GO.

A pesquisa foi classificada como pesquisa exploratéria onde CASTRO (2002),
relata que, o objeto de investigacdo é desconhecido ou pouco explorado. As pesquisas
exploratdrias visam a formulagdo e/ou sistematizagdo desse objeto; de todos os tipos de
pesquisa, essas sd0 as que apresentam menor rigidez no planejamento. Em geral, envolvem

levantamento bibliografico e documental, entrevistas nfio padronizadas e estudos de casos.

Em relagfio aos procedimentos utilizados, enquadrou-se como sendo ‘um'estudo de

caso. O método do estudo de caso oferece significativas oportunidades para a administragéo e
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para os administradores, pois pode possibilitar o estudo de inGimeros problemas de
Administra¢io de dificil abordagem por outros métodos e pela dificuldade de isold-los de seu
contexto na vida real. Significa, nas palavras de BONOMA (1985, p. 206) citados por Bresser

(2000) que os objetivos do método do estudo de caso ndo sfo a quantificacdo ou a

”"

enumeracdo, "... mas, ao invés disto (1) descrigdo, (2) classificacfio (desenvolvimento de
tipologia), (3) desenvolvimento teérico e (4) o teste limitado da teoria. Em uma palavra, o

objetivo € compreensdo”.

As informagbes foram colhidas por meio de um questiondrio estruturado com
perguntas claras e objetivas. Este tipo de questiondrio € definido por SAMARA & BARROS
(1994, p.46) como a uniformidade de entendirhento dos entrevistados, € as entrevistas sdo
realizadas de forma-se a identificar a necessidade do cliente e os servigos prestados pela

Saneago, o que resultou em uma pesquisa quantitativa.

As pesquisas quantitativas so mais adequadas para apurar opinides e atitudes
explicitas e conscientes dos entrevistados, pois utilizam instrumentos padronizados
(questionarios). S3o utilizadas quando se sabe exatamente o que deve ser perguntado para
atingir os objetivos da pesquisé. Permitem que se realizem projegdes para a populagdo
representada. Elas testam, de forma precisa, as hipéteses levantadas para a pesquisa e
fornecem indices que podem ser compafados com outros. (INSTITUTO ETHOS). Além de
exigirem um nimero maior de entrevistados para garantir maior precisdo-nos resultados, que
serdo projetados para a populagdo représentada.‘ DisponiVel em:

http://www.ethos.com.br/diferenciais/pesquisaquantitativa.htm

As pessoas foram entrevistadas por meio de critérios previamente definidos: por
Sexo, por idade, por ramo de atividade, por localizagiio geografica, etc. As entrevistas nio
exigem um local previamente preparado, podendo ser realizadas na prépria residéncia- do-
entrevistado ou em pontos de fluxo de pessoas. O importante € que sejam aplicadas

individualmente e sigam as regras de selegéio da amostra. PINTO (1993).

A pesquisa foi realizada durante o més de abril de 2005, envolvendo 100
entrevistados na cidade de Ceres e teve como op¢do de alternar entre elogios, sugestdes,

reclamagdes e solicitar maiores informagdes, sobre a prestadora de servigo, pois, o objetivo
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principal ¢ tdo-somente identiﬁcdr como é realizado o atendimento na Saneago no municipio
de Ceres.

Todas as informax;c”)es: obtidas, durante o tempo de pesquisa, passaram a constituir
a fonte documental para a elaboﬁagﬁo do trabalho. Procurando mostrar que se deve preparar
profissionais para atuar com qmﬁdade, para poder atender, de maneira satisfatoria, a todos os

consumidores do sistema de saneamento bésico da cidade de Ceres.

A pesquisa quantitativa serd feita com familias de 100 entrevistados, em setores

diversos, como: 50 entrevistados no Centro e 50 no Jardim Sorriso.

