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RESUMO

A gestdo da qualidade é definida com base na qualidade dos produtos e
servicos em que a empresa fornece aos seus clientes. A norma que gera e
fiscaliza a gestdo das empresas é a ISO 9001, que também tem a finalidade de
melhorar a satisfacdo do cliente e prestacdo dos servicos oferecidos. As
concessionarias de energia elétrica sdo reguladas e fiscalizadas pela Agéncia
Nacional de Energia Elétrica (ANEEL), que exige que as distribuidoras de
energia mantenham seu nivel de qualidade nos servicos e atendimento
prestados. Com isso, a qualidade de energia que é entregue a populagcéo é
mensurada continuadamente através dos indicadores: Duracédo Equivalente de
Interrupcao por Unidade (DEC) e Frequéncia Equivalente de Interrupgéo por
Unidade (FEC), contudo, sabendo da importancia da aplicacdo da gestdo da
qualidade e do valor do cliente na prestacdo de servi¢os, este trabalho que é
um requisito obrigatorio do curso de Engenharia de Producéo, foi realizado na
agéncia de atendimento ao cliente da Energisa-SE, com o objetivo de avaliar o
nivel de satisfacdo do cliente, apds a aplicacdo da pesquisa de satisfacdo. Para
elaboracao deste trabalho foi aplicada uma pesquisa de satisfacao aos clientes
da empresa. A coleta desses dados foi feita com o auxilio de ferramentas da
qualidade, a escala de Likert para medir a satisfacdo dos clientes, o gréfico de
Pareto para detectar e priorizar os principais problemas que mais causam
insatisfacdo. Em seguida foi proposto um plano de acdo com intuito de
melhorias, através da ferramenta 5W1H.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade, Satisfacdo dos clientes, Ferramentas da
qualidade, Pesquisa de satisfacéo.
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1 INTRODUCAO

Com o passar dos anos, o mercado passou a ficar cada vez mais competitivo
e o cliente muito mais exigente, a qualidade dos produtos e servicos sempre foram
vistos como algo de suma importancia, e as empresas tiveram que se adaptar e
atender essas exigéncias do mercado.

Para Paladini (2005, p.26), a qualidade passou a ter uma visibilidade maior,
ndo sb para a conservacdo das empresas, mas, também, de produtos, servigos e
pessoas.

Quando se trata de qualidade em servicos, espontaneamente se fala em
clientes, pois é o0 seu principal alvo, gerando perspectiva para que as necessidades
destes sejam efetivamente atendidas. Para que issoO acontecesse, as empresas
passaram a averiguar formas de melhorias no atendimento.

Para melhorar a qualidade nos servigcos oferecidos pelas concessionarias a
Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) exige que as distribuidoras
mensurem os indicadores de continuidade Duracdo Equivalente de Interrupcao por
Unidade (DEC) e Frequéncia Equivalente de Interrupcdo por Unidade (FEC) sédo
ferramentas que permitem medir interrupcdes no fornecimento de energia elétrica
das unidades consumidoras. Esses indicadores sédo regularmente avaliados para
garantir a qualidade da energia que € entregue a populagéo

A privatizacdo do setor elétrico provocou novas mudancas e as
concessionarias de energia tiveram que se adaptar a elas. Os consumidores
passaram a exigir mais eficiéncia nos servicos oferecidos e agilidade no
atendimento.

A exigéncia da ANEEL, pela qualidade nos servicos prestados faz com que as
empresas se movam em busca da exceléncia. Essa busca esta retratada no
aumento de seu retorno financeiro, na satisfagcdo dos clientes e na melhoria do

atendimento e servicos prestados.
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1.1 Situacao Problema

A empresa em questdo preza pela qualidade e satisfacdo dos clientes. Ao
observar um consideravel nimero de reclamacfes na agéncia notou-se, que era
necessario aplicar agcbes de melhorias, para que os principais pontos que geram
insatisfacdo fossem identificados e controlados. Diante disso, surge a seguinte
guestdo: Qual o nivel de satisfacdo dos clientes referente ao atendimento e
servicos oferecidos, ap0s a implementacao das ac6es de melhorias na agéncia

da Energisa- SE?

1.20bjetivo geral
Avaliar o progresso do nivel de satisfacao do cliente ap6s a aplicacdo das acdes
de melhorias.

1.2.1 Objetivos especificos

e Criar um formuléario de pesquisa de satisfacéo

e Coletar os dados dos formularios preenchidos pelos clientes na pesquisa
de satisfacao

¢ l|dentificar, a partir da pesquisa de satisfacdo, os pontos de maior indice
de insatisfacao

e Propor um plano de acéo para solucdo do problema identificado através
da ferramenta 5W1H

e Analisar os resultados da nova pesquisa apos a execucdo do plano de
acao proposto

e Comparar os resultados da escala de satisfagdo no processo inicial e

final;

1.3 Justificativa

A escolha da Energisa Sergipe foi pelo fato de a empresa acreditar na
importancia da gestdo da qualidade, e dos beneficios que ela pode trazer a
empresa, e disponibilizar-se para ser feito um estudo de caso onde serdo
implantadas melhorias para alcancar resultados satisfatorios referentes a qualidade
nos servigos oferecidos. A qualidade em servigos é algo intangivel o que a torna
dificil de ser mensurada, pois a aplicacdo das ferramentas da qualidade e sua
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gestdo sado de suma importancia, para que as organizagcdes possam compreender
onde esta o verdadeiro problema e minimizar o principal ponto que gera insatisfacéo
do cliente.

Este trabalho permite aplicar na pratica métodos de gestdo para aperfeicoar

processos de melhorias e alcancar o objetivo desejado.



2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Energisa € um dos principais grupos privados do setor de energia elétrica, atua
em 13 estados brasileiros entre eles Sergipe. Em 1997, houve a compra da Empresa
Energética de Sergipe (Energipe) que atualmente chama-se Energisa Sergipe,
localizada em Aracaju/SE.

No Estado atende 63 municipios fornecendo energia elétrica para 696 mil
clientes e, sua misséao € transformar energia em conforto e desenvolvimento.

Sua sede é situada na Rua Ministro Apolénio Sales, 81 — Inacio Barbosa e o
posto de atendimento ao consumidor na Rua Santa Catarina, 204 — Siqueira
Campos, na agéncia possui, atualmente, 20 colaboradores em diferentes funcdes. A
empresa oferece solucbes para o mercado de energia elétrica, atuando em
distribuicdo, geracdo e comercializacéo de energia elétrica.

Seu principal concorrente no estado € a Sulgipe que atende 12 municipios na
regido sul de Sergipe.



3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nessa secdo, serdao apresentados o0s conceitos com embasamentos
bibliograficos, de acordo com o tema desta pesquisa com o propésito de alcancar 0s
objetivos descritos.

3.1 Gestédo da Qualidade

Para Andreoli; Bastos (2017, p. 23), a qualidade é caracterizada através de
duas perspectivas: a qualidade intrinseca, quando ela é concreta e facil de ser
medida e avaliada, e a qualidade extrinseca, quando é dificil de ser mensurada, e &
totalmente subjetiva.

Para Oakland (1994 apud CARAVANTES, 1997, p.58), a qualidade depende
da visdo de cada um, o que para uns as necessidades podem ser atendidas, para
outros ndo. Portanto, a qualidade € algo que pode ser entendido de acordo com o
discernimento de cada pessoa.

De acordo com Paladini (2005, p.32), a qualidade visa oferecer, além da
garantia da sobrevivéncia da organizagao, sua constante evolugéao.

Para Paladini (2012, p.115), a gestdo da qualidade, além de instigar a alta
administracdo para garantir a definicdo da politica, também zela por sua melhoria
continua.

Conforme Caravantes; Bjur (1997, p.69-70), anos atras, o principal modo de
analisar a economia era de acordo com a produtividade. Atualmente, devido as
novas exigéncias do mercado, surgiram outros indicadores como a velocidade e
flexibilidade nos produtos/servicos, requerendo das empresas estratégias
inovadoras.

Oliveira (2013, p.15) afirma que, apesar do custo, muitas empresas tém
implantado o sistema de qualidade, pois € evidente a relacdo entre qualidade e
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lucratividade. A qualidade & um diferencial contra a concorréncia, requer um
comportamento diferenciado, para qual a melhoria continua é fundamental
Segundo a definicdo de Garvin (1987 apud CARVALHO, 2005, p.8) a
qualidade tem cinco abordagens: transcendental; baseada no produto; baseada no
usuario; baseada na producdo; baseada no valor. Conforme mostra o Quadro 01

abaixo.
Quadro 01- Abordagens da Qualidade
Abordagem Definigéo Frase
Transcendental Qualidade € sindnimo de | “A qualidade ndao é nem

exceléncia inata.

E absoluta e universalmente
reconhecivel.
Dificuldade:
orientacao prética.

pouca

pensamento nem matéria,
mas uma terceira entidade
independente das duas...
Ainda que qualidade néo
possa ser definida, sabe-se
que ela existe”

(PIRSIG, 1974)

Baseada no produto

Qualidade é uma variavel

precisa e  mensuravel,
oriunda dos atributos do
produto.

Corolarios: melhor qualidade
s6 com maior custo.
Dificuldade: nem sempre
existe uma correspondéncia
nitida entre os atributos do
produto e a qualidade.

‘Diferencas na qualidade
equivalem a diferengas na
guantidade de alguns
elementos ou  atributos

desejados.”
(ABBOTT, 1955)

Baseada no usuario

Qualidade é uma variavel
subjetiva. Produtos de
melhor qualidade atendem
melhor aos desejos do

consumidor.
Dificuldade: agregar
preferéncias e  distinguir

atributos que maximizam a
satisfacao.

‘A qualidade consiste na

capacidade de satisfazer
desejos...” (EDWARDS,
1968).

“‘Qualidade é a satisfagao
das necessidades do
consumidor... Qualidade é a
adequagao ao uso.”

(JURAN, 1974)

Baseada na producéo

Qualidade é uma variavel
precisa e mensuravel,
oriunda do grau de
conformidade do planejado
com o0 executado. Esta
abordagem da énfase a
ferramentas estatisticas.

(Controle do processo)

Ponto Fraco: foco na
eficiéncia, ndo na eficacia

“Qualidade é a conformidade
as especificagdes”

prevenir nao-
conformidades é mais barato
gue corrigir ou refazer o
trabalho.” (CROSBY, 1979)

Baseada no valor

Abordagem de dificil

“Qualidade é o grau de
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aplicacdo, pois mistura dois | exceléncia a um preco
conceitos distintos: | aceitavel.” (BROH, 1974)
exceléncia e valor,
destacando o0s trade-off
qualidade x pregco. Esta
abordagem da énfase
Engenharia/Analise de valor-
EAV.

