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RESUMO

As organizacdes estdo passando por dificuldades na sua gestdo devido ao
cenario atual geral ao qual o Brasil se encontra. Uma empresa que pretende
perpetuar suas atividades por longo tempo precisa estar atenta as
oportunidades e alinhando seus objetivos com as necessidades da populacéo,
visando sempre atender suas demandas com eficiéncia e eficacia. Este
trabalho tem como finalidade, identificar e analisar a percepcéo dos clientes
internos e externos a respeito dos servicos prestados pelo setor de
Coordenacéo de Equipes de Campo da ENERGISA Paraiba, localizada na BR-
230, Km 25, s/n — Cristo Redentor, Jodo Pessoa — PB. A metodologia utilizada
para identificar como estd atuando a empresa face ao cenério local foi
qualitativa, descritiva e exploratoria utilizando uma entrevista com roteiro
semiestruturado aplicada a 59 funcionarios, sendo estes 50 de campo e 09 que
realizam trabalhos internos e 15 clientes externos, pessoa fisica, a empresa. O
trabalho conclui afirmando que as percepc¢des acerca dos servigos prestados
pelas equipes de campo da ENERGISA satisfazem as necessidades da
populacdo e sdo bem avaliados tanto pelos entrevistados que 14 atuam quanto
pelos clientes que foram entrevistados.

Palavras-chave: Planejamento Estratégico, Clientes Internos e Externos,
Energisa.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

E sabido por todos os brasileiros que, a cada dia que passa, novos
gastos sdo incorporados aos que antes ja se faziam presentes na vida das
pessoas, 0 que nem sempre é tdo explicitado de onde vem e nem o porqué de

estarem sendo cobrados.

Muitas das vezes, algumas empresas simplesmente, por ofertarem
servicos essenciais para a vida das pessoas como Aagua, energia e
alimentacdo, se veem no direito de aumentarem suas cobrancas e taxas no
custo do produto/servico disponibilizado por estas, e nem sempre estédo
preocupadas em de que forma reagirdo os maiores afetados por estes

aumentos que séao os consumidores finais.

O fato é que, anos se passam e velhos héabitos ainda continuam.
Herancas da época em que fomos colonizados por Portugal, de que o que
pudéssemos “sugar” do governo deveria ser o minimo para 0 nosso sustento.
O que acaba refletindo no bolso da populacdo como um todo, pois se alguém
nao tem como pagar a conta pelo que consome e é assistido pelo governo, o
restante da populacéo € a “responsavel” por arcar com o 6nus, e ainda sem
bénus algum, dos que por infelicidade, por falta de oportunidade ou por
costume, simplesmente ndo consegue honrar o compromisso de pagar pelo

que usa.

Como se ndo bastasse, varios escandalos de corrupcdo sendo
desvendados pelas autoridades competentes e que buscam mostrar a verdade
ao povo brasileiro. Atos libidinosos envolvendo nossos governantes, que
deveriam ser exemplos de hombridade e honestidade para com todos aqueles
aos quais eles representam. O que torna cada vez mais instavel o mercado
brasileiro visto pelos potenciais investidores estrangeiros, pois enxergam o
Brasil como um pais que n&o vale a pena investir, tendo em vista que a
qualquer momento, novas descobertas possam ser desvendadas e o0s

investimentos realizados irem por ralo abaixo.
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A solucédo encontrada pelos governantes, em parte, foi tentar jogar a
responsabilidade para o bolso do contribuinte, que n&do foi beneficiado em
momento algum pelos desvios que foram descobertos, mas que vai ter que

arcar com as despesas geradas por estes esquemas de corrupgao.

No ano de 2015, segundo a Serasa Experian, 1.963.952 novas
empresas foram criadas no Brasil, sendo 75,9% do total Microempreendedores
Individuais (MEI’s), 8,5 Empresas Individuais, 10,1% Sociedades Limitadas e
5,4% foram empresas de outras naturezas. Contudo, segundo dados do IBGE
divulgados no dia 16/02/2016, no ano de 2015, as vendas no comércio
despencaram e quase 100 mil empresas fecharam as portas e entregaram 0s
pontos, o que é considerado pela Confederacao Nacional do Comércio como a
pior crise dos ultimos 15 anos. O Brasil perdeu 13% do numero de lojas.
Diminuindo o namero de lojas, diminui também a concorréncia. Os precos hao
baixam e as vendas continuam a cair. Como ja ndo bastasse, as altas da
energia elétrica e do combustivel continuam a preocupar e ninguém sabe até

guando esses altos precos vao perdurar.

Na Paraiba nao foi diferente. Dados divulgados pelo Cadastro Geral de
Empregados e Desempregados (CAGED) do Ministério do Trabalho
constataram que a Paraiba perdeu 15.201 postos de emprego em 2015. Na
quarta-feira dia 09/03/2016, uma das mais tradicionais lojas da Capital
paraibana, a Esplanada, fechou suas portas. Para o presidente do sindicato
dos Comerciarios de Jodo Pessoa, Rogério Braz, o fechamento de algumas
lojas € reflexo da crise politica brasileira que gerou instabilidade no mercado

financeiro, atingindo o consumo da populacéo.

“A gente esta acompanhando com apreensao o fechamento das lojas
e, consequentemente, as demissdes, na Capital. Isso é reflexo que a
crise politica esta inviabilizando a certeza do mercado e provocando a
precipitagdo de alguns empresarios em continuar a investir. A briga
pelo poder deixa o mercado vulneravel, aumenta os impostos e cai 0
consumo. Sem consumidor e o aumento dos impostos ndo tem como
manter a empresa funcionando e cumprindo com os compromissos.”
Rogério Braz, presidente do sindicato dos Comercidrios de Jo&o
Pessoa.

Uma forma pela qual as empresas enxergam poder minimizar 0s

7

impactos no bolso de seus clientes € reavaliando de que maneira podem
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aperfeicoar seus servi¢os internos para melhor atender as demandas de seus
clientes externos, tornando possivel a diminuicdo dos custos nos processos de
producdo e geracdo de seus produtos/servicos e, por consequéncia,
barateando o que é ofertado aos seus clientes finais. Para tanto, faz-se
necessario o alinhamento de varios setores para atingir uma meta em comum

que é e sempre sera o de reduzir seus gastos.

Ha também, a saida que algumas empresas veem como benéfica numa
medida de recessdo, que é a de se unirem para ndo estarem mais em
concorréncia e sim aliadas para que néo estejam competindo entre si. Algumas
outras enxergam como saida, a reducdo do quadro de pessoal, mesmo

presando pelo excelente atendimento.
1.1 Problema De Pesquisa

A problematizacao deste trabalho: Como estdo sendo avaliados pelos
clientes internos e externos 0s servicos prestados pelas equipes de
campo da ENERGISA em Joé&o Pessoa - PB?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar como estéd atuando a gestdo da Coordenacdo de Equipes de Campo
da ENERGISA - PB, para o alcance dos objetivos do grupo ENERGISA.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Investigar o funcionamento da Coordenacao de Equipes de Campo da
ENERGISA - PB;
2. ldentificar problemas vivenciados por funcionarios da empresa no

desempenho de suas atividades diarias;
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3. Realizar Pesquisa de Campo para levantar a percepcao dos clientes
sobre os servigos prestados pela Coordenacdo de Equipes de Campo
da ENERGISA.

1.3 Justificativa

Como as empresas estdo agindo para minimizar os impactos dos fatores
externos € um ponto que precisa ser analisado com clareza. Tendo em vista
que o que movimenta o mercado é a oferta e a procura, onde pelo cenério
atual, a primeira estd sendo maior do que a segunda, ocasionando o
fechamento das portas de grande parte das empresas, que antes
comercializavam seus produtos e servicos normalmente obtendo capital para
honrar com seus compromissos e se veem hoje na necessidade de encerrarem

suas atividades por conta de problemas financeiros.

Fato € que, as empresas que continuam a todo vapor em suas
atividades precisam analisar de que maneira o cenario atual pode Ihes trazer
beneficios, através dos desafios que certamente foram superados até o
momento e de que forma estes servirdo de exemplo e de base para que nao
ocorra 0 mesmo problema que vemos atualmente em todas as empresas do
pais, onde os cortes de pessoal, a diminuicdo da oferta de emprego, 0 aumento
nos precos dos produtos e servicos e a consequente baixa na procura dos
consumidores por estes, ndo venham a ser fato determinante para atos mal

pensados por parte das empresas de maneira geral.

by

As formas pelas quais os produtos e servigos prestados a sociedade
pelas empresas sao percebidos e avaliados devem estar sempre em pauta
qguando se falar em obter sucesso organizacional. Desta forma, podemos dizer
qgue analisar as percepcdes de seus clientes € tdo importante quanto prestar
um servigco de qualidade, tendo em vista que a avaliacao positiva de seu cliente
acarretara em varios beneficios a empresa, pois um cliente satisfeito e fiel a
sua marca, certamente indicard sua empresa para outras pessoas, 0 que

culminara no sucesso de sua empresa e no aumento dos lucros dela.
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A presente pesquisa tem por finalidade explanar as formas com as quais
uma empresa de grande porte estd se alinhando ao cenéario Paraibano em
meio a uma crise a qual o Brasil vem passando, enfatizando como o0s
funcionarios estdo se adequando as formas de trabalho da empresa, que foram
modificadas de acordo com as necessidades atuais, levando em consideracao
depoimentos daqueles que estdo diretamente ligados ao Departamento de
Operacdo da empresa, mais precisamente no Setor da Coordenacdo de
Equipes de Campo, e as formas com as quais a ENERGISA esta buscando
permanecer firme no mercado da Paraiba, bem como a percepcao dos clientes
sobre as formas com as quais a empresa estd desempenhando suas
atividades, como os servicos estdo sendo ofertados aos seus clientes e qual

imagem eles tem desta acdo da empresa.