A pesquisa foi de cardter comparativo, contrapondo os dados obtidos no Setor
Centro, aos obtidos no Setor Jartknn Sorriso. Foram realizadas nos domicilios, € a amostragem
foi aleatéria por rua, de maneira a se diminuirem as varidveis negativas € a se obter uma

amostra significativa no setor emestudo.

Os resultados foram estudados tendo como unidade da andlise, os setores citados:
Centro e Setor Jardim Sorriso. Avaliando-se os dados através da andlise porcentual de

respostas.
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6. ANALISE DOS RESULTADOS

6.1. CARACTERIZACAO DA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICO -
SANEAGO |

A histéria do saneamento bésico em Goids tem acompanhado o desenvolvimento
do préprio Estado. Até recentemente, sua populagdo alcangava um indice demogréfico
modesto, e, somente apds a sua diivisﬁo, com a cria¢do do Estado do Tocantins, podemos falar

em proporgdes geograficas vultuosas.

Depois do surgimento de Brasilia, no vasto Planalto Central, o progresso em Goids
ganhou um novo impulso. Para se ter uma idéia, na década de sessenta, somente Goidnia e

Anépolis contavam com os servigos de abastecimentos de 4gua e esgotos sanitérios.

Entretanto, naqueles recuados tempos, ja havia a preocupag@o em promover o bem

estar da populacio goiana através do saneamento basico.

A idéia pioneira o equacionamento do relevante problema do saneamento basico
em Goidnia, surgiu com o Dgcreto n°359, de 18 de maio de 1933, estabelecendo a
transferéncia da Capital do Estaﬁo da cidade historica de Goias para Goidnia. Esse diploma
legal oferecia reais incentivos a iluem tivesse interesse de explorar as obras de infra-estrutura
ligadas aos setores de energia, saneamento bésico e outros, servicos indispensaveis a efetiva

consolidagiio do novo e promissor centro urbano.

Assim, no dia 22 de novembro de 1934, era assinado com a firma Herbert Pereira
& Cia, o primeiro contrato para a implantacio dos servicos de abastecimento de &gua e

esgotos sanitarios.

Primeiro Sistema

A captacdo do primeiro sistema de abastecimento de 4gua de Goidnia era
superficial, localizada no c()rregjO Areido, afluente do Botafogo, através de barragem de nivel
e aducdo por canalizagdio a dejscoberto e sem estacdo de tratamento. Para o problema do
esgoto, foram adotadas as fossajs sépticas, rapidamente superadas pelo grande crescimento da

jovem Capital.



-

27

Como solugdo, em 17 de setembro de 1941, pelo Decreto-Lei n® 4.756, o Governo
entregou ao escritério A.B. Pimgéntel, com sede em Sdo Paulo, a implantacio da rede de
esgotos sanitarios, bem como a suia exploragdo pelo prazo de 25 anos, com cinco de caréncia.
Surgindo, assim, a empresa Melhoframentos de Goias S.A, que, em 1948, concluia os servigos

contratados.

Intervenc¢io do Governo

Como era de se esperar, a cidade nfio parou de crescer, exigindo urgentes
ampliagdes em toda a sua infra-estrutura, principalmente na 4rea de saneamento basico,

obrigando o Estado a investir novos e pesados recursos.

Em conseqii€ncia, apés dez anos de atuagio da Melhoramentos de Goias S.A., o
governo do Estado assumiu a responsabilidade direta pela execugfo dos servigos de esgotos,

unificando-os ao da 4gua em um s6 organismo.

E o que consta do Decreto n°826, de 16 de fevereiro de 1949, que aprovou o
Regulamento Geral dos Servic;oé de Agua e Esgotos Sanitirios de Goiania, elaborado pelo
entfio Departamento de Viagdo e Obras Piblicas - DVOP, que, historicamente, passou a se
constituir no primeiro diplonia legal sobre o assunto. A medida governamental se
fundamentou, ao rescindir o conftrato com a empresa Melhoramentos de Goids S.A., no direito
reservado ao Poder Publico d;e encampar 0s servigos essenciais e considerados vitais a

sociedade.

