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INTRODUCAO

O relatodrio de estagio supervisionado ¢ uma exposi¢ao objetiva dos fatos notados e das
atividades desenvolvidas, seguidas de uma analise critica e conclusiva, além da indicacio das
provaveis solucdes. Tudo que o estagiario vivenciou durante o estagio deve ser estudado de
forma criteriosa, em que, além de relatar sua experiéncia, deve demonstrar o conhecimento

obtido durante a graduacao, tracando conclusdes e, se necessario, recomendagdes.

Durante o periodo de estdgio curricular obrigatério supervisionado do curso de
Administragdo, realizado no periodo de 11 de fevereiro de 2015 a 31 de dezembro de 2016,
sob supervisdo do Gerente Celio de Souza de Ramos Filho, realizado na Celg S/A, de

propriedade do governo do estado de Goiés.

A empresa Celg ¢ responsavel pela comercializagdo e distribuicdo de energia elétrica
em 237 municipios goianos, o que corresponde a mais de 98,7% do territério do Estado.
Atualmente, atende a 2.048.251 unidades consumidoras e representa 2,4% do consumo de

energia elétrica no Brasil.

A Celg ¢ uma empresa de sociedade por acdes e de Economia Mista. Atua no setor de
distribuicdo de energia elétrica, autorizada pela Aneel através do Contrato de Concessao

n°63/2000. A area de concessdao da companhia abrange 237 municipios do estado de Goias.

A participacdo acionaria na Celg D estd distribuida da seguinte forma:
. 50,93% - Eletrobras - Centrais Elétricas Brasileiras S.A.
. 49% - Celgpar - Companhia Celg de Participagdes

* 0,07% - Outros acionistas

A estrutura de administracdio da companhia ¢ formada por um Conselho de
Administragdo, composto por 6 (seis) membros, eleitos anualmente pela Assembleia Geral e

uma Diretoria Executiva, composta por 7 (sete) diretores, eleitos pelo Conselho de
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respectivos suplentes, todos eleitos pela Assembleia Geral.

Esse trabalho se desenvolve em uma das agéncias, AG. POLO DE ATENDIMENTO DE
ANAPOLIS onde é proposto varias melhorias na area de atendimento ao cliente, é observadas
mudancas necessarias para um atendimento com mais qualidade tanto para os clientes quanto
para os atendentes e funcionarios. Ao longo do estudo sdo observados os maiores problemas ¢

algumas possiveis solucdes a serem implementadas na empresa.

Os principais servicos realizados pela empresa, no atendimento ao publico, sdo:
reativagdo de UC (Unidade Consumidora), mudanga de padrdo, adesdo, ligacdo nova entre

outros servicos prestados pela Celg.

Com o objetivo geral de melhorar a qualidade e a rapidez do atendimento, gerando maior

satisfacdo aos clientes, através de agilidade e clareza em muitas informagdes e servigos.

Revisao da literatura

Exceléncia no atendimento
A exceléncia no atendimento tem foco nos servigos ao cliente. Exceléncia nos servigos

ao cliente ¢ o conjunto de atividades desenvolvidas por uma organizacdo com orientagdo ao
mercado, direcionadas a identificar as necessidades dos clientes, procurando atender as suas

expectativas, criando ou aumentando o seu nivel de satisfacdo (PRIETO, 2007).
De acordo com a ANEEL os objetivos para a satisfacdo dos clientes sdo:

1. Avaliar a partir da percepcdo dos usudrios o grau de satisfagdo com as

concessionarias distribuidoras de energia elétrica;
ii.  Gerar indicadores comparaveis por regido e por porte de empresa;

iii.  Gerar um indicador Uinico da satisfacdo do consumidor que indique a percep¢ao

global no setor;
iv.  Complementar as informacdes de natureza interna (DEC, FEC);

v.  Comparar os resultados de 2004 com os de 2003, 2002, 2001 e 2000, com a

mesma metodologia.
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Fe e 8§30, Visal™E valores apresentados pela empresa:

Missao:

Prover energia elétrica, de forma sustentdvel, com foco no retorno para o acionista e
na qualidade dos servigos.

Visdo:

Estar entre as empresas lideres do setor de distribuicdo de energia elétrica, alicer¢ada
na exceléncia e competitividade.