Para tanto, € essencial que o estudo seja realizado de maneira
abrangente, para que possa ser levado em conta o cendrio ao qual a empresa
esta inserida, na cidade de Jodo Pessoa, onde ndo existem concorrentes
diretos, mas que em virtude da necessidade de perpetuar suas atividades por
mais tempo e com a clareza, inovacao e eficiéncia de sempre, sejam os fatores

determinantes na busca pelas melhores praticas de gestdo dentro do grupo.

Vale ressaltar que, o estudo realizado agregaréa valor aos conhecimentos
adquiridos ao longo do curso de Administracdo, pois poderei avaliar na pratica
as formas de gestdo das quais uma empresa de grande porte se utiliza para
gerir suas atividades e ainda entender como ela se posiciona face a situacéo
financeira do pais, onde tudo ainda esta incerto.
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CAPITULO 2 - REFERENCIAL TEORICO

2.1 — Qualidade em Servigos

Para que uma empresa saia na frente das outras, ela precisa estar
também preocupada em melhores formas de prestar 0s servicos aos seus
clientes. Dessa forma, € necessario identificar os pontos onde as empresas
podem investir seus recursos para tornar suas atividades mais atrativas a seus
clientes. Segundo (KOTLER, 2000) uma empresa que gasta seus recursos
para tentar aumentar o nivel de satisfacdo de seus clientes pode estar
cometendo um erro grave caso nao preste atencao nos seus demais publicos e
parceiros (acionista, por exemplo). Para uma boa gestdo da qualidade de seus
servicos, € necessario um bom investimento financeiro sim. Contudo, também
se faz necessario limitar seus recursos e identificar como, onde e de que forma

investir sem comprometer as parcelas de contribuicdo de seus parceiros.

O que é mais importante para toda e qualquer empresa, seja ela
prestadora de servico ou ndo, € que ela saiba como satisfazer seus clientes,
saiba ouvi-los e conhecé-los para que estes clientes estejam satisfeitos e

fidelizados com a empresa.

Eles formam uma expectativa de valor e agem com base nela. A
probabilidade de satisfacdo e repeticAo da compra depende de a
oferta atender ou néo a essa expectativa de valor. (KOTLER, 2000, p.
56)

Deste modo, podemos dizer que um consumidor satisfeito com a
qualidade do servico prestado ou produto adquirido ser4 com certeza seu maior
trunfo, pois certamente ele estard fidelizado com sua empresa e
consequentemente indicara a outras pessoas o consumo dos produtos ou
servicos ofertados por ela. Segundo (KOTLER 2000) a satisfacdo do cliente
estd na sensacdo de prazer ou desprazer que resulta de uma breve
comparacao entre o papel que aquele produto ou servigo adquirido tem com o

gue o cliente esperava antes de fazer uso dele.
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E muito importante alavancar os resultados do setor ou departamento
em que atua. Contudo é tdo importante quanto analisar se estes resultados
ilustram o que a empresa, de forma geral, planejou anteriormente como meta a
ser atingida, pois o0s resultados de um determinado setor tem que estar

alinhados com os objetivos tracados para ele. Kotler (2000) diz que:

O sucesso da empresa depende ndo apenas do grau de exceléncia
com que cada departamento desempenha seu trabalho, mas também
do grau de exceléncia da coordenacdo das diversas atividades
departamentais. Muito frequentemente, o0s departamentos das
empresas agem para maximizar seus lucros, e ndo os da empresa e
dos clientes.

Deste modo, a construcdo do estreitamento para um bom
relacionamento entre todos os departamentos e setores da empresa deve ser
crucial para o sucesso e alcance dos objetivos e metas tracados pela alta

gestéao.

2.2-Empresas inteligentes se preocupam com a satisfagcéo de seus

funcionarios

Os funcionarios sdo 0s maiores responsaveis pela prestacdo de um
servico de qualidade. Para tanto, a empresa precisam estar atenta aos
possiveis motivos pelos quais seus subordinados estdo desmotivados ao
realizarem suas atividades e atribui¢cbes e agir de tal forma que este problema
nao venha acarretar numa insatisfacdo de seus clientes internos e consequente

impacto na qualidade do produto/servico ofertado.

Diante de um mundo cada vez mais consumista e exigente, devido as
evolucdes da tecnologia, a qualidade do servico prestado e a preocupacédo das
empresas com este tépico € um item indispensavel. Existe sim a preocupacao
com a qualidade na prestacdo de servico, na producdo de determinados
produtos e na relagdo de um poés-venda de qualidade para sua empresa.
Contudo, algumas empresas nao se atentam para um item de suma
importancia para o alcance do objetivo de estar sempre a frente no quesito
qualidade, que é a preocupacdo com seu cliente interno. As politicas de RH

tais como remuneracao, treinamentos, reconhecimentos por promoc¢ao aqueles
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gue se destacarem s&o itens que incentivam a satisfacdo e despertam mais
motivacéo para trabalhar melhor e mais feliz. Uma vez que seu cliente interno
esta motivado, sera bem mais facil promover a qualidade tanto nos produtos

guanto nos servicos ofertados.

Algumas acbOes para aumentar a satisfacdo dos clientes internos
facilitam o estreitamento da relacdo empresa x funcionario de tal forma que cria
uma melhor qualidade de vida para os funcionérios e consequentemente a

melhoria das atividades desempenhadas no decorrer do tempo.

Acbes de marketing voltados & melhores préaticas ao desempenhar seu
papel dentro da empresa, acbes de prevencdo de acidentes, distribuicdo de
informativos sobre educacao alimentar saudavel, palestras informativas sobre
prevencdo de doencas sdo bem vistas pelos colabores, pois mostra a
preocupacdo da empresa para com seus funcionarios. Tais acdes promovem
os valores que a empresa pretende atingir. Bekin (1995) diz que € importante
gue os colaboradores entendam o quanto € importante servir adequadamente
seus clientes. Para tanto, acdes de marketing voltadas para este fim devem ser

realizadas.

O endomarketing é a forma com a qual a empresa avalia a percepc¢éo de
seus colaboradores a respeito dela, tendo em vista que estes colaboradores,
por estarem diretamente envolvidos nos processos diarios, certamente estarao
aptos a opinar e influenciar outras pessoas na aquisi¢cao de produtos e servicos
de sua empresa. Bekin (1995, p. 69) “caracteriza precisamente o
endomarketing como um processo que objetiva estabelecer um processo
permanente de motivacdo do funcionario”. Neste sentido, valorizando e
estimulando a motivacdo de seus funcionarios, a empresa evitara desvios e

problemas no alcance de suas metas e objetivos.

2.3 — Percepcdes dos clientes internos e externos

Uma vez compreendida a ideia de que a qualidade percebida pelos seus

clientes esta intimamente relacionada a visdo que eles tém do que lhes é
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oferecido, cabe entender como e no que interfere a percepcao destes clientes

sobre os servicos ofertados pela sua empresa.

Banov (2008, p. 56) afirma que “a percepgao € um processo por meio do
qual os estimulos fisicos, captados pelos 6rgaos de sentido, séo transformados
em interpretagdes psicologicas”. Desta forma, podemos dizer que o que é
percebido na verdade s&o estimulos ao cérebro, que passam por
processamento, sdo incorporados aos conhecimentos ja existentes na
subjetividade de cada individuo ou em alguns casos formam novas ideias sobre

determinadas situagcfes. O que resulta disso tudo é a percepcao.

Perceber entdo poderia ser definido como a capacidade de interpretar o
mundo externo através de sensacdes captadas pelo cérebro. Tudo que o
individuo recebe de estimulo durante toda sua vida, pode ser um estimulo a
percepcdo que ele tera de ao adquirir um determinado bem ou servigo que
pretende utilizar em um dado momento de sua vida. O tamanho deum lugar, o
barulho de um trem chegando ao terminal, as cores das flores, o cheiro do
ch@o molhado da chuva, o gosto de determinada comida, pode ser percebido
pelos seres humanos gracas aos sentidos que temos: visdo, audicéo, olfato,
paladar e tato. Estes sentidos determinardo o que de fato sera percebido como
de boa qualidade ou nao, isto de acordo com o que cada um julgar ser mais

adequado aos seus gostos.

Existem vérios fatores que determinardo a percepcédo dos individuos
sobre algo. A emocdo é uma delas. Ela causa distorcdes no que sera
percebido de acordo com Malhas apud Banov (2008, p. 58) elucida:

Os torcedores percebem melhor as falhas que o outro time comete; o
juiz erra mais contra o time pelo qual se torce; os filhos dos outros
cometem mais impropriedades; a professora é sempre a culpada; o

gerente nunca orienta corretamente; o empregado ndo presta
atencéo a orientagéo, etc..

Ha ainda um fator muito determinante quando se fala em percepcdes.
Os valores que vao determinar a preferéncia por alguma coisa em detrimento
de outra. De acordo com Robins (2002, p. 48).