Um ano ap6s haver procedido & encampaco dos servigos de esgotos, confiando-o
ao Departamento de Viagéio e Qbras Publicas (DVOP), o governo transformou esse drgéo em
Secretaria, em cuja estrutura organizacional integrava, entre outras, a Divisdo de Agua e

Esgotos de Goiania (DAE), por jforc;a da Lein® 3.329, de 12 de novembro de 1960.

Criacio da Saneago
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As atividades do Dep;artamento Estadual de Saneamento (DES) foram iniciadas
em 27 de fevereiro de 1961 e encérradas no dia 13 de setembro de 1967. A Lei n® 6.680, desta
ultima data, transformou o 6rg5£) em empresa de economia mista, com a denominagéo de
Saneamento de Goias S.A. Sanjeago. Constituindo a sua primeira Diretoria os seguintes
nomes: Presidente, eng.° Mario %Evaristo de Oliveira; diretor-técnico, eng.° Rubens Vieira
Guerra e diretor-financeiro, Mané) Cupertino. A frente da Secretaria, ficou a servidora Jamile
Dib.

f
Com um capital inicial de 20 milhdes de cruzeiros , foi conferida 4 Saneago as

seguintes atribuicdes:

- promover o saneamento basico em Goids, cumprindo-o especificamente;

elaborar projetos, realizar estudos e praticar a exploragéio dos servigos de dgua e

esgotos sanitarios;
|

os encargos relativos ao controle da poluicdo ambiental;
|

promover a execugdo de novas obras;

|
- ampliar as instalaqf(")es de sistemas de esgotos sanitarios ja existentes;
- fixar tarifas e conjtribuigﬁes para os seus servigos, reajustando-as, sempre que
necessario, de mofdo a atender a amortizagdo dos investimentos, encargos de
manutengdo € opferagéo, bem como da natural e imperiosa necessidade de

expansdo dos sistémas.

. | .. ..
Finalmente, para melhor desenvolver as atividades e alcangar os seus maximos
objetivos, a Saneago ficou hierarquicamente assim constituida: Diretorias, Departamentos,

Divisdes, Se¢des e Setores.

Primeiras Ligacdes do Esigoto Sanitario na Cidade de Ceres

O esgoto sanitdrio n;a cidade de Ceres, que ja vem sendo projetado e construido, ha
cerca de 2 (dois) anos, ja com%ag:a a ser utilizado efetivamente pela populagéo a partir do més
de agosto. Segundo o gerentefregional da Saneago, Hugo Dourado, a cobranga da taxa de
esgoto corresponde a 70% do ; valor da conta de dgua, ou seja, o consumidor deveré ter um
aumento efetivo de cerca de 7]0% no taldo de agua, mas ele ressalta que a taxa é pequena

tendo em vista a relagdo cu“sto/beneﬁcio, pois o impacto ambiental é quase nulo € a

|
i
|
|
|
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diminui¢do na incidéncia de doengas como a febre amarela, barriga d’dgua e muitas outras ¢

certa.

Sendo-lhe o primeiroi presidente, o engenheiro Mario Evaristo de Oliveira. E o
atual é o, Sr. Geraldo Felix; diretbr regional da Saneago, Hugo Dourado de Campos e gerente

de Distrito de Ceres: Sr. José Mauricio de Oliveira.
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6.2. Tabulac¢io dos Questionarios Aplicados

1 - Como vocé classificaria o atendimento na recepcio da saneago?