Valores:

I- Sustentabilidade e compromisso;

- Criacdo de valor para todas as partes interessadas;

III-  Etica, transparéncia e confianca nas relagdes;

IV-  Trabalhar com saude e seguranga com as pessoas que interage.
Metodologia

Meu estagio foi realizado na empresa Celg Distribuigdo S.A, na agéncia da Avenida
Presidente Kenedy com a Rua Antonio Xavier Filho no setor Central, climatizada e cinco
mesas de atendimento. Minha jornada de estagio e de 25 horas semanais divididas em 5 horas
diarias de segunda-feira a sexta-feira no setor de atendimento ao cliente, assim que tomei

posse do estagio recebi uma integragdo por parte da empresa.
A agéncia e composta por estagiarios e profissionais concursados especializados em

cada area. Suas atribui¢des sdo designadas de acordo com sua especialidade, contendo varios

setores, entre eles: elétrico, processos, equipamento de medicao, etc.
Ao entrar na agéncia o cliente retira uma senha no pré-atendimento onde e passado

informacgdes necessarias para agilizar o processo de atendimento, ali mesmo o cliente retira
segunda via de faturas, consulta algum debito, pede religagdo de energia e ¢ informado das
copias de documentagdes necessarias para algum tipo de servigo. Os procedimentos que
precisdo de atendimento presencial como reativacao de UC (Unidade Consumidora), mudanca
de padrao, adesdo, ligagdo nova, entre outros servigos prestados pela Celg, aguardam na

senha, onde duas mesas atendem clientes preferenciais e trés senhas normais.

Problemas encontrados
O atendimento ¢ demorado devido ter somente cinco estagiarios que atendem e

somente duas agéncias na cidade, causando transtorno aos clientes que passam muito tempo

na fila de espera.
i.  Falta de informacgdes simples.
ii.  Burocracias exigidas.
iii.  Pre-atendimento ainda com falhas nas informagoes.
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Possiveis solucoes

Admissao de novos estagidrios para o atendimento evitando que os clientes esperem

na fila de espera.
Uma campanha para que as pessoas procurassem ler mais as informagdes contidas nas

proprias faturas, pois muitos clientes procuram a agéncia para obter informagdes simples que
muitas vezes esta na area de avisos do seu proprio taldo. Alguns panfletos colados na propria

agéncia e entregues no pre-atendimento ja seria uma boa forma de passar essas informagdes.
Uma maior divulgacdo dos servigos que sdo feitos pelo site, como: emissdo de

segunda via, ou pedido de servigos pelo 0800, como inspecdes, variagdo de consumo, troca de
equipamentos danificados, informagdes gerais entre outros. Assim iria diminuir o fluxo de
pessoas que poderiam resolver seus problemas em sua propria residéncia, melhorando a
rapidez e priorizando os clientes que realmente necessitam do servigo oferecido somente na

agéncia.
Ser repassado ao pre-atendimento as documentagdes exigidas para todos os tipos de

servigo, para que sejam informados aos clientes e ndo percam tempo na senha sem a

documentagao necessaria.

Resultados ou analises

Todas as solucdes apresentadas no estudo foram repassadas ao gerente da agéncia para
analise e algumas foram implementadas na empresa, tendo uma melhora significante
principalmente nas informacdes que sdo repassadas no pre-atendimento, diminuindo o tempo
de espera do cliente, que assim que ¢ repassadas informagdes como de documentagdes ou de
servicos que poderiam ser feitos pelo site, 0 mesmo j& providenciava ou evitava a espera na

senha do atendimento.

Conclusao

O estagio realizado na Celg teve como objetivo mostrar as principais atividades
realizadas pelo estagiario, problemas, possiveis solu¢des e organizacdo do ambiente de
trabalho. O trabalho realizado foi de suma importancia para que nés graduandos pudéssemos

ter uma nog¢ao do que se passa dentro de um 6rgdo publico.
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refletiu positivamente no desenvolvimento das tarefas propostas e dos objetivos. Foram
apresentadas varias propostas e solugdes que cabe ndo somente aos estagiarios
implementarem na empresa, e sim aos gestores proporcionalizar cursos e treinamentos sejam
eles internos ou externos, adequados com o intuito de sempre melhorar a qualidade no

atendimento de todas as agéncias.
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