Os valores contém um elemento de julgamento no que o individuo
acredita ser bom, correto ou desejavel, sendo, portanto de grande
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importancia para a “compreensao” das atitudes e da motivagao. Além
de influenciarem nossas percepc¢des.

Desta maneira, 0 que determina a percepcdo dos clientes internos a
respeito da opinido sobre a empresa onde trabalha, sobre o reconhecimento ou
nao de suas boas atitudes no trabalho, por exemplo, e os clientes externos
guando estes necessitarem ou despertarem interesse em adquirir um bem ou
servico de sua empresa, passara por uma analise, mesmo que imperceptivel
aos olhos da empresa, no sentido de avaliar as necessidades, intencbes e
anseios, pois, na verdade, o que é percebido pelas pessoas muitas vezes esta
em desacordo com 0 que a empresa espera. Em contrapartida, a forma com a
qual a empresa estimula a percepcéo positiva de suas a¢des a seus clientes
internos e externos € o que diferenciara uma melhor avaliacdo da perda ou

diminuicdo da aceitacao dos clientes pelos seus produtos/servicos.

2.4—- Planejamento Estratégico

Para bem administrar uma empresa, € necessaria uma analise por
completo de tudo o que se passa dentro e fora da empresa em questao. Quais
sdo seus pontos fortes, seus pontos fracos, as oportunidades e as fraquezas
fazem parte desta analise. Num mercado onde a concorréncia esta cada vez
mais acirrada faz-se necessario, a uma empresa que busca se destacar entre
as outras, que ela analise a estratégia que foi definida para o atingimento de
seus objetivos e se esta realmente trara os resultados esperados ao fim do

exercicio.

Vimos casos atuais de empresas de grande porte fechando suas portas
e encerrando suas atividades. Talvez por ndo terem feito um bom planejamento
ou por simplesmente terem investido grandes valores em novas ou ja
existentes operagdes em suas empresas, ndo esperando a queda da economia

do pais como estamos vendo atualmente.

Fato é que para uma empresa que pretende perpetuar sua existéncia no
mercado por muitos e muitos anos, precisara de uma excelente administracao

posta em prética por uma pessoa extremamente competente e capaz de tornar



24

possivel o sucesso e 0 alcance dos objetivos da forma como foi planejado e até
superando as expectativas iniciais. A. Hitt, Ireland e Hoskisson (2011) definem
bem como uma empresa pode e deve se portar quando da competitividade e
da forma como elas podem buscar resultados expressivos adotando a

Administracéo Estratégica.

“Obtém-se competitividade estratégica quando uma empresa
consegue formular e implantar com sucesso uma estratégia de
criacdo de valor. Uma estratégia € um conjunto integrado e
coordenado de compromissos e acdes definido para explorar
competéncias essenciais e obter vantagem competitiva. Quando
definem uma estratégia, as empresas escolhem alternativas para
competir. Nesse sentido, a estratégia definida indica o que a empresa
pretende e o que ndo pretende fazer”. (A. HITT; IRELAND;
HOSKISSON, 2011, p. 4).

Para que o sucesso esteja em concordancia com o que foi planejado, se
faz necessario que a empresa esteja a frente de seus concorrentes. Para tanto,
ela precisa estar em vantagem em relacdo as outras no que diz respeito a
prestacdo do seu servico, na oferta de seus produtos ou na producao destes.
Seguindo esta linha, A. Hitt et al. (2011) diz que para uma empresa estar em
vantagem competitiva em relacdo aos seus concorrentes diretos, ela precisara
dispor de uma estratégia no minimo ousada e dificil de ser plagiada ou ainda
que esta estratégia tracada pela empresa esteja fora do alcance financeiro de
seus concorrentes. Ele ainda diz que, tracando suas metas da maneira correta,
aliado a sua capacidade competitiva, é possivel se ter retornos acima do que
era esperado inicialmente, mesmo sabendo dos riscos financeiros envolvidos
nos investimentos realizados.

Os Stakeholders terdo uma visdo maior do que a empresa pretende
realizar e as formas para atingir este objetivo caso a empresa deixe explicito
para todas as partes envolvidas o que ela espera. Bowditch e Buono (1992)
definem stakeholders como: “grupos ou pessoas identificaAveis que uma
organizacdo depende para sobreviver: acionistas, funcionarios, clientes,
fornecedores e entidades governamentais”. Estes grupos representam uma
parcela da sociedade, as vezes conhecidas como parceiros de negocios ou
partes interessadas, que estdo de fato relacionadas direta ou indiretamente

com as formas pelas quais a empresa realiza suas atividades organizacionais.
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Serdo responsaveis por dar subsidios para que o alcance dos objetivos seja
alcancado mais facilmente e da melhor maneira possivel.

A visdo e a missdo da empresa precisam estar explicitas a todos os
envolvidos no processo de desenvolvimento das estruturas organizacionais
responsaveis pelo sucesso do planejamento inicial para a obtencdo dos
resultados. A. Hitt et al.(2011) diz que elas sao, respectivamente: “A visdo € um
retrato do que a empresa pretende ser, e em termos amplos, do que pretende
realizar”. “A missédo especifica o (s) negdcio(s) no (s) qual (is) a empresa
pretende competir e os clientes aos quais pretende atender”.

Desta forma podemos dizer que a visdo e missao séo as bases para
nortear o que a empresa pretende ser e as formas pelas quais ela pretende
atender suas demandas de maneira eficiente e eficaz. Contudo, é essencial
gue todos os stakeholders estejam cientes do que ela planeja realizar para que
todos estejam alinhados e em conjunto para que os resultados sejam
alcancados mais facilmente e bons frutos sejam colhidos mais a frente.

[...] O desafio na formulacdo da visdo de negdécios € que nado se trata
de um simples exercicio de rastreamento e escolha de oportunidades
estratégicas no futuro. O processo exige um claro autoconhecimento

(quem somos, 0 que valorizamos, quais S80 0S h0SS0S anseios).
(CHIAVENATO; SAPIRO, 2003, p. 67)

Portanto, saber aonde ir, de que forma e em quais cenarios reforcar
nossas acoes, € a base para o sucesso na formulagéo da visdo do negdcio, o
que remetera a empresa a ideia de quais planos de acao poderdo ser tomados

e gquais as melhores maneiras de se chegar onde a empresa pretende.
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

3.1-Caracterizacdo da Pesquisa

Este estudo, fundamentado numa pesquisa qualitativa, descritiva e
exploratdria, busca analisar como as estratégias utilizadas pela empresa estéo
sendo assimilados e operados pelos funcionarios da Coordenacéo de Equipes
de Campo para o melhor atingimento dos planos de acédo que foram criados
para um posicionamento mais forte das atividades e mercados aos qual a

empresa busca englobar e como os clientes percebem e avaliam estas acoes.

Contudo, é necessario ter uma noc¢ao do que € uma pesquisa. Gil (1999,
p. 45) conceitua pesquisa como:
...procedimento racional e sistematico que tem como objetivo
proporcionar respostas aos problemas que sdo propostos. (...) a
pesquisa é desenvolvida mediante o concurso dos conhecimentos
disponiveis e a utilizacdo cuidadosa de métodos, técnicas e outros
procedimentos cientificos (...) ao longo de um processo que envolve

inimeras fases, desde a adequada formulacdo do problema até a

satisfatoria apresentacéo dos resultados.

Pesquisa €, portanto, um caminho a ser percorrido em busca do que se
pretende conhecer. Neste estigio, serdo necessarios instrumentos que
possibilitem o alcance, por parte do pesquisador, de uma resposta mais precisa

do que se buscou estudar.

3.2 - Sujeitos da pesquisa

3.2.1 - Universo

7

O universo utilizado nesta pesquisa € composto por um gerente, um

coordenador de servicos, dois encarregados de servico, seis técnicos de
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operacdo do sistema, cinco assistentes administrativos, quatro estagiarios,

cento e vinte e trés eletricistas.

3.2.1.1 AMOSTRA

Foram entrevistados 59 funcionarios da Coordenacdo de Equipes de
Campo, sendo 50 eletricistas de campo e 09 que atuam dentro da
coordenacao, que correspondem a 79,73% dos entrevistados, a 41,83% do
total de funcionarios do setor e a 7,03% do total de colaboradores da
ENERGISA PB. Foram escolhidos os eletricistas que, em horario de almoco,
retornavam a empresa e se disponibilizaram a serem entrevistados. J4 os
funcionarios internos escolhidos foram os que se mostraram dispostos a
responderem as entrevista por interesse em colaborar com o pesquisador, o

gue caracteriza uma pesquisa por acessibilidade.

Os 15 clientes externos, que correspondem a 20,27% dos entrevistados,
se colocaram a disposicdo para serem entrevistados pelo interesse em

colaborar com a pesquisa e pela proximidade que tem do pesquisador.

3.3 - Procedimentos de coleta de dados

Um roteiro de entrevista semiestruturada foi elaborado buscando
aprofundar as questbes as quais 0 pesquisador entende como necessarias
para o entendimento do que se buscou estudar. Neste tipo de pesquisa, a
flexibilidade e a possibilidade de adaptacdo do entrevistador as reacdes do

entrevistado permite um resgate maior de dados.

Tendo em vista a maior adaptacdo na realizagcdo da entrevista, uma
melhor flexibilidade do tempo e mais diversificacado dos topicos, entende-se que
0 método é ideal, pois possibilita entender a percepcdo dos funcionérios e
clientes acerca do que estd sendo feito pela empresa e qual imagem dela

perante os entrevistados.
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Para tanto, um roteiro de entrevista, contendo 06 questdes para 0s
funcionarios e 04 questdes para os clientes foi tomado como base para a
realizacdo desta pesquisa.