Fonte: Adaptada do texto de Garvin (1987 apud CARVALHO, 2005, p.8-9)
3.2 Gestao da Qualidade em Servicos

Conforme Oliveira (2013, p.10), a qualidade total quando aplicada na area de
servicos estd ligada ao suprimento do produto servico com total qualidade aos
clientes, proprietarios e colaboradores, cada qual com a devida importancia, pois
todos tém a qualidade como mesmo propaosito.

Segundo Albrecht (1992, p.254) apud Las Casas (2006, p.16), qualidade em
servicos pode ser definida como a capacidade que determinado fator tem, para
corresponder a uma necessidade, para solucionar um problema ou proporcionar
beneficios a alguém.

De acordo com Juran (2004, p.79), entre as necessidades dos clientes, existe
uma separacao entre satisfacédo e insatisfacdo com o produto, porém, ambas devem
ser avaliadas durante o planejamento da qualidade.

Para Oliveira (2013, p.12), quando o cliente interage com 0S processos e 0S
mecanismos da organizacédo, ele forma uma opinido decidindo se o servico foi ou
nao suficiente. Desse modo, as empresas buscam exceléncia nos servicos
oferecidos, sabendo que o cliente € o que impulsiona a empresa.

Para Juran (2004, p.81), na prestacédo de servi¢cos, 0s servicos devem ser
rapidos, pois ha a necessidade de integrar 0 componente tempo no planejamento,
para suprir as necessidades dos clientes.

Las Casas (2006, p.24) cita quatro caracteristicas de servicos:

» Intangiveis — os servicos sdo abstratos e diante de outras atividades
requer um tratamento especial.

» Inseparaveis — ndo se armazena servicos, € necessario cliente e
fornecedor frente a frente.

» Heterogeneidade — o0s servicos sao instaveis, pois sua qualidade

diferencia de acordo com os padrdes da empresa.
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» Simultaneidade — os servi¢cos sdo elaborados e verificados ao mesmo

tempo.

by

De acordo com Freitas (2005, p.7), devido a competicio de mercado, as
empresas buscam superar as expectativas dos clientes, superando a concorréncia e

fidelizando os clientes em relacdo aos seus servi¢os oferecidos.
De acordo com Paladini (2000) apud Oliveira (2013, p.12),

A gestdo da qualidade € notadamente direcionada para agdes que
busquem maior contato com o cliente, definicdo dos seus interesses
[...] tudo o que é considerado relevante no processo de prestacao de
servicos. Em um primeiro momento, portanto, a gestdo da qualidade
prioriza a eficacia; a eficiéncia e produtividade. O conceito elementar
da qualidade nesse ambiente € o de perfeita adaptagdo do processo
ao cliente. (PALADINI, 2000 apud OLIVEIRA, 2013, p.12)

Para Gozzi (2015, p.41), a qualidade estd agregada na exceléncia dos
servicos e produtos, portanto uma gestdo com base em dados € fundamental para a

analise e solucdo dos problemas presentes.

3.3 Clientes

Caravantes; Bjur (1997; p.59) conceituam cliente como sendo aquele que recebe
o produto/servico. Os clientes podem ser internos, aqueles que fazem parte da
empresa e externos, aqueles que séo atingidos pelo produto, porém néao fazem parte

da empresa.

Para Kotler (2012, p.129), o cliente é o principal motivo do sucesso de uma
empresa, sem ele ndo ha motivo de existéncia de negdcio, cada cliente tem sua
importancia; por isso, além de expandir a clientela, fidelizar os clientes é de extrema

importancia para obteng&o do sucesso.

Bee; Frances (2000, p.14) citam alguns motivos que mostram a importancia de

manter os clientes satisfeitos.

¢ Clientes satisfeitos provocam menos estresse. SAo0 poucos 0S que,
tendo que lidar com um cliente insatisfeito, ndo conhecem as
pressdes que tais situacbes causam.

o C(Clientes satisfeitos tomam menos tempo. Lidar com queixas e
problemas pode consumir muito tempo e eles sempre surgem
guando vocé esta mais ocupado.

¢ Clientes satisfeitos falam de sua satisfagdo a outras pessoas, 0 que
amplia sua boa reputacéo.

o Clientes satisfeitos trazem satisfacdo ao trabalho e podem ajudar a
motivar vocé e sua equipe.



20

e Clientes sdo seres humanos — € natural querer proporcional um
atendimento atencioso, prestativo e eficiente. (BEE; FRANCES,
2000, p.14).

Kotler (2012, p.130) afirma que, com acesso a tecnologia, os clientes estdo cada
dia mais informados e cientes dos seus direitos, esperam muito mais das empresas,
e esperam ser surpreendidos positivamente. Ciente de que os clientes sao a figura
essencial, as empresas inverteram o organograma tradicional, colocando o cliente

no topo do organograma, conforme mostra a Figura 01.

Figura 01 — Organograma de empresa moderno

CLIENTES
Pessoal da linha de frente
(4 <
« — “«
- A
L Geréncia >
2z de nivel médio «
A ~
« Alta ~
o adminis- ()
tracdo

Fonte: Kotler (2012, p.130)
De acordo com Nobre (2003) apud Castelo Branco (2017, p.5), o atendimento é

uma forma proveitosa de dar atencédo ao cliente, assim € possivel identificar suas
necessidades e solucionar seus problemas.

Contudo, para elaboracao deste trabalho foram avaliados os clientes externos.

3.4 Padronizagéo

De acordo com Campos (1999, p.17), na etapa preparatoria da padronizacéo,
inicialmente, & preciso determinar as diretrizes de padronizacdo e evidenciar de
modo claro as metas, para isto a compreensao da alta administracdo em demonstrar
um ambiente favoravel a padronizagéo € indispenséavel.

Para Arantes (1998, p.15), a padronizacdo € uma das atividades de maior

importancia passando a ser uma fungao gerencial.
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De acordo com Gozzi (2015, p.21), geralmente, nas empresas, a maior parte
dos colaboradores trabalha nas fungbes operacionais. Logo, as fungdes gerenciais e
operacionais estdo correlatadas, pois para que a funcdo gerencial funcione, a
operacional também deve funcionar muito bem.

Gozzi (2015, p.23) ainda afirma que, organizacdo, conversa com os clientes,
mapeamento dos processos criticos e priorizacdo em funcdo da urgéncia sdo as
fases primordiais que a gestao de processos com base na qualidade deve presumir.

Campos (1999, p.24) ressalta que a padronizacdo € coordenada para fixar a
pratica atual e solucdo de possiveis problemas que ocorrem devido a falta de unido
dos procedimentos, porém a busca pela exceléncia ndo deve acontecer no inicio da
padronizacao, pois isto deve comprometer o procedimento.

‘O trabalho padronizado permite regular as causas influentes, ou melhor,
permite alterar o seu grau de influéncia no resultado final, jA que a padronizacéo
pressupde o estabelecimento do padrdao (meta e método) e seu dominio pratico.”
(ARANTES, 1998, p.26).

Conforme Barros; Bonafini (2014, p.73), a padronizacdo nas empresas
significa praticar determinadas fungdes sempre da mesma forma com o intuito de
manter continuadamente a qualidade nos resultados.

Segundo Campos (1999, p.27), a padronizacdo s6 é estabelecida quando é
perceptivel que haja necessidade, e quando ha um propdsito como, qualidade,
atendimento, moral, entre outros.

A sequéncia e as fases do método de padronizacdo citadas por Campos
(1999, p.26) sdo: especializagao, simplificacédo, redacao, comunicacdo, educagao e

treinamento, verificacdo da conformidade aos padroes.

3.5 Controle da Qualidade Total — TQC

Campos (2004, p.15) define o controle da qualidade total como sendo o dominio
exercido pelas pessoas para sua total satisfacao.

Segundo Feigenbaum (1994, p.7), o controle da qualidade total torna oportuno
para todos os colaboradores da empresa o estimulo positivo da qualidade, pois o
TQC estimula a produtividade total da empresa.
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Para Campos (2004, p.14), a qualidade total é toda grandeza que afeta tanto
a satisfacdo das necessidades das pessoas, quanto a permanéncia da empresa no
mercado competitivo. Essas grandezas citadas por Campos sdo mostradas no
Quadro 02 e tém as seguintes definigdes:

Qualidade: que esta totalmente envolvida a satisfacdo do cliente interno ou
externo;

Custo: além do custo final do servigo ou produto, abrange também os custos
intermediarios;

Entrega: é analisado as circunstancias com que o produto ou servico €
entregue;

Moral: mensura o nivel médio de satisfacdo de um grupo de pessoas;

Seguranca: avalia tanto a seguranca dos clientes quanto dos empregados.

Quadro 02 — Componentes da qualidade total

Dimensdes da Qualidade Pessoas Atingidas
Total
Qualidade ----- Produto / Servico Cliente, Vizinho
------ Rotina
Qualidade CUStO --------- Custo Cliente, Acionista,
Total | e Preco Empregado e
Vizinho
(Para satisfazer as Entrega ----------- Prazo Certo
necessidades das pessoas) Local Certo Cliente
------------ Quantidade Certa
Moral ----------- Empregados Empregado
Seguranga --------- Empregados Cliente, Empregado
__________ Usuarios e Vizinho

Fonte: Campos (2004, p.12)
Para Feigenbaum (1994, p.105), quando se trata da satisfacdo do

consumidor, aplicacdo dos conceitos de sistemas da qualidade é essencial para o
controle da qualidade total, pois, para a elaboracdo e o controle da qualidade, é
necessario concentracao e mensuracao das atividades da qualidade em seu ciclo de

produtos e servicos.
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Pearson Education do Brasil (2011, p. 63) afirma que o TQC é um sistema de
gerenciamento diferente dos demais, pois tem a qualidade como seu principal
objetivo.

Para que haja o comprometimento da qualidade total nos processos, é
necessario que o controle da qualidade seja posto em pratica, fazendo com que as
causas que geram problemas nos processos sejam excluidas. Esses problemas
podem estar relacionados desde a qualidade, custo, atendimento, moral até
seguranca. A Figura 02 mostra um exemplo da aplicacdo do controle da qualidade.