Pesquisa Realizada no Centro Pesquisa Realizada no Setor Jardim Sorriso

Otimo 28 Otimo 26
Bom 16 Bom 14
Regular 6 Regular 6
r \ (" N
Como vocé classificaria o atendimento na Como vocé classificaria o atendimento na recepgdo
recep¢do da saneago? da saneago?
11%
2% 2 B Otimo
. = .. [Z
B Bom - o
0,
2% % O Regular
\ >
\\ y

Obs: Quando se perguntou aos clientes da Saneago sobre a classificagdo do atendimento
realizado na recep¢do no Centro 56% disseram ser 6timo o atendimento; 32% disseram ser
bom e apenas 6% responderam ser regular. Na pesquisa realizada no Setor Jardim Sorriso,
58% disseram ser 6timo o atendimento, 31%, bom e 11%, regular. Isso nos remete as palavras
de ANDRADE (2000), onde afirma que ¢ necessdrio investir em treinamentos dos
funcionarios da empresa em atendimento ao cliente. Sabe-se que a Saneago, certa de suas
necessidades, oferece cursos aos seus recepcionistas e treinamento em capacitagdo dos
funcionérios.

2 - Vocé ja foi visitado pela prestadora de servico Saneago?

Sim 37 Sim 38
Nao 13 Nao 12
4 Y ( ~
Vocé jd foi visitado pela presiadora de servico Vocé jd foi visitado pela prestadora de servico
saneago? saneago?
24%
26%
B Sim o Sim
m Ndo B Nao
74% 76%
\ y,
. w

Obs: Na pesquisa realizada no Centro, 74% disseram que ja foram visitados pela prestadora
de servico da Saneago, 26% ainda ndo receberam a visita da prestadora. No Setor Jardim
Sorriso, 76% ja receberam a visita e apenas 24% ndo foram visitados. Podemos perceber, de
acordo com as palavras de PALADINI (1997), que devemos executar a uma grande interagéo
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com o cliente, para podermos saber de suas necessidades. A saneago busca o melhor meio de
aproximagdo dos clientes e funcionarios.

3 - E o que vocé achou do atendimento do funcionirio em sua residéncia?

Otimo 25 Otimo 23
Bom 17 Bom 14
Regular 2 Regular
Em branco 6 Em branco 13
s — ™~ - N
E o gue vocé ackon do do fu E o que vock 73 do atendi do
em sua residéncia? Sfunciondrio em sua residéncia?
<% 2% m Otimeo 26% m Otimo
S [ s g
50% O Regular 0% O Regular
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Obs: A pesquisa realizada no Centro com a pergunta: O que vocé achou do atendimento do
funcionirio em sua residéncia? Obtiveram as respostas a seguir: 50% responderam que foi
6timo o atendimento, 34% disseram que foi bom e 2% regular e 4% em branco. No Setor
Jardim Sorriso, 46% foi 6timo, 28% bom e 26% em branco. Os dados nos fazem refletir
sobre as palavras de Peter e Churchill. Jr. (2003) onde a necessidade de qualidade nos
servicos torna imperativo que os prestadores sejam bem qualificados e altamente motivado
para satisfazer os clientes e tendo entdo um atendimento eficiente.

4 - Vocé esta satisfeito com a qualidade da agua fornecida em sua cidade?

Sim 40 Sim 44
Nio 10 Niao 6
s ™ ' ™
Vocs estd satisfuito com a gualidade da dgea 4 - Vocé estd satisfeito com a qualidede d dgua
Jomecida em sua cidade? Sfornecida em sua cidade?
20% 12%
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Obs: A pergunta feita aos clientes do Centro se ele esta satisfeito com a qualidade da agua
fornecida em sua cidade, obteve o seguinte resultado: 80% disseram estar satisfeitos com a
qualidade da 4gua e apenas 20% ndo estdo satisfeito com a qualidade da dgua. No Setor
Jardim Sorriso, 88% dos consumidores estdo satisfeitos e apenas 12% ndo estdo satisfeitos
com 4gua da cidade. COBRA (1999), relata que o servigo ao cliente e a execugdo de todos os
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meios possiveis de dar satisfagdo ao consumidor por algo que ele adquiri como a boa
qualidade de seu produto. Em relagdo a qualidade da 4gua, leva a empresa saneago a receber
o certificado ISO 9002.