Os relatos dos entrevistados sobre como eles estdo ou nédo alinhados
com as estratégias da empresa e quais instrumentos estdo sendo utilizados
para o melhor desempenho das atividades dos colaboradores foram gravados,
transcritos e analisados. Uma entrevista com um grupo de 74 pessoas, sendo
59 funcionarios da Coordenacédo de Equipes de Campo (COEC) e 15 clientes
da empresa, sendo estes amigos, familiares e conhecidos do pesquisador, foi
realizada. As entrevistas com os funcionarios foram realizadas em horarios
variados. Com os eletricistas, que correspondem a um percentual de 67,57%
do total de entrevistados, foi realizada em horario de almoco das 11:30 as
13:30. Um percentual de 12,16% corresponde aos funcionarios internos da
COEC, que foram entrevistados depois do horario do expediente (07:30 as
17:30) em suas residéncias.

Quanto aos clientes entrevistados, foram escolhidos de acordo com a
disponibilidade de horario e proximidade do pesquisador. Estes clientes foram
entrevistados nos fins de semana, tendo em vista que 80%trabalham e
estudam de segunda a sexta-feira e se disponibilizaram a serem entrevistados

no fim de semana.

3.4 — Local de Realizacdo da Pesquisa

A pesquisa tera como fonte primaria e secundaria as informacdes
coletadas na prépria empresa onde o estudo foi realizado, onde o pesquisador
trabalhou e tem maior facilidade para coletar os dados, e com pessoas
préximas em suas residéncias particulares. Portanto, as pessoas respondentes

foram escolhidas por acessibilidade.

3.5.2 - Procedimento de analise de dados
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A partir da coleta de dados, objetivou-se uma anélise e interpretacdo do
que foi estudado. A abordagem metodoldgica desta pesquisa qualitativa, que
tem o objetivo de perceber o que o0s sujeitos experimentam e como interpretam
suas experiéncias. Buscou-se nortear o trabalho, através do que foi percebido
tanto nas entrevistas com os colaboradores quanto na entrevista com 0s
clientes externos, sobre como tem sido percebido o posicionamento da
empresa perante a sociedade e seus colaboradores.

Mediante anélise dos dados coletados nesta pesquisa, apresentam-se

0s resultados no proximo.

CAPITULO 4 — ANALISE DOS DADOS

4.1 Caracterizacdo de Empresa

A empresa ENERGISA Paraiba Distribuidora de Energia S/A €
responsavel pela distribuicdo de energia elétrica a diversas cidades da Paraiba.
Seus servicos e atendimentos estdo presentes nas cidades de Sapé,
Mamanguape, Itabaiana, Inga, Pedras de Fogo, Santa Rita, Caapord, entre

outras.

A ENERGISA Paraiba (EPB) atende a 1,265 milhdo de clientes, tem
populacdo atendida de 3,3 milhdes de pessoas, possui 2020 colaboradores,
sua abrangéncia é de 74.259 km2, atende a 216 municipios onde sé&o

consumidos 3.521 Gwh/ano (cativo).

4.1.1 Misséao

O grupo ENERGISA existe para transformar energia em conforto, em
desenvolvimento e em novas possibilidades com sustentabilidade, oferecendo
solugdes energéticas inovadoras aos clientes, agregando valor aos acionistas e

oportunidades aos seus colaboradores.
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4.1.2 Visao

A ENERGISA sera, até 2020, uma das melhores e mais respeitadas
empresas de energia elétrica do Brasil, atuando em distribuicdo, geracéo,
comercializacdo e servigcos, reconhecida pela qualidade do servico aos seus

clientes, eficiéncia nas operacdes e rentabilidade aos acionistas.

4.1.3 Valores

e Inovagédo — para fazer a diferenga

e Compromisso — hoje e com o futuro

e Clientes — simplificar a vida de nossos clientes
e Pessoas — nossa energia esta nas pessoas

¢ Resultados — superacao para atingir resultados

e Seguranga — em primeiro lugar

4.1.4 Como a ENERGISA Paraiba esta operando diante do mercado de

Jodo Pessoa - PB?

Em meio a uma crise a qual todo o pais estd passando, todas as
empresas estdo receosas de como e em que investir, pois 0 cendrio nacional
economicamente ainda € muito incerto. Na ENERGISA Paraiba ndo é
diferente. Assim como todas as empresas presentes no Estado, ela esta se
preocupando com o cenario atual, pois também foi afetada com toda a crise a
qual o pais estd passando. Contudo, em entrevista concedida ao programa 27
segundos da RCTV na quarta-feira dia 23/03/2016, o vice-presidente nacional
da concessionaria de energia Roberto Carlos Currais informou que seréo
investidos R$ 162 milhdes na modernizacdo da malha elétrica do Estado da
Paraiba. Entre os investimentos esta a constru¢cdo de uma subestacdo na

cidade de Soledade, interior do estado, por exemplo. Segundo ele, desde que o
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grupo Leopoldina assumiu o controle da ENERGISA Paraiba e ENERGISA
Borborema, j& foram investidos mais de R$ 2,4 bilhdes.
“As pessoas precisam de energia, Vocé precisa garantir a seguranga
energética. Entdo vocé, a priori, ndo deixa de investir. Deixando de
investir hoje, é muito mais caro recuperar 14 na frente”. Roberto

Carlos Currais, vice-presidente nacional da concessionaria
ENERGISA.

Um ponto a favor do grupo ao qual a ENERGISA Paraiba faz parte é o
de que as bandeiras tarifarias, que desde janeiro de 2015 até fevereiro de 2016
estavam vermelhas (cobrando o valor de R$ 4,50 a cada 100 quilowatts-hora
consumidos), continuardo verdes em maio. Tal definicdo foi fechada na sexta-

feira dia 29/04/2016 pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel).

Segundo a Aneel, um dos fatores que contribuiram para a manutencao
da bandeira tarifaria verde foi o resultado positivo do periodo umido ao qual

passamos e que recompds 0s reservatérios das hidrelétricas.

Desde que foi implementado o sistema de bandeiras tarifarias, em
janeiro de 2015 até fevereiro de 2016 a bandeira se manteve vermelha (com
cobranca de R$ 4,50 a cada quilowatts-hora consumidos). Em marco, passou
para amarela (com taxa de R$ 1,50 a cada quilowatts-hora consumidos) e em

abril passou a ser verde.

Vimos anteriormente, um custo elevado nas contas de energia. O que
impactou num endividamento de grande parte da populacdo brasileira. No

Estado da Paraiba nao foi diferente.

O custo da energia comprada em termelétricas € bem mais elevado.
Consequentemente, sua comercializagdo serd também mais onerosa aos
bolsos dos clientes, tendo em vista que os investimentos feitos para a compra
da energia tiveram que ser mais elevados, passando as bandeiras tarifarias a

serem vermelhas ou amarelas.

De acordo com a Aneel, a bandeira tarifaria ndo é um custo extra na
conta de luz, mas uma forma de cobrar um valor que era incluido na conta de

energia, sem acréscimo no reajuste tarifario anual das distribuidoras.
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4.1.4 Estrutura Organizacional da Coordenacao de Equipes de Campo

(Operacéao).

4.1.4.1 Organograma do setor da Coordenacao de Equipes de Campo

COORDENADOR

06 TEQNICOS DE OPERAGAO 05 ASSISTENTES

DO SISTEMA ADMINISTRATIVOS 04 ESTAGIARIOS

123 ELETRICISTAS ELETRICISTAS

PROPRIOS TERCEIRIZADOS

Figura 1 — Organograma do setor da Coordenacdo de Equipes de Campo
Fonte: PESQUISA ATUAL, 2016.

O organograma acima representado ilustra a quantidade de funcionérios
do setor e as suas respectivas funcdes dentro dele. De acordo com a

hierarquia foram inseridas setas que interligam funcionarios de mesmo nivel
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hierarquico e sobre quem estes tem responsabilidades de dar subsidios para o
desempenho de suas fungbes. No caso dos assistentes administrativos e
técnicos em operagao no sistema, sdo responsaveis diretamente pelas equipes
de eletricistas que trabalham em campo e indiretamente pelas equipes
terceirizadas no sentido de prestar esclarecimentos sobre servicos a serem
realizados, orientacbes de medidas que precisam ser tomadas,
esclarecimentos de duvidas didrias sobre o desempenho de suas funcdes,

entre outros.

4.1.5 Descricao dos servi¢cos da Coordenacao de Equipes de Campo da
ENERGISA - PB

A Coordenacéo de Equipes de Campo, que faz parte do Departamento
de Operacdes da ENERGISA, tem seus objetivos e fun¢des bem delimitadas. E
responsavel pelo atendimento de todas as demandas de servicos a serem
realizados nas redes de BT (baixa tensédo) das cidades onde a EPB esta
presente. Sejam estes servicos de corte, religacado, falta de energia, oscilagbes
de tensdo, instalacdes de equipamentos de medicdo de corrente de tensao,

entre outros.

Sua gestdo é formada por um coordenador, representado por um
engenheiro capacitado e com boas nocdes de distribuicdo de energia elétrica,
que juntamente com dois encarregados (em Jodo Pessoa) gerenciam as
solicitagbes que chegam ao setor vindas de diversas formas, sejam estas
externas ou solicitacfes internas vindas de necessidades identificadas por
outros setores, problemas relacionados a estas solicitacfes, distribuicdo de
tarefas aos subordinados e representacdo do setor em diversas reunides
dentro e fora da empresa.