Figura 02 — Aplicagdo do controle da qualidade

CONTROLE DA QUALIDADE

PARA ELIMINAR AS CAUSAS
FUNDAMENTAIS DOS PROBLEMAS

PARA IDENTIFICAR A CAUSA
FUNDAMENTAL DOS PROBLEMAS

|

PARA PRENDER A CAUSA
FUNDAMENTAL NUMA JAULA

l

PARA VIGIAR A CAUSA
FUNDAMENTAL E CONFIRMAR QUE
ESTA PRESA NA JAULA

|

PARA MANTER SOB CONTROLE

\
A 4

ANALISE DE PROCESSO

A 4

— PADRONIZACAO

A\ 4

A 4

ITEM DE CONTROLE

Fonte: Adaptado de Campos (1999, p.10)

Portanto, das dimensdes da qualidade citadas no Quadro 02 as que se
enquadram neste trabalho sédo: Qualidade, por estd diretamente envolvida a
satisfacdo do cliente, tanto externo quanto interno e Moral, por avaliar o nivel de
satisfacdo de um grupo de pessoas, neste caso 0s clientes externos se enquadram
neste grupo.

3.6 Pesquisa de Satisfacao

7

Segundo Cauchick (2006, p.249), a satisfacdo dos clientes é associada ao
resultado final da experiéncia e ao processo psicoldgico do cliente.
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Para Cauchick (2006, p.252), ter clientes satisfeitos com determinado servico nédo
€ o0 bastante, mesmo contendo um sistema eficiente que mensure a satisfacdo dos
clientes, € necessario utilizar mecanismos, para que esses clientes permanecam
fiéis.

Ainda segundo Cauchick (2006, p.254), para alcancar a satisfacdo dos clientes,
€ necessario conhecer suas satisfagfes e insatisfacoes.

Quando se trata da qualidade em servigos, Hayes (1992, p.4) apud Freitas (2005,
p.12) afirma que uma das fases de maior importancia é a coleta de dados dos
clientes, pois deve ser feita através de ferramentas que mensure esses dados de
forma eficaz e precisa.

Cauchick (2006, p.257), também diz que a fidelidade dos clientes é dada pela
importancia com a qual a empresa os considera. A fidelidade é algo a ser alcangada
perante o convivio positivo entre clientes e empresa.

Conforme Oliveira et al. (2009, p.83-84), o mercado competitivo atual exige muito
mais das empresas tornando acirrada a disputa para atrair novos clientes. Portanto,
fidelizar o cliente e manté-lo satisfeito € muito mais vantajoso para a empresa. Uma
das formas de analise do servico fornecido é a pesquisa de satisfacdo, pois cliente
satisfeito € igual a credibilidade. Pelo seu aspecto estratégico, a pesquisa de
satisfacdo deve ser feita mais de uma vez, sempre que queira captar quais sao as
necessidades e desejos do cliente.

Conforme Las Casas (2006, p.57), na pesquisa, os dados que sdo reunidos
apontardo o grau de satisfacdo dos clientes e espacos para melhorias.

Segundo Las Casas (2006, p.62-63), ha muitas formas de fazer pesquisa, as
mais utilizadas sdo o meétodo de observacdo e do questionario. O método mais
utilizado pelas empresas é o método do questionario, e seu desenvolvimento exige
qgue haja objetividade e coeréncia.

De acordo com Freitas (2005, p.14), € interessante também que além de colher
informacgOes sobre a satisfacdo do cliente e sua devida importancia, a pesquisa
também analise se o cliente ja obteve algum problema na prestacdo de servigos e,
neste caso, se o problema foi solucionado.

Para Rossi; Slongo (1998, p.102), a pesquisa de satisfacédo é a forma com a qual

o cliente expressa seu ponto de vista em relacdo a empresa. E através da pesquisa
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que a qualidade externa da empresa € medida, sugerindo quais caminhos para as
proximas decisfes a serem tomadas.
Las Casas (2006, p.70) menciona os passos para elaboracdo de uma pesquisa,
sao:
Propésito: definicdo dos objetivos e reconhecimento do problema.
2. Planejamento: engloba os estagios da elaboracdo do questionario, coleta
de dados.
Procedimentos: aplicagéo das fases do planejamento.
4. Processamento: selecdo dos dados utilizados manual ou por
computadores.
5. Propagacao: fase da preparacdo, imagem e exposicao do relatorio.
Segundo Las Casas (2006, p.70), antes de ser realizada uma pesquisa, €
necesséria a elaboracado de um projeto para um melhor planejamento, o Quadro 03
apresenta um modelo de projeto de pesquisa segundo o supracitado autor.

Quadro 03 — Exemplo de projeto de pesquisa

1. Titulo do projeto.

2. Colocagdo do problema — Um ou dois pardgrafos para esbocar ou descrever o
problema em consideracao.

3. Definicdo do problema - Nesta parte, os objetivos da pesquisa devem ser
mencionados. Qualquer limitacdo deve ser mencionada. Quem escreve o relatério
deve incluir hipdteses a serem testadas, quando necessario.

4. Fontes de informag8es e métodos — Os tipos de dados a serem coletados
(primérios ou secundarios) sao identificados brevemente. A descricdo do que e de
como os dados serdo coletados (por exemplo, pesquisas, entrevistas, experimentas,
bibliografia) deve ser dada. Todas as formas de coleta de dados devem ser
mencionadas. Se por acaso os dados forem coletados em pesquisas do governo e
posteriormente ser feita uma entrevista utilizando-se técnicas de grupos, por
exemplo, estes fatos devem ser mencionados.

5. Amostragem - Fornece os limites do universo ou populacdo a ser estudada e como
sera preparada. O pesquisador deve especificar a populagéo, determinar o tamanho
da amostra, se aplicara amostra estratificada, enfim todas as informacdes deste tipo
seriam incluidas. Se amostras ndo probabilisticas forem usadas, devera constar a
justificativa para isto.

6. Formularios de coleta de informac¢8es — Os formularios a serem usados na coleta
de informag@es deverdo ser discutidos e incluidos no plano. Para entrevistas devera
ser incluido ainda o questionario ou programacao de entrevistas. Para outros
métodos devem ser incluidos formularios, testes psicologicos, etc. O plano deve
mencionar como estes instrumentos irdo validar os resultados.

7. Requisitos pessoais — Serdo indicados todos os funcionarios necessarios para o
desempenho da pesquisa, constando trabalhos especificos, duracdo do trabalho e
pagamentos esperados. Devera ser indicada a responsabilidade de cada funcéo.

8. Fases do estudo — Devera ser feito um completo cronograma do estudo. O estudo
inteiro devera ser dividido em partes menores. Depois considerando o tipo de
individuo que sera colocado em cada trabalho, qualificacdes e experiéncia, além do
tempo em meses que o trabalho serda completado. Alguns trabalhos serdo
coincidentes. Estas informagfes ajudam a estimar o tempo total que sera gasto nos
trabalhos.

Exemplos: Investigacdo preliminar: 2 meses
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Teste final do questionario: 1 més.

9. Planos de tabulacdo — E a discussdo da edicdo e prova final do layout de
guestionario, codificacdo e tipo de analise por computador. Uma analise dos
principais quadros que seréo necessarios € muito importante.

10. Custos do estudo estimado — Requisitos de pessoal sdo combinados com custos
estimados com o pessoal. Estimativas com viagens, materiais, fornecedores, custos
de computacao, custos de correio e de impresséo séo incluidos.

Fonte: (Las Casas, 2006, p.71).

3.7Escala Likert

Segundo Silva Junior; Costa (2014, p.4), a escala de Likert € um dos modelos de
pesquisa de opinido mais adotados, serve para determinar e conhecer o
comportamento do cliente.

Bernstein (2005 apud ANTONIALLI, 2016, p.4494) diz que a escala Likert foi
criada por Rensis Likert e é conhecida também por escala de avaliacdo somada,
pela facilidade da soma das respostas.

Segundo Pereira (1999) apud Santos (2011, p.25), “[...] a escala do tipo Likert é
uma escala de cinco pontos para quantificar e medir opinides ou variaveis
guantitativas.”

Cardoso (2004, p.8) apud Xavier Junior (2015, p.27) ressalta que os extremos da
escala Likert sdo determinados pelas definicdes Discordo Totalmente e Concordo
Totalmente. Cada item é calculado o Gap 5, quando o Gap (falhas) € positivo denota
satisfacdo do cliente, quando € negativo denota insatisfacdo do cliente, pois o cliente
espera mais da empresa. O Quadro 04 mostra um exemplo da escala de Likert.

Quadro 04: Exemplo da escala de Likert
ESTOU SATISFEITO COM O SERVICO RECEBIDO:

Discordo Discordo N3&o concordo Concordo Concordo
Totalmente | Parcialmente | Nem discordo | Parcialmente Totalmente
1 2 3 4 5

Fonte: Silva Junior; Costa (2014, p.4)
“A escala Likert vem sendo utilizada por alguns autores que consideram seus

pressupostos originais (somatdrio dos itens ou variaveis) e por outros que
desconsideram tais pressupostos (analise individual dos itens ou variaveis)”
(ANTONIALLI, 2016, p.4496).
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3.8Ferramentas da Qualidade

Para Cauchick (2006, p.139), as ferramentas da qualidade podem ser utilizadas
separadamente, ou fazendo parte dos procedimentos de introducéo do planejamento
da qualidade.

Segundo Marshall Junior (2006, p.97), foi especialmente a partir da década de 50
gue as ferramentas de gestdo foram sendo ordenadas com base nas definicbes e
praticas existentes.

De acordo com Las Casas (2006, p.90), no setor de prestacéo de servicos, para
detectar os problemas existentes, € necesséario a utilizacdo das ferramentas de
analise para um melhor auxilio no reconhecimento e resolucéo desses problemas.

De acordo com Barros; Bonafini (2014, p. 39), foi Ishikawa que desenvolveu uma
sequéncia de ferramentas basicas para o controle da qualidade. Ishikawa afirma que
elas esclarecem 95% dos problemas que acontecem em uma organizagéo, sao elas:
diagrama de causa e efeito, folha de verificacdo, histograma, grafico de Pareto,
diagrama de dispersao, fluxograma, grafico de controle.

Segundo Khana; Laroiya; Sharma (2010 apud OLIVEIRA et al, 2011, p.711),
alguns dos programas e ferramentas da qualidade mais utilizados pelas empresas
sao retratados na Quadro 05.

Quadro 05 — Exemplo dos programas e ferramentas da qualidade

5S Siri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke, de origem japonesa ou em portugués
Descarte, Arrumagédo, Limpeza, Saude e Disciplina. Tem como objetivos a
diminuicdo de desperdicios e custos e aumento da produtividade baseado
da melhoria da qualidade de vida dos funcionarios e modificagbes no
ambiente de trabalho (KHANA, 2009).