5 - Servigo procurado foi realizado?

Sim 42 Sim 44
Nio 5 Nio 3
Embranco 3 Fm branco 3
- = r =~
Servigo procurado foi realizado ? Servico procarado foi realizado?
16% €% 6% 6%
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84% 33%

Obs: A pesquisa realizada no Centro obteve o seguinte resultado, 84% disseram que o servigo
procurado foi realizado, 10% néo foi realizado o servigo procurado e 6% ficaram em branco.
No Setor Jardim Sorriso, 88% disseram que foi realizado o servigo, 6% disseram que nio
foram atendidos na sua procura € 6% em branco. Podemos perceber, de acordo com as
palavras de KOTLER (1995), que a satisfagdo tem fungdo diferenciada com todo o
desempenho de trabalho com as expectativas que a dos clientes podendo o cliente ficar
insatisfeito com o resultado depois de varias observagdes do trabalho final executado. Quando
falamos em prestagdo de servigos, sabemos que a organizagdo procura sempre atender as
necessidades de forma rapida e transparente.

6 - Vocé recebe em dia e local certo seu taldo de agua?

Sim 49 Sim 46
Nao 1 Nao 4
™ ™
Vocid recebe am dia ¢ local certo sen taldo de dgua? Voci recebe em dia e local certo sem taldo de dgua?
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Obs: Na pesquisa realizada no Centro, constatou-se que 98% recebem o taldo de dgua em dia
e local certo e apenas 2% ndo disseram que nfo recebem seu talfio de 4gua em dia e local
certo. No Setor Jardim Sorriso, 92% recebem o talfo em dia e local e 8% ndo recebem seu
talio de agua em dia e local certo. Essa pesquisa nos faz perceber que, de acordo com as
palavras de KOTLER (2000), deve-se procurar executar o produto ou servigo, entregando-o
com rapidez, precisdo, tendo uma entrega pontual. Tendo em mente que a saneago procura
sempre entregar em dia e local certo para melhor comodidade do consumidor.
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8. SUGESTAO

De nada adianta saber o que precisa ser feito para melhorar a satisfacdo dos

clientes se ele ndo ¢ implementado.

Transformar a estratégia de melhoria da qualidade em decisdes e, em seguida em
acOes, nio acontece de forma automatica. Sempre serdo encontrados obstéculos que
precisardo ser superados. Qualquer melhoria, nio importa se for simples ou complexa,
implicar4 a mudanga de alguma coisa, geralmente um processo de trabalho. As mudangas
geram resisténcias se elas nfio forem implantadas de modo correto. Tanto as pessoas como as
organizagSes tendem a resistir-se a mudar. Por isso € necessario ter um processo sistematico
que permita realizar essas mudangas de modo metédico e eficiente. Para melhorar a satisfagdo
dos clientes, teremos que realizar mudangas, no modo atual de fazer as coisas, € encontrar
novos modos de realiza-las. Abaixo, relacionam-se 3 (trés) sugestdes para melhorar o nivel de

satisfagdo do consumidor da Saneago de Ceres — GO.

1 — Podendo adotar o principio da teoria geral da administragdo empresas publicas
para melhor aperfeicoamento pratico tais como: Recursos Humanos, Logistica ¢ Marketing

interno.

2 — Por se tratar de uma estatal, sabemos que o recrutamento e feito através de
concursos publicos. Caso entdo sugeria as regionais em se responsabilizar no treinamento de
acordo com as necessidades de cada regido, como relacionamento pessoal, acompanhamento

psicologico e entrevista.

3 — Sempre fazer reunides nas regionais e distritos como palestra de motivagdo
interagdo com as escolas, através de visitas técnica para os alunos com intuito de conhecer
melhor o sistema da empresa. Mostrar para a sociedade que a Saneago por ser uma instituigdo

do governo esta sempre atento e preocupado em relagdo a qualidade.