Existem ainda 06 (seis) técnicos em operacdo do sistema que Sao
responsaveis pelas equipes de campo, tanto proprias quanto terceirizadas, que
atendem as demandas de servicos, realizam auditorias presencias em

unidades consumidoras que por ventura solicitaram, por motivos diversos, a
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presenca de um especialista para atestar algum problema informado, auxiliam
as equipes de campo em duvidas sobre atendimento de servico bem como
atuam juntamente com as equipes caso haja algum impedimento na realizacao

do servico encaminhado para elas.

Trabalham no setor 05 (cinco) assistentes administrativos, que sao
responsaveis pelo apoio as atividades administrativas diversas do setor,
controle de ponto dos eletricistas, elaboracdo de planilhas de controle dos
servicos realizados pelas equipes, compra de materiais de escritdrio, planilhas
de controle das auditorias realizadas pelos técnicos, lancamento de
informacBes em sistema utilizado pela empresa, auxilio a equipes de campo
quanto a duvidas diversas relacionadas a roteirizacdo de UC’s (unidades
consumidoras), localizacdo de residéncias utilizando software de rede de
distribuicdo elétrica, entre outras atividades. No quadro de funcionarios ainda
constam 04 (quatro) estagiarios que auxiliam tanto os técnicos quanto 0s
assistentes administrativos no langamento e controle dos servi¢os realizados
pelas equipes, quer seja em sistema utilizado pela empresa quer seja em

planilhas de controle.

Dentre as diversas demandas de servigo, estao as solicitacbes via Call
Center, onde os clientes ligam para a empresa informando alguma
anormalidade em sua UC, requerendo a presenca de alguma equipe para
sanar o problema. Assim como exemplificado em diagrama que segue abaixo,
esta solicitacdo envolve praticamente toda a Coordenacdo de Equipes de
Campo, pois em virtude de ela ser responsavel pela realizacdo da maioria dos
servicos solicitados pelos clientes na rede de baixa tensdo, as pessoas
presentes no setor, tanto internos quanto externos, serdo os que definirdo o
atendimento da demanda e o ndo atendimento, caso haja algum impedimento
para a realizacdo deste servico, seja por falta de seguranca para o0s
funcionarios e para a populacdo, seja por falta de equipamentos (naquele
momento) para realizar 0 servico da maneira correta ou entdo por alguma
complicacdo com a equipe acionada para este atendimento. Segue diagrama
que exemplifica a solicitacado de servigcos via Call Center e sado atendidas pelas

Equipes de Campo:
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Solicitaggo de
Servigos via Call
Center

Gerada OS de atendimento

Y

COI - Centro de Operagdes
Integradas recebe OS para
direcionar para equipes de campo

h

Equipe recebe OS para
atendimento

3 - >
T mm——— Atendimento foi realizado?

SIM SIM
Equipe se aloca, 3 Equipe finaliza 0S,
via smartphone, na 0S via smartphone, e
e se desloca para o local aguarda recebimento de outra
NAO NAO
Devolve OS para o COI Andlise, por parte dos técnicos,
direcionar para outra realizada para identificar
equipe porque atendimento ndo
foi realizado

Existe a possbilidade de
atendimento da 0S?

Equipe acionada no primeiro
momento € instruida a
realizar servigo

Equipe aguarda instrugdes
para atendimento de outra
demanda de servico

Figura 2 — Fluxo da solicitacdo de servicos por parte dos clientes junto a ENERGISA.
Fonte: PESQUISA ATUAL, 2016.

Como vimos no diagrama acima, o Departamento de Operacao, onde a
Coordenacéo de Equipes de Campo estéd presente, atua diretamente com 0s

clientes para a realizacdo do atendimento dos servicos solicitados pelos
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clientes junto ao Call Center da ENERGISA. Vale ressaltar que, o primeiro
contato é feito por telefone, logo apds é gerada OS (ordem de servigo)para
atendimento que é repassada para o COl — Centro De Operacdes Integrado,
que tem a responsabilidade de analisar e repassar o atendimento para as
equipes de campo. A partir deste momento, todo o atendimento e as instrucées
repassadas as equipes sdo de responsabilidade da Coordenacdo, que
juntamente com os operadores do COI, dédo as diretrizes necessarias para o

atendimento das demandas.

Ressalta-se que o Departamento de Operacdes € ainda maior e atende
ainda mais servicos dentro e fora da ENERGISA. Contudo, para objeto de

estudo, foi utilizado apenas a Coordenacédo de Equipes de Campo para analise.

4.1.5.1 Anélise dos Resultados

Com base na entrevista realizada (Apéndices | e Il) com os 59
funcionéarios da COEC, ap0s a transcricdo das gravacdes, e a organizacao em
ordem dos relatos e observagBes feitas pelos entrevistados, foi possivel

comentar os seguintes resultados.

Foram coletadas informacdes sobre o0 sexo dos entrevistados,
escolaridade/formacéo, qual funcédo/ocupacédo desempenham qual a percepcgéo
dos funcionarios sobre o desempenho de suas atividades, se eles pensam ser
parte de um todo para atingir resultados estipulados pela empresa e qual a

percepcdo geral de como a empresa se porta diante da comunidade.

Da mesma que com os 59 funcionarios da empresa, foram realizadas
entrevistas gravadas com 15 clientes externos, pessoa fisica, assim como
sinalizado na Tabela 1 — Total de Funcionarios na pagina 38, que fizeram suas
observacbes, sendo estas, da mesma forma, transcritas, analisadas e
organizadas para posterior resgate de informacdes, para saber qual a
percepcdo deles em relacdo aos servicos prestados pela Coordenacdo de
Equipes de Campo da ENERGISAPB, se eles entendem que a empresa esta
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no caminho certo ou ndo para atingir os objetivos junto a comunidade e se 0s

servigos prestados por ela satisfazem as necessidades da populacéo.

Em virtude de a maioria dos entrevistados serem eletricistas e no
quadro de funcionarios do setor, para este cargo, SO serem contratados
homens, justifica-se o maior percentual de homens entrevistados. O que

segundo entrevistado:

“Nao quer dizer que por s6 terem homens como eletricistas no setor e
na empresa que mulheres ndo possam exercer tal funcdo. Conheco
algumas poucas mulheres que se interessam pela area, mas que tem
receio de ndo conseguirem emprego e desistem do curso de
eletricista”. Entrevistado 32

N&o foi possivel identificar o motivo pelo qual mulheres ndo ocupam o
cargo de eletricistas dentro deste setor e, mesmo diante do que foi afirmado
pelo entrevistado sobre o interesse por parte do publico feminino pela area,
diante do que foi estudado, € uma area que sO tende a crescer e despertar
cada vez mais interesse por parte de pessoas que busquem oportunidades de

emprego.

4.1.5.3 Escolaridade

Muitos dos entrevistados possuem curso de eletricista de distribuicdo. O
que corresponde a 54,05%, outros 17,57% possuem curso de técnico em
eletrotécnica, 24,32% possuem curso superior e 4,05%. Entrevistados
ressaltam:

“Pelo fato de termos possibilidade de crescimento dentro da empresa,
nos esforcamos um pouco mais para ter um curso superior e mudar
de funcdo. E um esforco muito grande conseguir terminar um curso

superior tendo a carga de trabalho que temos, mas quem tem foco
consegue sim”. Entrevistado 13

“Entendo que todo conhecimento é valido. Quando se fala em curso
superior, jA se remete ao fato de melhores oportunidades de
emprego. Isto € o que me motiva a estar fazendo meu curso
superior”. Entrevistado 24

Sabe-se que oportunidades de emprego existem no mercado. Contudo,

as exigéncias para ocupar determinadas funcbes estdo cada vez maiores.
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Possuir formac&o superior é apenas uma delas. E preciso aliar as experiéncias
praticas do ramo que se pretende trabalhar com aperfeicoamentos, através de
cursos, sejam técnicos, profissionalizantes ou superiores, para que haja
possibilidade de pleitear cargos e oportunidades de emprego melhores do que

as que se desempenha atualmente.