5W1H ou 5W2H Trata-se de uma ferramenta que auxilia na estruturacdo de planos de acéo
a partir de questdes chave (O que? Quem? Quando? Onde? Porque? e
Como?) e 5W2H acrescenta a questao “Quanto?”, enfatizando o custo da
acdo (LIN;LUH,2009)

Benchmarking E um processo continuo e sistemético para avaliar produtos, servicos e
processos em organizacdes que sdo reconhecidas como possuidoras das
melhores praticas, com a finalidade de servir de referéncia para
organizacbes menos avangadas (ROBSON; MITCHELL, 2007; KHANA,
2009).

Brainstorming E um processo de grupo em que os envolvidos emitem ideias de forma
livre, em grande quantidade, sem criticas e no menor espa¢co de tempo
possivel (KHANA, 2009; BAMFORD; GREATBANKS, 2005).

Diagrama de E uma representacéo gréafica que permite a organizacdo de informagdes por

Ishikawa semelhanga a partir de seis eixos principais (método, material, maquinas,
meio ambiente, mdo de obra e medi¢&o), possibilitando a identificacdo das
possiveis causas de um determinado problema, ou efeito, de forma
especifica e  direcionada  (IVANOVIC; MAJSTROVIC, 2006;
VENKATRAMAN, 2007).
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Fluxograma Representa a sequéncia de atividades e processos, demostra o fluxo
dessas acdes e permite a identificacdo de problemas e qual a sua origem
(LAGROSEN; LAGROSEN, 2005; AHMED; HASSAN, 2003; JOAHSSON et
al., 2006).

Gréfico de Pareto Ferramenta grafica e estatistica que organiza e identifica os dados de
acordo com suas prioridades, como por exemplo pela decrescente ordem
de frequéncia (CHILESHE, 2007; HAGEMEYER; GERSHENSON;
JOHNSON, 2006).

Histograma O histograma é uma ferramenta estatistica que, em forma de gréafico de
barras, ilustra a distribuicdo de frequéncia (LAGROSEN; LAGROSEN,
2005; HAGEMEYER; GERSHENSON; JOHNSON, 2006).

Times da Qualidade | Também conhecidos como circulos de controle da qualidade, s&o pequenos
grupos de colaboradores, em geral de 5 a 10 profissionais, que se reinem
voluntariamente e deforma regular para monitorar, identificar, analisar e
propor solugbes para os problemas organizacionais (denominados de
projetos), principalmente aqueles relacionados a producédo (LYU JUNIOR;
CHANG; CHEN, 2009).

Fonte: Adaptado de Oliveira et al (2011, p.712)
Conforme Caravantes; Bjur (1997, p.89), € de suma importancia que haja um

cuidado na coleta e apresentacao dos dados, pois a melhoria continua dos métodos
utilizados depende totalmente da assimilacédo dos resultados obtidos.
A segquir, serdo fundamentadas as ferramentas utilizadas para analise deste

estudo.

3.8.1 Grafico de Pareto

Conforme Seleme; Stadler (2012, p.88), o grafico de Pareto, também
conhecido por 80/20, foi criado pelo economista Vilfredo Pareto e desenvolvido por
Juran, esse exemplo dos 80/20 se da por conta de que “[...] de todos os valores
depositados em bancos, 80% deles sao de propriedade de apenas 20% dos clientes,
consequentemente os 20% de valores restantes sdo de propriedade de 80% dos
clientes desses bancos.”

Logo, foi estabelecido um dos problemas da qualidade de que “[...] a maior
quantidade dos defeitos se refere a poucas causas.” (SELEME; STADLER, 2012,
p.88).

Segundo Cauchick (2006, p.143), o grafico de Pareto constitui-se em ordenar
os dados de acordo com sua importancia, estabelecendo as prioridades para que os
problemas sejam resolvidos.

Para Kume (1993, p.26), existem dois tipos de diagramas de Pareto, por
efeito e por causas. O diagrama de Pareto por efeito retrata os resultados

indesejaveis e é empregado para encontrar possiveis problemas. O autor cita quatro
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topicos em que o diagrama de Pareto por efeitos podem ser aplicados, sao eles:
Qualidade: quando se trata de erros, falhas, reclamacbes; Custo: em relagédo as
perdas e gastos financeiros; Entrega: auséncia de pagamentos, auséncia de
estoques e demora na entrega; Seguranca: relacionado a acidentes, deslizes.
Conforme Kume (1993, p.28), o diagrama de Pareto (por causas)
complementa o diagrama por efeito e é de suma importancia sua construcdo para
melhor aperfeicoamento, pois, depois de encontrado o problema, devido a
elaboracdo do gréfico de Pareto por efeito, é essencial encontrar as causas para a
solucéo do problema. A Figura 03 demonstra um exemplo do grafico de Pareto.

Figura 03 — Exemplo do grafico de Pareto

Fd

Fonte: Seleme; Stadler (2012, p.90)

3.8.2 5W1H

Segundo Marshall Janior (2006, p.108), o 5W1H é uma ferramenta que auxilia
na estrutura e criacdo dos planos de acédo e estar associada aos procedimentos
ligados a indicadores.

De acordo com Gozzi (2015, p.98), o 5W1H é uma ferramenta aplicada para

elaboracao de planejamento, realizacdo e controle de projetos.
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Segundo Custddio (2015, p.32), o 5SW1H origina de perguntas basicas que

orientam um plano de acao e significa: What (0 qué)? O que sera feito?, Why (por

qué)? Por qué fazer?, Where (onde)? Onde sera feito?, When (quando)? Quando

sera feito?, Who (quem)? Quem fard?, How (como)? Como seré feito?.

A Figura 04 ilustra um exemplo de um modelo de plano de a¢do através do

5W1H.
Figura 04 — Exemplo de 5W1H
Quando?
O qué? Como? Quem? Onde? | Porqué?
Inicio Fim
Reduziro | Diminuindoos | Todos 5/10/2014 | 31/12/2014 | Na Os custos
consumo | consumos empresa | do
de energia | desnecessarios, inteira consumo
desligando a de energia
iluminagao causam
eoar impacto
condicionado no custo
quando nao do produto
estiver no
ambiente

Fonte: Adaptado de Custddio (2015, p.32)



4 METODOLOGIA

Esta secdo sera dedicada a apresentacdo dos procedimentos metodoldgicos que
se baseiam em instrumentos e procedimentos, métodos e técnicas que deram base
neste trabalho.

Segundo Ubirajara (2017, p.45), a metodologia é usada para distinguir o método
a ser utilizado para atingir o objetivo e indicar a maneira como agir na coleta de
dados.

Conforme Silva et al (2010, p.15) apud Ubirajara (2017, p.41), a metodologia tem
como proposito induzir o autor a estudar determinado assunto de modo profundo,
com a finalidade imediata de sua aplicacao.

De acordo com Santos a definicdo de metodologia se caracteriza sendo uma

Descricdo detalhada e rigorosa dos procedimentos [documentais] de
campo ou laborat6rio utilizados, bem como dos recursos humanos e
materiais envolvidos, do universo da pesquisa, dos critérios para a
selecdo da amostra, dos instrumentos de coleta, dos métodos de
tratamento de dados etc.; (SANTOS, 2006, p. 35-36 apud
UBIRAJARA, 2017, p.115).

4.1 Abordagem Metodolbgica

Para Ubirajara (2017, p. 24), ha trés métodos que podem ser utilizados na
abordagem metodoldgica de uma pesquisa, 0 método dedutivo, indutivo e hipotético-
dedutivo, porém esses trés meétodos também sdo conhecidos como métodos
argumentativos.

O estudo de caso, segundo Yin (2010, apud UBIRAJARA, 2017, p.43), € um
estudo intenso e fatigante, € preciso muita atencéo para real compreensao do objeto

de pesquisa.
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De acordo com Gil (2010, apud UBIRAJARA, 2017, p.43), o estudo de caso
trata-se de um procedimento versatil, onde se pode utilizar diversas estratégias que
ajudem no entendimento do objeto em seu contexto.

Sendo assim, conclui-se que o método aderido neste trabalho é um estudo de
caso, realizado na Energisa/SE, onde de acordo com o0s objetivos desta pesquisa,
indicardo os pontos que geram insatisfacdo nos servicos e atendimentos prestados,

avaliando assim o nivel de satisfagéo do cliente.

4.2 Caracterizagcdo da Pesquisa

Ruiz (2008, p.48) define pesquisa como:

Pesquisa cientifica é a realizacdo concreta de uma investigacao
planejada desenvolvida e redigida de acordo com as normas da
metodologia consagrada pela ciéncia. E o método de abordagem de
um problema em estudo que caracteriza o aspecto cientifico de uma
pesquisa. (RUIZ, 2008, p.48 apud UBIRAJARA, 2017, p.115-116)

De acordo com Ubirajara (2017, p.25), quando se refere a caracteristica da
pesquisa, existem diversas tipologias, porém devido a dificuldade no entendimento
dessas tipologias € recomendada, a caracterizacdo da pesquisa quanto, aos
objetivos e fins, ao objeto ou meios, a abordagem dos dados.

4.2.1 Quanto aos objetivos ou fins

Conforme Lakatos; Marconi (2009, p.158) apud Ubirajara (2017, p.116), “Toda
pesquisa deve ter um objetivo determinado para saber o que se vai procurar e 0 que

se pretende alcancgar.”

Segundo Ubirajara (2017, p.116), quanto aos objetivos e fins, a classificacao
da pesquisa é definida em exploratorias, descritivas e explicativas.

Lakatos; Marconi (2009, p. 190) diz que as pesquisas exploratorias

[...] s&@o investigacOes de pesquisa empirica cujo objetivo € a
formulacdo de questdes ou de um problema, com tripla finalidade:
desenvolver hipoteses, aumentar a familiaridade do pesquisador
com um ambiente, fato ou fendmeno, para a realizacdo de uma
pesquisa futura mais precisa ou modificar e clarificar
conceitos.(LAKATOS;MARCONI,2009, p.190 apud UBIRAJARA,
2017, p.116)
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Gil (2010) apud Ubirajara (2017, p.26) recorda que a pesquisa exploratéria
tem maior interagdo com o problema, fazendo com que esse problema fique mais
evidente.