Cabe a cada empresa, baseado na sua condigdo econdmica, na sua visdo de

mercado € na sua missdo, crengas e valores, programar a forma eficaz, transparente e ética
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para atender seu cliente antes as suas necessidades e preocupagdes, transmitindo a ele a

seguranga necesséria para se prestar o servigo proposto.



- 36

CONCLUSAO

Num mercado altamente competitivo, gerir a qualidade, com éxito em todas as
suas dimensdes, torna-se um fator decisivo para desenvolver um diferencial que agregue valor

ao servigo/ produto e que conquiste o cliente.

E importante notar que a constante busca pela qualidade (e sua manuten¢8o) tem
como foco principal o cliente externo, que precisa ter suas necessidades atendidas e suas

expectativas superadas.

Desenvolver processos de atendimento ao cliente de forma a tornar sua empresa
excelente no que faz, trazendo o cliente para junto de si, captando o e fidelizando o pode

comprometer o sucesso de sua organizago.

Pode-se observar que o sucesso do atendimento consiste em se obterem resultados
positivos, quando o cliente compara o que esperava receber com o que efetivamente recebeu,

e &, desse modo, que ele percebe a qualidade.

Contudo, as expectativas atendidas sdo entendidas como um fator de eficiéncia
aceitavel, ainda insuficiente para se atingir um patamar excelente. Portanto, quando se fala em
encantar um cliente, nfio quer dizer apenas “prover ao cliente o que ele deseja”, mas também
atender as necessidades ainda nfio manifestas (porém, que agregam valor ao produto em

questdo), superando as expectativas e elevando o grau de satisfacdo.

Os aspectos e pontos apresentados neste projeto se mostraram habeis para realizar
avaliagdes de como estd o nivel de satisfagdo dos clientes, porém, ndo se deve esquecer que
tais avaliacdes devem ser feitas com periodicidade para se ter um controle eficiente dos

indices de qualidade, e tomar as devidas providéncias quando necessério.

Através da utilizagdo da metodologia, aqui apresentada como uma sugestéo para se
buscar satisfacdio dos clientes, é possivel se obter monitoramento e controle desses aspectos,

além da elaboragio de um plano estruturado de a¢des prioritarias a serem executadas.
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Oferecer ou prestar um produto e servigo de qualidade ¢ mais do que um
diferencial; ¢ uma questdo de sobrevivéncia para qualquer empresa. E este projeto vem

modestamente colaborar nesta busca.

O melhor atendimento é aquele que supera as expectativas do cliente e satisfaz
suas necessidades que vdo além daquelas supridas pelo produto em si, gerando
contentamento, confianga e credibilidade. COSTA (2000).

O cliente deve ser atendido com boa vontade, cortesia e amabilidade, lembrando

que ele espera receber o produto no prazo certo, no local certo e na quantidade certa.

Assegurar a qualidade de todos os servigos oferecidos, e mais; adequa-los a
expectativa de seus clientes, torna o estabelecimento um marco, um referencial. E para que
isto ocorra, as atividades diarias de um prestador de servigos estdo ligadas ao contato com as
pessoas, seja indireta ou diretamente, e considera-se que um bom prestador de servico deve

ter conhecimento total do produto e da empresa para a qual trabalha.



<«

38

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ARAUJO, Paulo Henrique. Qualidade ao Alcance de Todos, acesso rapido e facil as

técnicas da qualidade total. S3o Paulo, Gente, 1997.

ALMEIDA, Sérgio. Ah! Eu nio acredito — como cativar o cliente através de um

fantastico atendimento. 112 ed. Salvador: Casa da Qualidade, 2001. 143 p.

ARAUIJO, Luis César G. de. Organizagio, Sistemas e Métodos e as modernas ferramentas

de gestiio organizacional. S3o Paulo: Atlas, 2001. Cap. 16.