4.1.5.4 Funcéao dentro do setor da Operacéao e profissao dos clientes

externos pesquisados

Os 50 eletricistas da Coordenacdo de Equipes de Campo (COEC)
representam um percentual de 67,57% dos entrevistados desta pesquisa, ja
4,05% sao os 03 técnicos de operacdo do sistema, 1,35% corresponde ao
encarregado da COEC que foi entrevistado, 2,7% referente aos 02 estagiarios
do setor, 4,05% que sinalizam os 03 assistentes administrativos, 9,46%
definem os 07 clientes externos, pessoa fisica, que trabalham na iniciativa
privada como advogado, dentista, professor de escola particular, entre outros,
6,76% referente aos 05 que atuam como funcionarios publicos, 2,7% sao 02
estudantes e 1,35% corresponde a uma dona de casa entrevistada. Segue

tabelas para melhor visualizacdo das ocupacdes dos entrevistados:

FUNCAO/OCUPACAO DOS ENTREVISTADOS
FUNCAO QTDE | % SOBRE O TOTAL DE ENTREVISTADOS
ELETRICISTAS 50 67,57
TECNICO EM OPERACAO DO SITEMA | 3 4,05
ESTAGIARIO 2 2,7
ASSISTENTE ADMINISTRATIVO 3 4,05
ENCARRAGADO DE SERVICOS 1 1,35

Tabela 1 — Funcdo/ocupacédo dos entrevistados — clientes internos
Fonte: Pesquisa atual
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FUNGAO/OCUPACAO DOS ENTREVISTADOS - CLIENTES EXTERNOS
FUNCAO QTDE % SOBRE O TOTAL DE ENTREVISTADOS
FUNCIONARIO PUBLICO 5 6,76
INICIATIVA PRIVADA 7 9,46
DONA DE CASA 1 1,35
ESTUDANTE 2 2,7

Tabela 2 — Funcdo/ocupacéo dos entrevistados — clientes externos
Fonte: Pesquisa atual

Como pudemos identificar, a maior parte dos entrevistados 67,27% atua
como eletricista de distribuicdo, que sao os responsaveis pelo atendimento das
demandas de servico do setor da Coordenacdo de Equipes de Campo da
ENERGISA. Outros 12,15% correspondem ais demais funcionarios internos do
setor. Os outros 20,27% correspondem aos clientes externos, pessoa fisica,

que foram entrevistados.

4.1.5.5 Alcance dos objetivos da empresa

De maneira geral, a ENERGISA foca no atingimento de seus objetivos
preservando principalmente a seguranca dos seus funcionarios e as melhores
praticas para desempenhar suas atividades diarias. Varias sdo as campanhas
internas de prevencao de acidentes, e reunides semanais que abordam este
tema, bem como treinamentos e capacitacdes de seus funcionarios tanto para
reciclagem de conhecimentos ja adquiridos quanto de novos que a empresa
deseja que se apliqgue no trabalho cotidiano de seus colaboradores. O
entrevistado afirmar

“E essencial saber realizar suas atividades com seguranga, sabendo
gue no fim do dia vocé estardA em sua casa, desfrutando da
companhia de seus familiares e com sua salde em dia. Minha
consciéncia fica limpa em saber que o que faco durante o meu
horéario de trabalho néo prejudica minha saude fisica e nem mental,
pois faco o que gosto e tenho pessoas que me incentivam tanto
dentro da empresa quanto fora para que eu continue buscando meus

objetivos e trabalhando com honestidade que quando for da vontade
de Deus, eu serei recompensado com uma promogao”. Entrevistado 8
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A possibilidade de crescimento profissional dentro da empresa € visivel
para os que la trabalham. Todos aqueles que desempenharem seu papel
dentro dos padrGes exigidos pela empresa de transparéncia, integridade,
lealdade, honestidade, cooperacao e respeito mutuo, sinalizados no cédigo de
ética e de conduta do grupo ENERGISA, e estiverem comprometidos de acordo
com os resultados alcancados e comprovados por avaliagdo anual do plano
individual de desenvolvimento (PID) realizado pelo seu superior imediato e por
resultados mensais repassados em reunifes semanais de dialogos diarios de
seguranca (DDS) com os objetivos tracados por ela, estardo aptos a pleitear

oportunidades de promocao.

Existem incentivos para crescimento profissional dentro do grupo
ENERGISA. A empresa tem convénios com faculdades particulares que
possibilitam descontos nas mensalidades e matriculas para colaboradores que
se interessarem em fazer algum curso superior. Oportunidades de crescimento
profissional muitas vezes estdo condicionadas ao término de um curso
superior. Quando ha a necessidade em determinado setor, oportunidades de
recrutamento sdo divulgadas em murais, intranet e e-mails para que todos os
funcionarios em qualquer nivel de hierarquia possam ter acesso a informacao.
Cursos EADe praticos sao disponibilizados aqueles que se interessarem, bem
como alguns outros cursos que sao obrigatérios para a funcéo a qual a pessoa
desempenha. Por se tratar de um grupo grande, ainda ha possibilidade de
transferéncia de cidade ou estado do funcionario para outra empresa do grupo,
caso este funcionario esteja dentro do perfil e com as caracteristicas
necessarias para desempenhar a funcédo que lhes foi ofertada. Segue alguns
exemplos de cursos oferecidos pela ENERGISA aos seus colaboradores:

CURSOS MODALIDADE FUNCAO
TODOS 0S
DIREGCAO DEFENSIVA EAD + PRATICA FUNCIOARIOS
TODOS 0S
ATENDIMENTO AO CLIENTE EAD FUNCIOARIOS
TODOS 0S
MANUAL DE CONDUTA EM REDES SOCIAIS EAD FUNCIOARIOS
TODOS 0S
RESPONSABILIDADE SOCIAL EAD FUNCIOARIOS




COMO ADIMINISTRAR SEU TEMPO EAD OPICIONAL
MATEMATICA FINANCEIRA EAD OPICIONAL
ELETRICISTAS E
NR10 EAD TECNICOS
ELETRICISTAS E
RESGATE EM ALTURA EAD + PRATICA TECNICOS
MANUSEIO DE MOTOPODA E MOTOSERRA PRATICA ELETRICISTAS
PORTUGUES EAD OPICIONAL
TODOS 0S
5S EAD FUNCIOARIOS
TODOS 0S
VALORES DO GRUPO ENERGISA EAD FUNCIOARIOS
CODIGO DE ETICA E DE CONDUTA DO GRUPO TODOS 0S
ENERGISA EAD FUNCIOARIOS

Tabela 3 — Cursos oferecidos pela ENERGISA para seus funcionérios.

Fonte: Pesquisa Atual (2016)

Outro entrevistado relata:
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“Passo muito pouco tempo em casa, pois, em virtude de trabalhar o

dia todo assim como meus pais, ndo tenho tanto tempo para desfrutar

da calmaria de estar em casa. Contudo, nos fins de semana e

feriados, como sou muito caseira, costumo passar o dia assistindo

TV. Posso até dizer que sou bem atendida pela ENERGISA. Que eu

me lebre, recentemente, ndo faltou energia aqui em minha casa”.

Entrevistado 65

Existe um pensamento acerca dos servigcos prestados pela empresa por

parte dos seus clientes de que, pago para ter energia e se tenho, estou bem

atendido. Ainda vale ressaltar que servicos de manutencao da rede elétrica sao

realizados periodicamente e esporadicamente, quando ocorre algum sinistro na

rede elétrica. Neste Ultimo caso, informes em jornais tanto impressos quanto

televisivos e através de cartas de informacédo de desligamento programado séao

destinados a populacdo para que ela esteja a par do que estar4d sendo

realizado, o dia e a hora do ocorrido.

4.1.5.6 — Problemas vivenciados pelos funcionarios
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Em toda e qualquer funcéo profissional que a pessoa esteja exercendo,
problemas existirdo e poderdo ser vivenciados e interpretados de formas

diferentes.

Todos estdo sujeitos a passarem por conflitos em suas vidas. Diante
desta pesquisa, pudemos ilustrar alguns destes conflitos dos quais as pessoas,
de acordo com suas percepcfes do que fazer no momento, tomam atitudes

diferentes em situagOes parecidas.

Alguns conflitos foram relatados pelos funcionarios no desempenho de

suas fungdes externas e internas também. O entrevistado comentou:

“As pessoas da populagdo ndo entendem que estamos fazendo o
nosso trabalho. Pensam que estamos, por exemplo, cortando a
energia da residéncia da pessoa por vontade nossa ou porque somos
pessoas ruins. Porém, assim como toda e qualquer funcdo que a
gente se propde a desempenhar, temos direitos e obrigacbes. Se
chegar a ordem que devemos realizar a suspensédo do fornecimento
de energia de uma residéncia, temos que realizar o procedimento e
ponto final. Ha casos que ficamos tristes por vermos a situagdo da
familia, mas infelizmente é o nosso trabalho”. Entrevistado 3

Comentou um eletricista que faz parte de uma equipe de corte,
subordinado da Coordenacdo de Equipes de Campo sobre o servigo realizado
por ele. Quando alguém nos tira algo, o sentimento de perda é sempre maior
do que qualquer coisa. Neste sentido, as pessoas, por vezes, ndo entendem
que isto pode ser apenas uma atribuicdo que nos é repassada em virtude de
trabalharmos com determinadas funcdes. No caso do relato acima, o
funcionario apenas estd agindo de acordo com o que foi programado e
estipulado como sua obrigacdo. Todo trabalho deve ser digno de respeito e

admiracao.
Outro entrevistado comentou:

“Chegamos a ser agredidos por estarmos realizando nosso trabalho.
Gravaram até videos, que foram parar em redes sociais, de clientes
tentando nos agredir e em alguns momentos nos agredindo mesmo.
E lamentavel ver que situacdes como estas ainda acontecam na
nossa sociedade. O que podemos fazer é torcer para que situagdes
como estas ndo acontegcam com nossos colegas, que estado sujeitos a
isso tanto quanto nds estivemos nesse dia. Tivemos que registrar um
Boletim de Ocorréncia na delegacia para podermos ficar mais
tranquilos”. Entrevistado 10
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O fato € que problemas sempre existirdo. O que mudara ou ndo o0 rumo
da historia € a forma como lidamos com estes problemas e como as empresas
e as pessoas resolverdo estes conflitos. E bem verdade que, muitas vezes se
faz necessario acionar a justica, como foi o caso relatado por um dos
entrevistados, mas as vezes com o “jeitinho brasileiro” de lidar uns com os
outros, a realizagdo do servigo fica bem mais agradavel como relata outro

entrevistado:
“Tive que realizar um corte em uma residéncia proxima a minha. Na
hora me vi em uma sinuca de bico, mas logo veio em mente que uma
boa conversa antes de realizar o procedimento com o responséavel
pela casa poderia dar certo. Informei que estava la para fazer meu
trabalho e que isto implicaria na suspensdao do fornecimento de
energia da residéncia, mas que assim que as contas em atraso
fossem normalizadas, o cliente poderia solicitar a religacdo pelo
numero do nosso 0800 e se ainda ele realizasse esse procedimento
em tempo habil, n6s mesmos retornariamos para religar sua

residéncia, talvez até no mesmo dia. O cliente ficou satisfeito, nos
realizamos nosso servigo e todos ficaram felizes”. Entrevistado 31

O que deve ser feito para minimizar ou extinguir qualquer tipo de conflito
€ saber se comunicar. Havendo um bom relacionamento entre as partes
envolvidas, funcionario x populacdo, certamente o desenrolar de situacdes

como estas serd sempre positivo para ambas as partes.