Para Salomon (2004, p.157-158),

[...] pesquisas exploratérias e descritivas objetivam uma melhor
definicio do problema, ao proporcionar intuicbes de solucéo,
descricio de comportamentos de fendmenos, definicho e
classificacdo de fatos e varidveis. (SALOMON, 2004, p.157-158 apud
UBIRAJARA, 2017, p.26)

Em relacdo as pesquisas descritivas, Vergara (2009, p.47) apud Ubirajara
(2017, p.116) diz que, “[...] pesquisas descritivas objetivam a descricdo de
caracteristicas de determinada populacdo ou fendbmeno, estabelecendo, quando
necessario, uma relacao entre variaveis.”

Para Ubirajara (2017, p.117), as pesquisas explicativas detalham o
entendimento conforme real averiguacdo, pois trata-se dos reais motivos que
levaram ao problema. E interessante analisar a relacéo de causa-efeito para melhor
andlise dos resultados.

Este estudo de caso se define como sendo tipo de pesquisa explicativa e
descritiva, sendo observadas as causas que geram insatisfacdo ao cliente,
buscando identificar quais motivos geraram tal problema.

4.2.2 Quanto ao objeto ou meios

Bastos (2009, p.65) apud Ubirajara (2017, p.27) afirma que a pesquisa
documental é realizado perante uma averiguagao realizada em contetudos que estao
sendo aprofundados pela primeira vez.

Lopes (2006, p.2015) apud Ubirajara (2017, p.27) conceitua pesquisa de
campo como “Pesquisa em que se realiza uma coleta de dados através de
entrevista, [...] questionario, observagdo, in loco, para analise de resultados
posteriores.”

Para Vergara (2009, p.47) apud Ubirajara (2017, p.27), uma pesquisa é
tratada como pesquisa de campo quando, “[...] € investigagdo empirica realizada no
local onde ocorre ou ocorreu um fendmeno ou que dispde de elementos para

atendé-lo.”
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Segundo Ubirajara (2017, p.117), existem dois conceitos relacionados a
pesquisa de campo, direta quando anota-se 0 que é possivel ver, e indireta quando
€ por intermédio questionarios, formulérios, etc.

Mattar (2007, p.104) apud Ubirajara (2017, p.27) diz que, além do
guestionario, existe a coleta de dados — forma com a qual é aplicado ferramentas
para o alcance e registros dos dados.

Sobre pesquisa-acdo, Ludwig (2009, p.60) apud Ubirajara (2017, p.28)
informa que é “[...] uma atividade cooperativa entre os representantes de uma
determinada situacédo e os pesquisadores convidados, com vistas a solucionar um
problema coletivo.”

Entretanto, esta pesquisa se define como documental, de acordo com bases
em teorias ja existentes, sendo realizada uma pesquisa de campo de forma indireta,

visto que a pesquisa foi direcionada aos clientes por meio de formulério.

4.2.3 Quanto ao tratamento dos dados

Para Ubirajara (2017, p.118),

Uma pesquisa realizada com abordagem (ou tratamento) de dados
pode ser gqualitativa, quantitativa ou as duas coisas. De acordo com a
guantidade de elementos a pesquisar, pode-se apelar para sintetizar
os dados, guantitativamente, em ndmeros, por exemplo, quando o
universo ou a amostra pesquisada for representativa para uma
andlise estatistica, por exemplo. Enquanto que, diante de pequenos
universos, abaixo de 50 individuos (caso, vezes, pessoas, objetos)
ou pequenas amostras, melhor fazer uma analise sem numeros,
escrevendo-se os depoimentos, as percepgdes descobertas.

Segundo Ubirajara (2017, p.46), a abordagem dos dados pode ser de duas
maneiras: quantitativa, quando existe apenas dados mensuraveis e qualitativa,
quando é feito um estudo de andlise e captacdo do problema.

Quanto ao tipo de abordagem dos dados Lakatos; Marcones (2009, p.269)
apud Ubirajara (2017, p.46) define

[...] como sendo, também, além de métodos de procedimento ou
especifico da Ciéncia Sociais, usados em outras investigacdes
cientificas — o que é discutivel, assim como o é sobre a colocagéo,
ou néo, de variaveis para este tipo de abordagem.

De acordo com Ubirajara (2017, p.47) quanto a abordagem quantiqualitativa

ou qualiquantitativa prefere-se que,
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[...] além do levantamento quantitativo, estatistico, parta-se para a
interpretacdo desses resultados quantificados, procurando-se
compreender esses resultados, as consequéncias, seja pela
fundamentacéo tedrica existente, ou complementar, seja pelos novos
guestionamentos feitos junto aos pesquisados, apds a primeira fase
de quantificacdo dos dados.

Esta pesquisa foi caracterizada como quantiqualitativa, sendo que foi
registrado e averiguado dados para andlise.

4.3 Instrumentos de Pesquisa

Conforme Ubirajara (2017, p.119), entre os tantos meios de coleta de dados os
gue podem se aplicados, sdo: entrevistas, questionarios, formularios, observacéo
pessoal, entre outros.

De acordo com Ubirajara (2017, p.119), a entrevista € uma das formas
utilizadas, além de colher dados por meio de perguntas realizadas do entrevistador
para o entrevistado, também é possivel ser feita por meio de telefone e internet,
desde que haja uma interacéo entre ambos.

Ja o questionério, segundo Ubirajara (2017, p.119), uma de suas vantagens é a
economia de tempo e de pessoal, pois alcanca um consideravel nimero de pessoas
em pouca quantidade de tempo.

Porém, ha suas desvantagens, segundo Lakatos; Marconi (2004, p.202) apud
Ubirajara (2017, p.119), pode haver menos questionarios respondidos do que a
guantidade que foi disponibilizada, além de ter varias perguntas sem resposta.

O formulario, de acordo com Lakatos; Marconi (2009, p.214) apud Ubirajara
(2017, p.119), “[...] € um dos instrumentos essenciais para investigagao social, cujo
sistema de coleta de dados consiste em obter informagbes diretamente do
entrevistado.”

Ja a observacéo Gil (2010, p.121) apud Xavier Junior (2015, p.34) menciona

A observacdo como técnica de pesquisa pode assumir trés
modalidades: espontanea, sistemética e participante. Na observacao
espontanea, o pesquisador, permanece imune aos fatos, grupo ou
situacdo que pretende estudar. JA na observacdo participante o
pesquisador participa da vida do grupo, comunidade em que realiza a
pesquisa. E finalmente a observacao sistematica, nesta é elaborado
um plano de observacdo para orientar a coleta, analise e
interpretacao dos dados.
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Para o desenvolvimento deste trabalho foi adotado um questionario para
obtencdo da pesquisa, que tem o interesse de identificar quais 0s principais
problemas que mais geram insatisfacdo nos clientes com base nas ferramentas da

qualidade utilizadas.

4.4 Unidade, Universo e Amostra da Pesquisa

De acordo com Ubirgjara (2017, p.120), “Uma unidade de pesquisa
corresponde ao local preciso onde a investigacao foi realizada.” Logo, para este
estudo, a unidade de pesquisa foi na agéncia de atendimento da Energisa/SE, que
fica localizada na Rua Santa Catarina, n°® 204, bairro Siqueira Campos, Aracaju/SE.

De acordo com Vergara (2009, p.50) apud Ubirajara (2017, p.120), “[...]
universo ou populacdo € um conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas,
por exemplo) que possuem as caracteristicas que serdo objeto de estudo.”

Sendo assim, nesta pesquisa, 0 universo sera a quantidade de questionarios
disponibilizados que foram trinta, e a amostra a quantidade de respostas obtidas,

vinte e trés.

4.5 Definicdo das Variaveis e Indicadores da Pesquisa

Se tratando de variavel, Gil (2005, p.107) apud Ubirajara (2017, p.120) define
como, “[...] um valor ou uma propriedade (caracteristica, por exemplo), que pode ser
medida através de diferentes mecanismos operacionais que permitem verificar a
relag@o/conexdo entre estas caracteristicas ou fatores.”

Quadro 06 — Variaveis e Indicadores da Pesquisa

Variaveis Indicadores
Pesquisa de Satisfacao Formuléario de Pesquisa
Coleta de dados Pesquisa de Satisfacao
Instrumento de medig&o de satisfagéo Escala de Likert
Identificacdo dos problemas Grafico de Pareto
Plano de acéo 5W1H

Fonte: Autor da pesquisa
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Os indicadores e as variaveis dessa pesquisa estdo relacionados no Quadro 06

logo acima.

4.6 Plano de Registro e de Analise dos Dados

Os dados expostos nesse relatorio foram coletados por meio de uma pesquisa
de satisfacdo respondida pelos clientes na propria empresa.

Os dados qualitativos foram obtidos com o auxilio do Word, as respostas do
questionario tem como base a escala de Likert que é um dos modelos de pesquisa
mais utilizados nesses casos. A pesquisa tem como proposito mensurar o nivel de
satisfagéo do cliente conforme o atendimento e servigos prestados.

Os dados coletados foram dispostos no Excel e convertido no grafico de

Pareto.



5 ANALISE DE RESULTADOS

Nesta secdo, serdo expostos os resultados obtidos logo apds a realiza¢éo do
guestionario realizado pelos clientes da Energisa/SE. Por fim, a pesquisa tem como

propasito avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes mediante pesquisa de satisfacao.

5.1 Formulario de Pesquisa de Satisfacéo

A pesquisa foi entregue diretamente aos clientes, que responderam as
perguntas na propria agéncia no periodo entre 21/05/2018 a 28/05/2018.

Do total de clientes da agéncia foi estipulado uma média de 360 clientes o
que equivale somente ao periodo da tarde no qual foi aplicado o questionéario. O
formulario com as devidas perguntas esta anexado no Apéndice deste trabalho.

Conforme NBR 5426:1985 que trata sobre Planos de Amostragem, para
tornar uma pesquisa confiavel, estimado em uma média de 360 clientes, é
necessaria a quantidade de 20 amostras. Para chegar nesse resultado foi utilizado o
plano de amostragem simples, com lote de 360 unidades, nivel de inspecéo | e NQA
igual a 4,0.

A tabela 01 mostra a porcentagem da amostra em relagéo ao universo.

Tabela 01 — Porcentagem da amostra em relagao ao universo

Universo (X) Amostra (Y) Porcentagem (y/x)*100
360 30 8,33%

Fonte: Autor da pesquisa
Portanto, conclui-se que a amostra representa 8,33% da pesquisa. J4 a tabela

02 mostra a porcentagem da amostra em relagdo ao universo baseado na
guantidade de questionarios enviados, como sendo 0 universo e a quantidade de
respostas obtidas, sendo a amostra.