CASTRO, Prof. Dr. José Marcio , METODOS E TECNICAS DE PESQUISA: UMA
INTRODUCAO, Belo Horizonte, Outubro de 2002

COSTA, Cintia. Atendimento ao Cliente. 2000. Disponivel no  Site:

www..terra.com.br/educacao/mauro.laruccia/trabalhos/cliente.htm. Acessado dia 03/09/2005.

CROSBY, Philip B. Qualidade é investimento. Rio de Janeiro: José Olympio, 1986

DENTON, D. Keith. Qualidade em Servicos : o atendimento ao cliente como fator de

vantagem competitiva. So Paulo: Makron Books do Brasil, 1991.

DEMING, W. Edwards. Qualidade, a revolug¢io da administracio. Trad. De Clave
Comunicag¢des ¢ Recursos Humanos. Rio de Janeiro, Marques Saraiva, 1990. O americano
que ensinou a qualidade total aos japoneses. AGUAYO, Rafael; Tradutor Luiz Carlos do
Nascimento S. Rio de Janeiro, Record, p.268, 1993.

GIANESI, Irineu G. N. & CORREA, Henrique Luiz. Administragdo Estratégica de Servigos:

operagdes para a satisfagiio do cliente. Séo Paulo: Atlas, 1996.

GILOLIL, Roberto. A Informacdo Sobre a Satisfagio do Consumidor e seu Papel na
Gestio da Qualidade em Empresas. Disponivel no site:

www.unijui.tche.br/dead/prod2/E0204.pdf. Acesso dia: 07/09/2005.

HUTCHINS, David. Sucesso através da qualidade total. Trad. De Luis Edmundo Bastos
Soledad. Rio de Janeiro, Imagem, p. 145, 1992.



39

. Just In Time. Sdo Paulo, Atlas S.A, 1993.

INSTITUTO ETHOS. Compreenda a Pesquisa Quantitativa. Disponivel no site:

http://www.ethos.com.br/diferenciais/pesquisaquantitativa.htm. Acesso em 03/07/05.

JOOS, Carlos D. Em Busca da Satisfacio do Cliente. Disponivel no site:
http://www.philipcrosby.com.br/pca/artigos/Em%ZObusca.html. Acesso em: 12/07/05.

JURAN, J. M. Juran na Lideranca pela Qualidade Um grupo para Executivos So Paulo:
Pioneira, 1990.

JURAN, J. M.; GRYNA, Frank. M. Controle da Qualidade. Métodos Estatisticos Classicos
Aplicados 2 Qualidade. Sdo Paulo, Makron Books, v. VI, 1992.

MOLLER, Claus. O Lado Humano da Qualidade: maximizando a qualidade de produtos
e servigos através do desenvolvimento das pessoas. 7 ed. Tradugdo de Nivaldo Montingelli

Jr. Sdo Paulo: Pioneira, 1992.

KANAANE, Roberto. Comportamento Humano nas Organizagdes. Sdo Paulo : Atlas,
1995.

PALADINI — Edson Pachego. Qualidade Total na Pratica: implantacio e avaliagio do
sistema de qualidade total. 2° Ed. Sdo Paulo: Atlas, 1997.
PINTO, Virginia Bentes. Informagiio: a chave para a qualidade total. Ci.Inf.,, Brasilia,

v.22, n.2, mai./ago. 1993, p.133- 137.

PRITCHETT, Price. Exceléncia em Servicos. Sdo Paulo: IMAM, 1994. 31p.

SAMARA, B.S., BARROS, J. C. Pesquisa de Marketing. Conceitos e metodologia. Sio
Paulo, Makron Books, 1994.

TANAKA, Nadia Luri. Prestadoras de Servigos: Qualidade e satisfagdo total no
atendimento ao consumidor. Disponivel no site:

http://www.biblioestudantes.hpg.ig.com.br/texto 93.pdf#search='qualidade%20em%20atendi

mento. Acesso em 12/07/05.
)