4.1.5.7 Visao geral dos servicos prestados pela Coordenacéo de Equipes
de Campo da ENERGISA

No decorrer da entrevista, foram percebidos varios posicionamentos a
respeito dos servigos prestados pela empresa para com a sociedade. Fato
comprovado pelos resultados da pesquisa foi que de uma forma geral a
ENERGISA tem boa aceitacdo perante seus funcionarios e a sociedade, tendo
em vista que ela busca sempre atender as suas demandas da melhor maneira
possivel, com 0 menor espaco de tempo que conseguir e buscando sempre dar
um feedback a sociedade das agbes que ela pretende realizar e os problemas
aos gquais ela enfrenta e como ela pretende resolvé-los. Para os funcionarios, a

empresa age de forma completamente transparente, sempre divulgando o que
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ela espera deles e 0 que até entdo alcancaram juntos, para que também juntos,
possam estar alavancando as atividades da empresa para que ela atinja o
objetivo tracado e explicitado na sua visdo de, até 2020, se tornar uma das

melhores e mais respeitadas empresas de energia elétrica do Brasil.

Para seus clientes, o que se percebe é que da mesma forma que para

seus funcionarios, a empresa presta 0s servicos da maneira esperada, e com 0

tempo que ela consegue. Contudo, em alguns casos, por estarem necessitando

da energia naguele momento, alguns clientes ndo entendem que a falta de

energia programada, que é informada com antecedéncia, difere da falta de

energia casual, que acontece, por exemplo, quando algum sinistro acontece
nas redes de distribuicdo como relata entrevistado:

“Certo dia, um carro bateu num poste aqui perto da minha casa e a

ENERGISA demorou mais de 3 horas para resolver. Deixei de

aproveitar minha noite de sono tranquila por causa do calor que

estava fazendo. Acho que eles poderiam ter sido mais rapidos para
resolver”. Entrevistado 71

A comodidade que o servi¢o de energia elétrica nos traz € indispensavel
para o conforto de uma familia. Contudo, as pessoas precisam entender que
acOes de prevencao de sinistros séo realizadas pela empresa, mas que 0 caso
relatado acima ndo pode ser previsto. O que a empresa busca fazer é
minimizar a distancia entre o tempo do sinistro ocorrido com o tempo de
atendimento e resolu¢cdo do problema, tornando possivel o maior conforto

daqueles que utilizam o servigo prestado por ela.

Ja4 o encarregado do setor da Coordenag¢do de Equipes de Campo

informa:

“Os desligamentos programados sao informados através de cartas
gue nossos eletricistas em pessoa vao deixar de casa em casa para
gue todos os clientes afetados sejam informados. Légico, as vezes os
clientes ndo estdo em casa e ndo conseguimos informar, mas temos
este compromisso com a sociedade onde atuamos de sermos
transparentes em nossas atividades e presamos por isso. JA em
casos de sinistro, temos o procedimento de encaminharmos um
técnico ao local, junto com uma ou mais equipes para resolver o
problema o mais rapido possivel. Contudo, as vezes ocorrem
algumas complicacbes que necessitam de mais tempo para serem
resolvidas e isto precisa ser entendido pela populagdo. Estamos la
para fazer nosso trabalho, mas precisamos de seguranca para
nossos funciondarios e para a comunidade. Tendo isso, com certeza
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realizaremos nosso trabalho com a maior agilidade possivel e
utilizando todos os procedimentos de seguranga necessarios”.

O pensamento de que a seguranca vem em primeiro lugar é o que
impulsiona as atividades do setor. A busca pelas melhores formas de realizar
seus servicos, aliados a preocupacdo com a seguranca da populacdo e dos
seus colaboradores, é o que faz da ENERGISA uma empresa boa para se

trabalhar segundo os funcionarios entrevistados.

4.1.6Analise Geral dos Resultados Encontrados

De maneira geral, os resultados desta pesquisa nos trouxeram uma
avaliacao realizada tanto por parte dos clientes internos quanto por parte dos
clientes externos de como uma empresa realiza a prestacdo de servicos a
populacdo e como esta prestacdo de servicos pode impactar numa avalicdo

positiva ou ndo das acdes tomadas pela empresa.

E sabido que, para um bom relacionamento entre a empresa e seus
clientes, a transparéncia, honestidade e servicos de qualidade prestados seréo
diferenciais positivos para aqueles que utilizarem dos produtos e servicos

ofertados pela empresa.

Da mesma forma, incentivos ao crescimento profissional e pessoal dos
gue fazem parte da empresa é tdo importante quanto a prestacao do servico de

qualidade.

Entende-se como prioridade na empresa que o bem maior para as
pessoas é a sua saude e sua seguranca. Diante disto, reforca-se a ideia de que
a realizacdo do servico por parte das pessoas envolvidas no setor escolhido
neste estudo esta condicionada a aspectos relacionados a seguranca de seus
colaboradores e da sociedade como um todo. N&o é autorizada a realizacao de
servicos quando ha possibilidade de complicagces no ato do atendimento.
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Os clientes externos percebem a empresa como uma prestadora de
servico bem qualificada no sentido da preocupacdo com a seguranca de seus
funcionarios, tanto que avaliam como positiva as a¢cdes tomadas neste sentido.
O que eles também sinalizam € que os canais para resolucdo dos problemas
aparentes relacionados a eletricidade em suas residéncias sempre sao

resolvidos em tempo habil e com bom nivel de satisfacao.

Desta maneira, podemos dizer que as atividades do setor da
Coordenacéo de Equipes de Campo da ENERGISA em Joao Pessoa — PB tem
boa aceitacdo por parte da sociedade e por parte dos que fazem parte da
empresa, pois dentro dela se tem a ideia de que suas acdes diarias sao
tomadas de acordo com aspectos avaliados como corretos pelo cédigo de ética
e de conduta da empresa estudada.
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CAPITULO 5 — CONSIDERACOES FINAIS

5.1 Introducéao

Este trabalho buscou identificar se a empresa ENERGISA esta
alinhando suas atividades buscando atingir seus objetivos diante da situacdo
atual do cenario local. A partir dos resultados das pesquisas foi possivel
identificar que mesmo diante de varios problemas pelos quais todas as
empresas nacionais estdo passando, muito estd sendo feito em busca da
melhora das atividades dos colaboradores, maior foco no melhoramento e na
especializacdo dos servicos realizados, investimentos em pessoas, através de

treinamentos presenciais e via EAD, entre outros.

5.2 — Alcance dos Resultados

5.2.1 Alcance dos Objetivos Especificos

1. Investigar o funcionamento da Coordenacdo de Equipes de Campo da
ENERGISA - PB;

De maneira geral, o setor atende as demandas de servicos que |he sao
repassadas com responsabilidade, transparéncia e em tempo habil. Foi
possivel identificar nesta pesquisa que as acdes tomadas pelos gestores sao
embasadas em aspectos de seguranca e preocupagdo com o bem- estar dos

colaboradores e da sociedade.

De acordo com os entrevistados, todas as acdes tomadas sao
repassadas as equipes de campo mediante avaliacdo dos riscos que
ocasionalmente possam vir a acontecer no atendimento das demandas de

servigo.

O que ficou comprovado também é que mesmo 0s encarregados néo
sendo formados em cursos superiores e apenas terem experiéncias praticas

de como resolver problemas, numa breve avaliacédo, as atitudes tomadas no
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sentido de minimizar problemas, sanar mais rapidamente aqueles que forem
avaliados como de facil resolucdo e a sinergia com outros departamentos
para atender as necessidades da populacdo sdao um ponto forte a ser

apontado neste setor.

2. ldentificar problemas vivenciados por funcionarios da empresa no
desempenho de suas atividades diarias;

Diante do que foi apresentado como resultado da pesquisa, podemos ter
a nocao de que em toda e qualquer funcdo que nos dispusermos a
desempenhar em nossas vidas profissionais, teremos problemas e conflitos
gue precisardo ser resolvidos. Fato comprovado por observacoes feitas pelos
entrevistados sobre o0 que eles sao “obrigados” a passar ao desempenharem

as atividades pelas quais sédo pagos para realizar.

O que diferenciara o rumo dos conflitos gerados diariamente, em virtude
de problemas diversos que ocasionalmente venham a ocorrer, sdo as formas
de lidar com as pessoas, a habilidade de uma boa comunicacéo interpessoal,

a tranquilidade e o respeito com a outra parte envolvida.