Tabela 02 — Porcentagem da amostra em relacdo ao universo

Universo (X) Amostra (Y) Porcentagem (y/x) *100
30 23 76,67%

Fonte: Autor da pesquisa
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Portanto, conclui-se que das 23 respostas, a amostra obtém uma

representatividade de 76,67% em relag&o ao universo.

5.2 Coleta de Dados de acordo com a Pesquisa de Satisfacao

Os dados coletados séo exibidos em forma de graficos para uma melhor
visualizacdo. O Gréfico 01 mostra a qualidade do atendimento dos colaboradores da
agéncia, segundo respostas obtidas no questionario.

Grafico 01 — Qualidade do Atendimento

Qualidade do Atendimento
47,8% 47,8%
4,4%
GiG"o 0,0% 0,0%
Muito Satisfeito/ Indiferente/ Pouco Insatisfeito/ N&o Aplicavel
Satisfeito/ Bom Regular Satisfeito/ Péssimo
Otimo Ruim

Fonte: Autor da pesquisa
Nota-se que 47,8% das pessoas identificaram a qualidade do atendimento

como Otimo, indicando estar totalmente satisfeitos com o atendimento prestado
pelos atendentes da agéncia da Energisa/SE. Outros 47,8% também identificaram o
atendimento como bom apresentando estarem satisfeitos, apenas 4,4% declara
estar pouco satisfeito com o atendimento, identificando-o como ruim. No item
seguinte, os clientes tiveram que avaliar se os atendentes conseguem compreender

suas duvidas, o Grafico 02 mostra o resultado.
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Grafico 02 — Compreenséo dos atendentes em relagdo as duvidas dos

clientes
Compreensdo dos atendentes em relagéo as duvidas
dos clientes
52,2%
43,5%
4,3%
U, 070 U,070 U70
Muito Satisfeito/ Indiferente/ Pouco Insatisfeito/ N3o
Satisfeito/ Bom Regular Satisfeito/ Péssimo Aplicavel
Otimo Ruim

Fonte: Autor da pesquisa
Percebe-se que 52,2% dos clientes tiveram suas duvidas compreendidas

pelos atendentes, mostrando-se estarem muitos satisfeitos, 43,5% dos que tiveram
suas duvidas atendidas indicaram estar satisfeitos, apenas 4,3% mostraram-se
insatisfeitos em relacdo a compreensao dos atendentes. O proximo quesito trata-se
da agilidade no atendimento, conforme apresentado no Grafico 03.

Gréfico 03 — Agilidade no Atendimento

Agilidade no atendimento
30,4%
26,1%
21,8%
17,4%
4,3%

0,0%
A

Muito Satisfeito/ Indiferente/ Pouco Insatisfeito/ N3o

Satisfeito/ Bom Regular Satisfeito/ Péssimo Aplicavel
Otimo Ruim

Fonte: Autor da pesquisa
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Observa-se no Grafico 03 que 39,1% dos entrevistados indicaram estar muito
satisfeitos em relacdo a agilidade no atendimento. 30,4% mostraram-se estar
satisfeitos, os que apontaram a agilidade no atendimento como regular foram 26,1%
demonstrando indiferenca. Apenas 4,4% dos entrevistados indicaram agilidade no
atendimento como péssimo, revelando insatisfacéo, ressaltando que a agilidade no
atendimento vai depender do servi¢o a ser solicitado.

Quando mencionado que a agilidade no atendimento depende do servico a
ser solicitado, isso quer dizer que, existem servicos com tempo de realizagcéo
diferente e para um melhor entendimento foi realizada uma pequena pesquisa com
os clientes da agéncia em comparacdo de dois servicos de tempo de execucao
diferentes para uma melhor demonstracdo da satisfacdo do cliente em relacdo a
agilidade no tempo de realizacdo destes servigcos. Ex: (Troca de titularidade e

afericdo de medidor). O resultado encontra-se disposto no Grafico 04.

Grafico 04 — Comparacéao dos servicos em relacao ao tempo de

execucao
60% Troca de titularidade Afericdo de medidor
50%
40% 40%
10%
9 Q& & & & &
& & N & N
L <& N Q
é)@/\ @Q . ‘\Q’\ C 0v~
& & N
O &

Fonte: Autor da pesquisa

O Gréfico 04 mostra a comparacao de dois servicos com tempo de realizacdo
diferentes, no total foram 20 questionarios respondidos, onde 12 informaram estar
muito satisfeitos com o tempo de realizacdo no que se refere a troca de titularidade,
totalizando assim 60% dos clientes e 8 informaram estar satisfeitos para 0 mesmo
servigo, totalizando 40% dos clientes. Referente a afericdo de medidor a quantidade
indicada mostrando-se muito satisfeitos foram de 8 questionarios, concluindo ser

40% dos clientes, 10 dos questionarios entregues optaram por estar satisfeitos,
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sendo 50% dos clientes e 2 questionarios informaram esse tempo como indiferente,
ou seja, 10% dos clientes.

O proximo item os clientes avaliaram o tempo de espera até que sejam
atendidos, apresentados no Grafico 05.

Gréafico 05 — Tempo de espera até ser atendido

43.5% Tempo de espera até ser atendido
0

39,1%

0-09,
U,U/0

0o,
i U /0

Muito Satisfeito/  Indiferente/ Pouco Insatisfeito/ N3o
Satisfeito/ Bom Regular Satisfeito/ Péssimo Aplicavel
Otimo Ruim

Fonte: Autor da pesquisa
Nota-se no Grafico 05 que 43,5% das pessoas ficaram muito satisfeitos em

relacdo ao tempo de espera até ser atendido, 39,1% analisaram e mostraram-se
satisfeitos, 13% das pessoas demostraram indiferenga no tempo de espera e 4,4%
das pessoas avaliaram como ruim o tempo de espera até ser atendido.

No item seguinte, foi avaliado o cumprimento dos prazos para execucdo dos
servicos, o Grafico 06 mostra o resultado.

Grafico 06 — Cumprimento dos Prazos

Cumprimento dos Prazos

39,1%

8,7%
0,0% 0,0%
A A
Muito Satisfeito/ Indiferente/ Pouco Insatisfeito/ N3o
Satisfeito/ Bom Regular Satisfeito/ Péssimo Aplicavel
Otimo Ruim

Fonte: Autor da pesquisa
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O Gréafico 06 mostra que 26,1% das pessoas entrevistadas indicaram estar
muito satisfeitos com o cumprimento dos prazos dos servigos estabelecidos pela
Energisa/SE. 39,1% mostraram estar satisfeitos, dos que indicaram o cumprimento
dos prazos como regular mostrando indiferenca foi também 26,1%, apenas 8,7%
indicaram como ruim, demonstrando estarem pouco satisfeitos. E valido destacar
que o cumprimento dos prazos é padrdo e sdo realizados de acordo com cada
servico. No proximo quesito, os clientes avaliaram a facilidade de acesso até a

agéncia, conforme mostra o Gréfico 07.

Grafico 07 — Facilidade de acesso até o posto de atendimento

Facilidade de acesso até o posto de atendimento

39,1%

17,4%

faWal
0,0/

A
Muito Satisfeito/  Indiferente/ Pouco Insatisfeito/ N3o
Satisfeito/ Bom Regular Satisfeito/ Péssimo Aplicavel

Otimo Ruim

Fonte: Autor da pesquisa
Nota-se que 39,1% dos clientes indicaram como ruim o acesso até o posto de

atendimento da Energisa/SE; 17,4% declararam insatisfacdo, dos que se mostraram
muito satisfeitos foram 13,1% e satisfeitos 26,1% das pessoas, somente 4,3%
mostraram-se indiferentes. A seguir foram analisados os canais de atendimento ao

consumidor (site, aplicativo, call center), o Gréafico 08 mostra o resultado.
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Grafico 08 — Canais de Atendimento

Canais de Atendimento

26,1%

21,7%
17,4%

0,0%
Muito Satisfeito/ Indiferente/ Pouco Insatisfeito/ N3o
Satisfeito/ Bom Regular Satisfeito/ Péssimo Aplicavel

Otimo Ruim

Fonte: Autor da pesquisa
De acordo com o Grafico 08, a maioria dos clientes que equivale a 26,1% dos

entrevistados indicaram os canais de atendimento ao consumidor como regular,
sentindo-se insatisfeitos, seguidos de 21,7% que indicaram como péssimo,
demonstrando-se insatisfeitos, e 17,4% estariam pouco satisfeitos. Dos que
demonstraram satisfacédo estao outros 21,7% e 13,1% estariam muito satisfeitos.
Para finalizar, foi disponibilizada uma questdo aberta, em fungcéo disso nao
sera possivel ser elaborado um grafico para afericdo das respostas. Nesta questao,
os clientes entrevistados teriam que dar sugestbes de melhoria. Algumas das
sugestdes dadas pelos clientes foram, ampliacdo do Unico posto de atendimento
disponivel na cidade; aplicacdo de outros pontos em locais de facil acesso , como
no centro da cidade; estacionamento préprio da empresa disponibilizado

exclusivamente para uso dos clientes, devido a dificuldade de estacionar no local.

5.3 Medicao de Satisfacéo

Para medicdo de satisfacdo, foi utilizado a escala de Likert, a questdo 8 por
ser uma questdo aberta ndo sera aplicada na escala, portanto as questdes a serem
associadas a escala seréo as questbes de 1 a 7.

O Quadro 07 mostra as perguntas de 1 a 7 que foram descritas no
guestionario, conforme a escala de Likert e que seus respectivos resultados estéo

dispostos logo a sequir.
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Quadro 07 — Descricao das perguntas

Questao Perguntas

1 Demonstre seu nivel de satisfacdo em relacdo a qualidade do atendimento
prestada pelos nossos funcionérios?

2 Como vocé cliente, avalia o nivel de compreensdo dos atendentes em relacao
as suas duvidas?

3 No que diz respeito a agilidade no atendimento, como vocé qualifica?

4 Em relacdo ao tempo de espera até ser atendido, qual o seu nivel de
satisfacao?

5 Quando se trata do cumprimento dos prazos para execugdo dos Nnossos
servigos como vocé avalia?

6 Qual o seu nivel de satisfacdo, no que se refere a facilidade de acesso até o
posto de atendimento da Energisa?

7 Quando se trata dos nossos canais de atendimento (site, aplicativo, call center)

na sua percepcao de cliente como é avaliado?

Fonte: Autor da pesquisa

Questao

4O N WN R

Tabela 03 — Resultados alcancados na escala Likert

Concordo Concordo N&o Discordo Discordo Média
Totalmente Parcialmente concordo Parcialmente Totalmente
nem
discordo
Peso 5 Peso 4 Peso 3 Peso 2 Peso 1
11 11 0 1 0 4.4
12 10 0 0 1 4.4
5 6 7 4 1 3,4
10 9 3 1 0 4,2
6 9 6 2 0 3,8
3 6 1 9 4 2,8
3 5 6 4 5 2,9

Fonte: Autor da pesquisa
Nota-se que as questbes 1, 2 e 4, que se referem a qualidade do

atendimento, compreenséo dos colaboradores e tempo de espera teve uma média

acima de 4,0, o que é consideravel para a empresa, porém as questdes que tiveram

abaixo dessa média foram apresentadas no Grafico 08 para uma melhor

visualizagao e identificagdo dos problemas.

5.4 |ldentificacdo dos problemas

Segundo as respostas obtidas no questionario respondido pelos clientes da

Energisa/SE, 0s pontos que mais geram insatisfagdo sdo descritos no Quadro 08 a

sequir.
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Quadro 08 — Identificacdo dos motivos que geram insatisfacao

Motivo de Insatisfacao Quantidade
Aborrecimento em relagéo aos canais de 15
atendimento
Localizacao ruim 14
Demora no atendimento 12
Lentiddo no cumprimento dos prazos 8

Fonte: Autor da pesquisa
Os motivos identificados pelos clientes que geram mais insatisfacdo foram

compilados e aqueles com niveis de insatisfacdo semelhantes, como n&do concordo
nem discordo, discordo parcialmente, discordo totalmente foram somados resultando
na quantidade acima informada. Um levantamento grafico desses dados esta
exposto no Gréfico 09.

Grafico 09 — Levantamento dos motivos de maior insatisfacao
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20 - 40%
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- 10%

0 - - 0%
Aborrecimento em Localizagdo ruim Demora no Lentiddo no
relacdo aos canais de atendimento cumprimento dos
atendimento prazos

mmm Quantidade == Frequéncia acumulada

Fonte: Autor da pesquisa
Vale ressaltar que, apesar dos indices de insatisfagcbes demonstrados, a

empresa busca a melhoria continua em seus processos.

Em relacdo a nova localizagdo da agéncia, foi uma decisdo estratégica da
empresa, devido ao bairro ser mais bem posicionado em relagdo a quantidade de
pessoas de varias faixas etarias que circulam pelo local, tanto da capital quanto do
interior do estado. Portanto, ndo foi tomada nenhuma agao para este quesito por se
tratar de uma decisao superior.

Como também, quando se trata do periodo de cumprimento dos prazos, todos
0s prazos sao definidos pela resolucdo 414/ 2010 da ANEEL que determina o que
deve ser seguido para cada tipo de servico. Para casos pontuais onde sao



47

localizados desvios, o alinhamento é feito entre as areas para assegurar o que nela

esta descrito.

5.5 Plano de Acgéo

Perante observacéo e identificagdo do problema foi desenvolvido um plano de

acao, a fim propor melhorias, conforme indica as ac¢des relacionadas no Quadro 09.

Quadro 09 - Plano de ag&do 5W1H

O qué? Por qué? Onde? Como? Quem? Quando?
Apresentar ideias
que possam Reunido com os
solucionar 0S envolvidos  da | Gestor e | Até
Brainstorming problemas Agéncia  de | agéncia colaboradores | 31/08/2018
detectados atendimento da agéncia
perante pesquisa
de satisfacdo.
Reestruturar 0
site para
aplicacdo  dos
Reestruturagéo Disponibilizar aos servi¢os via web | Coordenacéo Até
da plataforma | clientes Plataforma e também | de canais | Dez/2018
digital do grupo | atendimento digital disponibilizar digitais
Energisa descentralizado totens em
lugares publicos,
como
rodoviarias,
CEAC, etc .
Incluir outros
servigos basicos
Aperfeicoar o | Agilizar 0 | Agéncia de |que podem ser
totem de | atendimento atendimento realizados pela | Triagem da | Até Dez/
impressao de | evitando triagem agéncia 2018
boletos retrabalho agilizando a
atendimento.
Disponibilizando
um canal
especifico para
Disponibilizar um Agéncia de realizacdo dos
canal especifico Otimizar tempo atendimento servicos trazidos | Setor de Até Dez/
para imobiliarias pelas atendimento 2018
imobiliarias,
agilizando o
atendimento e
otimizando
tempo.

Fonte: Autor da pesquisa

5.6 Aplicacao do plano de acédo sugerido

O plano de acao foi baseado no intuito de promover melhorias em relacao a

qualidade nos servigos prestados aos clientes.
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De imediato, a primeira sugestdo acatada foi o brainstorming, o qual foi
realizada uma reunido decidindo as medidas a serem tomadas perante as acfes
apresentadas. A reunido foi de real importancia, pois diante do cenario demonstrado
foi tomado o conhecimento por parte da supervisdo dos pontos que realmente
causam insatisfacéo, tentando reverter esse cenario.

A segunda acao refere-se a plataforma digital da empresa, foi proposta uma
reestruturacado para realizacdo dos servicos com maior eficiéncia, a sugestao foi
acatada, a qual foi repassada para o setor responsavel e esta em andamento. Além
da reestruturacdo da plataforma digital, a qual € uma forma de descentralizar o
atendimento, foi também proposto a aplicacéo de totens inicialmente para impressao
de boletos em lugares publicos, como rodoviarias, CEAC, diminuindo a sobrecarga
na agéncia, este, ainda estd em andlise por necessitar da aprovacdo de outros
setores.

A terceira acdo tem o objetivo de agilizar o atendimento, aperfeicoando o
totem de impressdo de boletos disponivel na triagem, além de somente imprimir
boletos, esse totem recebe outros servigos basicos que podem ser realizados pela
triagem. Destacando que o primeiro contato dos clientes ao entrar na agéncia € com
a triagem. A proposta foi trabalhar em cima desse setor, pois o primeiro atendimento
sendo 4&gil, consequentemente, ndo ira sobrecarregar 0s outros setores. O
aprimoramento desse totem permitird que, a depender do servico do cliente, ele seja
realizado mais rapido pela triagem sem a necessidade de enfrentar fila. A sugestédo
foi aceita, porém, ndo sera aplicada de imediato, visto que para realizacdo do
mesmo é necessario a aprovacdo de mais quatro setores. O prazo para realizagdo
dessa acéo que esta exibida no Quadro 09 foi de comum acordo com a geréncia, o

gue mostrou certo interesse na realizacdo da mesma.

bY

Ainda se tratando da agilidade no atendimento a quarta acédo referente a
disponibilizacdo de um canal especifico para imobiliaria tem o propdsito de otimizar
o tempo e agilizar o atendimento, visto que existe um fluxo grande de imobiliarias na
agéncia com um numero significativo de servicos a serem realizados. Pela
quantidade de servicos que levam tempo, a proposta foi disponibilizar um setor
especifico para atendé-los, de imediato ndo sera possivel a realizacdo desta acao,

mas segundo a geréncia da agéncia a sugestao nao foi recusada de forma definitiva.

5.7 Coleta de dados da pesquisa apos a aplicacdo do plano de melhoria
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Apos a aplicagéo do plano de acéo, a pesquisa foi aplicada novamente, desta
vez para analisar o progresso do grau de satisfacdo do cliente em relacdo a
pesquisa anterior. Como realizado anteriormente a pesquisa foi entregue
diretamente aos clientes que responderam as perguntas na propria agéncia, no
periodo 04/09/2018 a 14/09/2018.

Como estipulado anteriormente uma meédia de 360 clientes, equivalente
somente ao periodo da tarde, no qual foi realizado a pesquisa, foi entregue
respondida 25 amostras.

A tabela 04 mostra a porcentagem da amostra em relacéo ao universo.

Tabela 04 — Porcentagem da amostra em relacao ao universo

Universo (X) Amostra (Y) Porcentagem (y/x)*100
360 25 6,94%

Fonte: Autor da pesquisa

Portanto, conclui-se que das 25 respostas, a amostra obtém uma

representatividade de 6,94% em relacéo ao universo.

Os graficos a seguir mostram em porcentagens o comparativo das respostas

obtidas na pesquisa de satisfacdo anterior e atual.

Grafico 10 — Qualidade do Atendimento

Qualidade do Atendimento
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Fonte: Autor da pesquisa
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No Gréfico 10 observa-se que 52% dos clientes opinaram estar muito
satisfeito em relagcdo a qualidade do atendimento prestado pelos atendentes da
agéncia, equivalente a um aumento de 8,2 %. Indicando estar satisfeitos foram 44%
dos clientes. Apesar de ndo ter um plano de acéo elaborado para esse item, o nivel
de satisfacdo do cliente em relacdo a qualidade do atendimento obteve melhoras, o
gue mostra que a melhoria nos outros quesitos afeta positivamente a qualidade do

atendimento.

Grafico 11 — Compreenséao dos atendentes em relacdo as duvidas dos clientes

Compreensao dos atendentes em relagdo as duvidas dos clientes
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Fonte: Autor da pesquisa

No Grafico 11 mostra que 52% dos clientes responderam que os atendentes
conseguem compreender suas duavidas de maneira a deixarem totalmente
satisfeitos, 44% responderam estar satisfeitos com a compreensao dos atendentes e
4% indicaram como regular, mostrando manter o mesmo indice de resultados da
pesquisa anterior.



Gréfico 12 — Agilidade no atendimento
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Fonte: Autor da pesquisa

Como pode ser observado no Grafico 12 a agilidade no atendimento obteve

um indice consideravel de melhorias, 48% dos clientes mostraram estar muito

satisfeitos com a agilidade do atendimento, 36% indicaram estar satisfeitos e 16%

responderam como indiferente, em comparagdo com a pesquisa anterior os que

responderam como indiferentes obteve uma reducdo de 14,4%, sendo entdo um

resultado positivo para a empresa.

Gréfico 13 — Tempo de espera até ser atendido

Tempo de espera até ser atendido
48%
43,5% 44%

B Pesquisa anterior

M Pesquisa atual
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Fonte: Autor da pesquisa
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O Grafico 13 mostra que 48% dos clientes responderam estar muito
satisfeitos com o tempo de espera até ser atendido, 44% mostraram-se satisfeitos e
8% indicaram como indiferente. Quando houve melhora na agilidade do
atendimento, como demonstrado no Grafico 12 consequentemente houve melhoras
também no tempo de espera, pode-se dizer que a evolugdo em alguns itens afeta
positivamente outros.