Realizar suas atividades diarias requer comprometimento. A presente
pesquisa nos trouxe a ideia de que, mesmo diante de uma situacao perigosa,
0 comprometimento com os valores relacionados a seguranca tanto dos

colaboradores quanto da populacao, deve estar em primeiro lugar.

3. Realizar Pesquisa de Campo para levantar a percepcao dos clientes
sobre os servigcos prestados pela Coordenacdo de Equipes de Campo da
ENERGISA.

A presente pesquisa nos trouxe uma breve nocdo do que os clientes
esperam e como séo atendidos pela empresa estudada. De maneira geral, os
servicos prestados pelas Equipes de Campo da ENERGISA em Joéo Pessoa —

PB sdo bem avaliados pelos seus clientes.
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Algumas observacdes pontuais de situacdes relacionadas a suspensao
de energia ocorridas esporadicamente nas residéncias dos entrevistados néo
foram avaliados como determinantes para uma avaliacdo negativa dos servigos
prestados. Fato € que em toda e qualquer relacdo existirdo momentos de
dificuldade. Porém, o que ficou como avaliacdo para os clientes que foram
entrevistados foi a ideia de que para o que eles estdo pagando, estdo sendo
bem assistidos.

Os servigcos realizados pelas equipes da ENERGISA relacionados a
problemas nas unidades consumidoras dos clientes externos, pessoa fisica,

que foram entrevistados também foram avaliados como positivos.

Os canais de comunicacdo com a empresa e as formas com as quais ela
divulga suas atividades na midia, em jornais e ac6es de marketing organizadas
por ela sdo avaliadas pelos clientes externos como de grande proveito, pois
passam a ideia de que a empresa ndo apenas visa 0 sucesso de suas
atividades e o seu lucro, mas que se preocupa com o bem estar da populacéo

e do mercado ao qual ela se faz presente.

5.2.2 Alcance do Objetivo Geral

Analisar como estéd atuando a gestdo da Coordenac¢do de Equipes de Campo
da ENERGISA — PB, para o alcance dos objetivos do grupo ENERGISA.

O setor estd comprometido em alcancar as metas tracadas desde o
inicio do ano, modificadas de acordo com as necessidades atuais do mercado,
de modo que todos 0s meses, até 0 momento em que esta pesquisa estava
sendo finalizada, o resultado semanal, mensal e o que a empresa ainda espera
alcancar para o ano corrente de 2016, estavam sendo avaliados como positivos

pela gestdo do Departamento de Operacoes.

Todo resultado alcancado bem como as formas de melhoria das
atividades das Equipes de Campo da ENERGISA em Jodo Pessoa — PB séo

repassados a todos os envolvidos direta ou indiretamente no alcance dos



50

resultados, sejam estes positivos ou que necessitem de melhorias, para que
todos os colaboradores possam fazer mais pelo departamento e serem
avaliados positivamente no desempenho de suas atribuicdes.

O setor que foi estudado nesta pesquisa esta passando por mudancas
em sua gestdo, em virtude de posicionamentos e melhorias identificadas como
necessarias para 0 momento atual. Algumas modificacbes estdo sendo
incorporadas tanto nas atividades do setor quanto no corpo de funcionarios
presentes neste.

Fato é que toda acdo tomada pela Coordenacéo de Equipes de Campo
da ENERGISA em Jodo Pessoa — PB estad diretamente alinhada com os
objetivos e metas da empresa, tendo em vista que os resultados alcancados
por este setor sendo avaliados como positivos, impactardo na entrada em
novos mercados e novos investimentos que serdo realizados caso o alcance
dos resultados seja avaliado como positivo por parte do setor, que é
responsavel por grande parte das demandas de servicos operacionais do
ENERGISA PB.

Melhorias na distribuicdo de energia, minimizacdo de problemas
relacionados a falta de energia, aplicacdo de tecnologias para evitar desvios e
furtos de energia elétrica e ligacdes clandestinas e consequentemente a
melhoria no atendimento das demandas de servigcos de responsabilidade do
setor serdo resultados alcancados caso estimule as acdes de seus

colaboradores na busca pelo objetivo e metas tracadas pela empresa.

De acordo com as informacdes coletadas, através das entrevistas com
as 74 pessoas, foi possivel identificar a necessidade de mais funcionéarios que
estejam pelo menos cursando algum curso superior na area de gestdo. Por se
tratar de um setor técnico, ndo é visto com bons olhos contratar pessoas, por
exemplo, formadas em administracdo ou em gestdo empresarial para auxiliar

na gestao de conflitos que por ventura venham a acontecer.

E fato que pela vivéncia de muitos que ali estdo em trabalhos de campo,
eles tem alguma nocdo de como resolver, mas tais no¢des nao sado baseadas

em estudos realizados teoricamente sobre as melhores praticas a serem
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aplicadas e como gerencia-las a ponto de nado atingir negativamente o

desempenho geral do setor.

Sugere-se que o setor adote outras praticas de recrutamento e selecao,
que atualmente ndo vem sendo exploradas, para atrair profissionais mais bem
qualificados para cargos de gestdo, bem como para cargos de analista e
assistente administrativo, pois todos estes lidam diretamente com o0s
eletricistas, que sdo as pessoas responsaveis pela linha de frente do setor e
estdo diretamente atuando junto a sociedade. Tais profissionais precisarao
saber que as pessoas responsaveis hierarquicamente por eles sabem como

lidar com conflitos e estaréo sempre la para apoia-los.

Ressaltamos que, mesmo diante desta necessidade, o setor de
Coordenacéo de Equipes de Campo da ENERGISA esta sempre alinhado com
0s objetivos do grupo e buscando atingir as metas que Ihe sdo estabelecidas,
realizando os servicos que lhe séo atribuidos com eficiéncia e eficacia, aliado
ao comprometimento das partes envolvidas com o bom relacionamento

interpessoal de todos.

Através desta pesquisa foi possivel também ter uma nocdo mais
abrangente das percepcdes das pessoas a respeito do que a empresa faz e de

como ela trata seus funcionarios.

Pbdde-se avaliar que tanto seus funcionarios quanto a sociedade, de
forma geral, avaliam como positivo o desempenho das atividades e servigos
prestado pela empresa. Nao é facil para nenhuma empresa prestadora de
servico ter um nivel de satisfacdo tdo bom. Tudo isso é fruto de uma boa
gestdo, motivando cada vez mais seus colaboradores a desenvolverem as

melhores maneiras de desempenhar suas atividades.

A sugestao contida neste trabalho pode contribuir como subsidio para
alavancar as atividades do setor e impulsionar os responsaveis pela mudanca
a posicbes hierarquicas maiores e melhor reconhecimento dos trabalhos

realizados
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5.2 LimitacOes do trabalho

A limitacdo para a realizagdo deste trabalho foi o tempo, tornando-se
dificil, em virtude de estar em horério de trabalho e ter atribuicbes que
requerem bastante atencdo e comprometimento, realizar um maior

aprofundamento, com os dados coletados, das atividades do setor.

5.3 — Trabalhos futuros

O levantamento de dados para esta pesquisa foi uma dificil etapa

durante a realizacéo deste trabalho.

Em funcdo de ser funcionario da empresa estudada e ter varias
atribuicbes diarias, aliados a necessidade da realizacdo deste trabalho,
recomenda-se para trabalhos futuros a incorporacdo de um mapeamento de
processos do setor, onde constem todas as atividades da Coordenacgéo de
Equipes de Campo da ENERGISA, exemplificando com mais detalhes os
diversos servicos realizados para elencar quais atividades sdo suscetiveis de

erro e como tomar decisbes para que tais erros ndo venham a acontecer.
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APENDICE | - ROTEIRO DA ENTREVISTA (FUNCIONARIOS)

Este questionario tem como objetivo coletar informacgbes, para
realizacdo de Trabalho de conclusdo de Curso de Administracdo na UFPB —
Universidade federal da Paraiba Campus | Jodo Pessoa, a respeito das
atividades da empresa ENERGISA. Suas informagfes serdo importantes ao

meu estudo académico. Agradeco sua colaboracéo.

1 — Qual é o0 seu sexo?

2 — Qual a sua escolaridade?

3— Qual a sua funcgéo dentro do setor da Operacdo da ENERGISA?

4 — Na sua percepcao, o setor da Operacdo da ENERGISA esta no caminho
certo para atingir os objetivos da empresa? Explique.

5 — No decorrer do seu trabalho, vocé se depara com muitos problemas e
conflitos? Exemplifique.

6 — Na sua visao, os servicos prestados pela ENERGISA a comunidade
satisfazem a necessidade da populacdo? Justifique.
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APENDICE Il - ROTEIRO DA ENTREVISTA (CLIENTES EXTERNOS)

Este questionario tem como objetivo coletar informacgbes, para
realizacdo de Trabalho de conclusdo de Curso de Administracdo na UFPB —
Universidade federal da Paraiba Campus | Jodo Pessoa, a respeito das
atividades da empresa ENERGISA. Suas informagfes serdo importantes ao

meu estudo académico. Agradeco sua colaboracéo.

1- Qual é o seu sexo?

2— Qual a sua escolaridade?

3 — Na sua percepcao, a ENERGISA esta no caminho certo para atingir os
objetivos da empresa junto a comunidade?

4 — Na sua viséo, os servicos prestados pela ENERGISA satisfazem as
necessidades da populacao? Justifique.