Grafico 14 — Cumprimento dos prazos

Cumprimento dos prazos
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Fonte: Autor da pesquisa

Embora na pesquisa anterior o cumprimento dos prazos ter sido um dos
problemas identificados, nédo foi tomada nenhuma acéo para este item, reforcando o
que ja foi dito anteriormente o cumprimento dos prazos € padrao e é definido pela
resolucéo 414/2010 da ANEEL para cada tipo de servico, € dever da empresa seguir
corretamente esses prazos. Mesmo assim pode-se observar no Gréafico 14 que em
comparacao com a pesquisa anterior houve evolugcao neste item. 28% dos clientes
consideraram o cumprimento dos prazos 6timo mostrando-se muito satisfeitos, 44%
consideraram bom e sentem-se satisfeitos, 24% consideraram regular e apenas 4%
demostraram pouco satisfeitos.
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Gréfico 15 - Facilidade de acesso até o posto de atendimento

Facilidade de acesso até o posto de atendimento
39,1%

B Pesquisa anterior

M Pesquisa atual

Fonte: Autor da pesquisa

Assim como no item anterior, este quesito também foi um dos
problemas identificados na pesquisa anterior, também nenhuma acao foi tomada
para este item, pois como ja dito anteriormente em relagcdo a nova localizacdo da
agéncia foi uma decisdo totalmente estratégica da empresa, por conta do bairro ser
mais bem posicionado em relacdo a quantidade de pessoas de varias faixas etaria
que circulam pelo local, tanto da capital quanto do interior do estado. E uma decis&o
cabivel somente a direcao da empresa.

Para tanto, como pode ser observado, 16% dos clientes mostraram estar
muitos satisfeitos com a localizacdo 2,9% a mais que a pesquisa anterior, 24%
informaram estar satisfeitos, 20% consideraram como regular, 32% informaram estar
pouco satisfeitos 7,1% a menos que a pesquisa anterior e 8% demostraram estar

totalmente insatisfeitos 9,4% a menos que inicialmente.
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Grafico 16 — Canais de Atendimento

Canais de atendimento

40%

B Pesquisa anterior

M Pesquisa atual

0% 0% 0%
a—

N\
s
\\0

Fonte: Autor da pesquisa

Como mostrado no Gréfico 16 os canais de atendimento obtiveram um bom
indice de evolucdo, 36% dos clientes mostraram-se muito satisfeitos com os canais
de atendimento, 40% indicaram estar satisfeitos, 12% disseram que consideravam
regular e 12% mostraram-se estar pouco satisfeitos.

Para finalizar, foi disponibilizada novamente uma questdo aberta. Uma das
sugestdes dadas pelos clientes foi a disponibilizacdo de estacionamento préprio da
empresa exclusivo para clientes, como na pesquisa anterior. Porém, essa sugestao
ndo pode ser acatada, devido a custos que a empresa no momento ndo esta

disponivel para assumir.

5.8 Novos resultados da medigcdo de satisfagdo

Os novos resultados para medicdo de satisfacdo, foi utilizado a escala de
Likert, as perguntas foram as mesmas da pesquisa anterior e as novas medias estédo
dispostas no Quadro 11.

Logo abaixo no Quadro 10 estdo as perguntas avaliadas para medi¢édo de
satisfacdo para uma melhor visualizacao.
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Quadro 10 — Descricao das perguntas

Questao Perguntas

1 Demonstre seu nivel de satisfacdo em relacdo a qualidade do atendimento
prestada pelos nossos funcionérios?

2 Como vocé cliente, avalia o nivel de compreensdo dos atendentes em relacéo
as suas duvidas?

3 No que diz respeito a agilidade no atendimento, como vocé qualifica?

4 Em relagcdo ao tempo de espera até ser atendido, qual o seu nivel de
satisfacao?

5 Quando se trata do cumprimento dos prazos para execucdo dos NoOsSS0S
servigos como vocé avalia?

6 Qual o seu nivel de satisfacdo, no que se refere a facilidade de acesso até o
posto de atendimento da Energisa?

7 Quando se trata dos nossos canais de atendimento (site, aplicativo, call center)

na sua percepcao de cliente como é avaliado?

Fonte: Autor da pesquisa

Tabela 05 — Resultados alcancados na segunda etapa da pesquisa de acordo

Questao

Q4O UNWN R

com a escala de Likert

Concordo Concordo Nao Discordo Discordo Média
Totalmente Parcialmente concordo Parcialmente Totalmente
nem
discordo
Peso 5 Peso 4 Peso 3 Peso 2 Peso 1
14 11 0 0 0 4.6
13 11 1 0 0 4.5
12 9 4 0 0 4.3
12 11 2 0 0 4.4
7 11 6 1 0 40
4 6 5 8 2 3,1
9 10 3 3 0 4.0

Fonte: Autor da pesquisa

A tabela 05 mostra as novas médias nessa segunda fase da pesquisa. Foi

admitida uma média 4,0 como aceitavel. As sugestdes descritas no plano de acao

foram com o intuito de melhorar as médias principalmente do item 3 e 7 que trata da

agilidade do atendimento e dos canais de atendimento.

5.9 Anélise Comparativa

Apos a analise dos resultados obtidos na segunda etapa da pesquisa foi

elaborado a anéalise comparativa dos dados do processo inicial e final.
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Quadro 11 - Analise comparativa dos resultados

Questbes analisadas Escala Likert

Médias anteriores Médias atuais

1. Demonstre seu nivel de satisfacdo em relagéo
a (qualidade do atendimento prestada pelos 4.4 4,6
nossos funcionarios?

2. Como vocé cliente, avalia o nivel de
compreensdo dos atendentes em relagdo as 4.4 45
suas davidas?

3. No que diz respeito a agilidade no atendimento, 3,4 4,3
como vocé qualifica?

4. Em relacdo ao tempo de espera até ser
atendido, qual o seu nivel de satisfacao? 4,2 4.4

5. Quando se trata do cumprimento dos prazos
para execuc¢do dos n0osSs0S Servicos como vocé

avalia? 3,8 4.0

6. Qual o seu nivel de satisfagdo, no que se
refere a facilidade de acesso até o posto de 2,8 3,1
atendimento da Energisa?

7. Quando se trata dos nossos canais de
atendimento (site, aplicativo, call center) na sua
percepcao de cliente como é avaliado? 2,9 4.0

Fonte: Autor da pesquisa

Percebe-se que todos o0s quesitos com excecdo do item 6 que trata da
facilidade de acesso até o posto de atendimento alcancaram a média. Frisando o
que ja foi dito anteriormente apesar de ter sido um dos problemas identificados na
pesquisa anterior ndo foi tomada nenhuma acéo para esse quesito, pois em relagéao
a nova localizacdo da agéncia foi uma decisdo totalmente estratégica da empresa e
uma acgao neste item € uma decisao cabivel somente a direcdo da empresa.

Os demais itens obtiveram melhorias. Ressalta-se que o plano de agéo foi
elaborado principalmente com a finalidade de melhorias nos itens 3 e 7, o item 3
passou de 3,4 para 4,3 aumento de 26,5% e o item 7 passou de 2,9 para 4,0
aumento de 38%.

Portanto, com o resultado da analise comparativa percebe-se que 0s itens

atingiram o objetivo e com isso conclui-se este presente trabalho.




6 CONCLUSAO

Este trabalho tem base em um estudo de caso realizado na Energisa/SE com
0 objetivo de avalia o nivel de satisfacdo do cliente em relacdo ao atendimento e
servicos prestados. Na primeira etapa foi realizada uma pesquisa de satisfacdo com
os clientes da agéncia através da Escala de Likert e foi possivel identificar quais os
motivos que mais causam insatisfacdo. O Grafico de Pareto foi utilizado para
priorizar os problemas encontrados e auxiliou para o desenvolvimento do plano de
acdo proposto, através da ferramenta SW1H.

O plano de acao foi elaborado com o principal objetivo de obter melhorias na
agilidade do atendimento e no quesito canais de atendimento e diante da aplicacéo
dessas sugestdes teve sua média alcancada na segunda etapa da pesquisa.

Contudo, para a autora, esse trabalho foi de grande importancia, pois foi
possivel pér em pratica conhecimentos, antes somente vistos em sala de aula,
agregando valor e conhecimento para o mesmo, as dificuldades encontradas
durante a realizacdo desse projeto foi de um grande aprendizado contribuindo para

desenvolvimento profissional.
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APENDICE - Formulario de pesquisa de satisfacdo

1. Demonstre seu nivel de satisfacdo em relacéo a qualidade do atendimento
prestada pelos nossos funcionarios.

() Muito satisfeito / Otimo
() Satisfeito / Bom

() Indiferente / Regular

() Pouco Satisfeito / Ruim
() Insatisfeito / Péssimo
() Nao Aplicavel

2. Como vocé cliente, avalia o nivel de compreenséo dos atendentes em relacao
as suas duvidas?

() Muito satisfeito / Otimo
() Satisfeito / Bom

() Indiferente / Regular

() Pouco Satisfeito / Ruim
() Insatisfeito / Péssimo
() Nao Aplicavel

3. No que diz respeito a agilidade no atendimento, como vocé qualifica?

() Muito satisfeito / Otimo
() Satisfeito / Bom

() Indiferente / Regular

() Pouco Satisfeito / Ruim
() Insatisfeito / Péssimo
() Nao Aplicavel

4. Em relagcéo ao tempo de espera até ser atendido, qual o seu nivel de
satisfagéo?

() Muito satisfeito / Otimo
() Satisfeito / Bom

() Indiferente / Regular

() Pouco Satisfeito / Ruim
() Insatisfeito / Péssimo
() Nao Aplicavel



5. Quando se trata do cumprimento dos prazos para execugao dos nossos
servigcos como voceé avalia?

() Muito satisfeito / Otimo
() Satisfeito / Bom

() Indiferente / Regular

() Pouco Satisfeito / Ruim
() Insatisfeito / Péssimo
() N&o Aplicavel

6. Qual o seu nivel de satisfacéo, no que se refere a facilidade de acesso até o
posto de atendimento da Energisa?

() Muito satisfeito / Otimo
() Satisfeito / Bom

() Indiferente / Regular

() Pouco Satisfeito / Ruim
() Insatisfeito / Péssimo
() Nao Aplicavel

7. Quando se trata dos nossos canais de atendimento (site, aplicativo, call
center) na sua percepc¢ao de cliente como é avaliado?

() Muito satisfeito / Otimo
() Satisfeito / Bom

() Indiferente / Regular

() Pouco Satisfeito / Ruim
() Insatisfeito / Péssimo
() Nao Aplicavel

8. Que sugestao vocé nos daria para a melhoria dos nossos servigos?
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