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Resumo

Neste trabalho tem-se por objetivo analisar a dade no atendimento prestado aos clientes e
usuarios da agéncia dos Correios em Picos - Pta-felmde uma pesquisa exploratéria de
natureza qualitativa. Inicialmente, realizou-se ymeaquisa bibliografica (KOTLER, 2009;
LOVELOCK; WRIGTH, 2009; DIAS, 2011), como forma dembasar teoricamente o
trabalho. A coleta de dados ocorreu através daagalo de questionéario fechado aplicado a
391 clientes da agéncia dos Correios em Picos eevesth semiestruturada com 8
funcionéarios da referida agéncia. Os resultadositapo para a necessidade de alocacéo de
mais servidores para a area de atendimento ade;lipara ndo comprometer a imagem da
empresa. Por outro lado, indicam que existe um deasatisfacao significativo em relacao a
qualidade dos servicos prestados pela agéncia ipadqu refletindo a grande aceitagho
empresa junto aos usuarios dos servi¢os oferecidos.

Palavras-chave:Qualidade. Atendimento. Cliente.

Abstract

This work has for objective to analyze the quatifyservice provided to customers and users
in the post office in Picos-Pl. This is an explorgtresearch of qualitative nature. Initially, a
bibliographical research (KOTLER, 2009; LOVELOCK;RMGTH, 2009; DAYS, 2011) as a
way to support theoretically work. Data collectioccurred through the application of closed
guestionnaire applied to 391 customers of the pdggancy in peaks and semi-structured
interview with 8 employees of that agency. The Itaspoint to the need for allocation of
more servers to the customer service area, in oroleto compromise the company's image.
On the other hand, indicate that there is a sicpuifi degree of satisfaction regarding the
quality of the services provided by the Agency aesked, reflecting the wide acceptance of
the company by users of the services offered.

Keywords: Quality. Attendance. Client.



1 INTRODUCAO

As organizacbes vivenciam um cenario de grandesfides na disputa pela
preferéncia de clientes cada vez mais exigenteseeegperam continuamente, mais dos
produtos e servicos. Este novo cenario esta samtienfente marcado pela implantacao de
programas de qualidade, visando levar em contaecduncionario quer e o que a empresa
deseja oferecer. Coincide com objetivos de formasspas responsaveis, capazes de
contribuir para o seu proprio crescimento e o da srganizacdo, tornando a ideia da
qualidade como um habito e ndo como um mero ato.

A busca pela qualidade move pessoas e organizacgeprepararem constantemente
para crescerem e competirem em um mundo cada vez gludalizado, onde é preciso
analisar e testar se as pessoas e as organizatdeoe nao preparadas para iniciar projetos
mais complexos e atualizados, produzindo uma ns&iosibilizacado para poder conscientizar
todos os envolvidos para a importancia de um agsant constante mudanca que € a
qualidade.

Segundo Fadel (2006), a diferenca fundamenta¢ aesnir qualidade na prestacao de
servigos encontra-se na subjetividade e na diffclddde estabelecer o que é qualidade, uma
vez que os clientes reagem diferentemente ao qeegaer o mesmo servigo. Cada cliente
possui uma determinada percepcdo sobre qualidadegsnvezes esta diferenca implica até
mesmo em “estado de espirito do cliente” no momedatprestacdo de servico. Portanto, as
pessoas possuem diferentes padroes de qualidadiéegemtes momentos de sua vida.

O objetivo geral do trabalho foi Analisar a quatldano atendimento prestado aos
clientes da Agéncia dos Correios em Picos (AC -O08(I). De forma especifica, procurou-
se verificar a percepc¢ao dos servidores da agfneisto ao atendimento prestado; Levantar o
nivel de satisfacao dos clientes da AC Picos/Rhtificar as principais causas de insatisfacao
dos clientes com o atendimento da AC Picos/PI.

A relevancia do presente trabalho traduz-se naibaigédo para qualquer organizacao
que tenha por meta a prestacdo de um servico delagey essencial para que ocorra o
desenvolvimento, o aperfeicoamento continuo e opcometimento dos envolvidos. Para a
sociedade, a importancia deste estudo pretendetiraflbs servigos prestados pela AC —
Picos/PI. Para a organizacéo estudada, o trabphesemta relevancia poque pode contgribuir
para a correcdo de desvios e o fortalecimento déopdortes porventura identificados. No
meio académico, embora o0 tema seja de varios estymycebe-se a oportunidade de
identificacdo de novas hipoteses, que podem desperiecessidade de novas investigacoes,
principalmente no contexto da Administracao Publica

A qualidade dos servicos prestados pelo governcstegonstituido num assunto foco
de varios estudos atualmente, pois a necessidadeetteoria dos servicos oferecidos a
populacdo revela-se como um consenso entre osie@siadda administragcdao (MAZZALI;
SOUZA; NEVES, 2010; NEVES (2006), LOVELOCK; WRIGHR009), principalmente
com a implantacdo da administragdo publica gerkrgui@ evidencia a necessidade de uma
atuacao eficiente para atender as necessidadeslalvidade e, consequentemente, podera
obter resultados positivos. Dessa forma, observguee a qualidade dos bens e servigos
produzidos por uma organizacdo € o reflexo da ithpora que este aspecto tem em suas
atividades.

2 REFERENCIAL TEORICO

A qualidade adquire grande importancia para o oresto de qualquer organizacao,
porque demonstra a preocupagao com a satisfacanedassidades dos clientes internos e



externos. Neste contexto, percebe-se que a satisfdg cliente € objetivo principal de
qualquer organizagao que pretenda se manter forteaencado, preservando suas condi¢cdes
de sobrevivéncia e desenvolvimento em um ambientgetitivo e de rapidas mudancas. Por
Isso existe um intenso esforco em busca da qualidasl organizacées tém que produzir
produtos e oferecer servicos de primeira linha cdarma de sobrevivéncia no mercado
altamente competitivo e dinamico, sem se preocwgmanas em obter um diferencial
mercadoldgico.

2.1 Atendimento ao cliente

O atendimento ao cliente, embora seja um tematdiscam varias décadas, ainda é
uma questdo de estudos na atualidade, em funcdmpmitancia que adquiriu para as
empresas, como forma de sobrevivéncia no merctalnehte competitivo e globalizado. Um
bom atendimento a clientes certamente ndo tem psegwlo possivel existir em qualquer
empresa. Inicialmente, deve-se considerar que odiatento significa uma estratégia
administrativa, mas também de marketing, tendo ésta\a capacidade de motivar os
consumidores a emitir boas opinides a outros cotimpes a respeito dos produtos e servicos
da empresa.

Segundo Souza e Frenhani (2010.p. 26), “No negécaiendimento ao cliente € um
dos aspectos mais importantes, sendo que o céem@incipal objetivo do negécio [...]". Por
isso, as organizacdes precisam utilizar formasrativas de atendimento aos clientes que
tenham como caracteristicas o facil acesso e agédiz a produtos e servicos e a0 mesmo
tempo desenvolver estratégias de fidelizacdo @atels, o que certamente contribuird para a
imagem da organizacao.

Nesta perspectiva, corresponder ao que o cliemerasio servico implica mais do
que a organizacdo faz, exige que se reconheca sfmgleenvolvido o papel fundamental
nesse processo, desde o atendimento em si, até&ssivglosuperacdo das expectativas.
Portanto, para que uma organizacdo de servicosaptabalhar com eficacia, faz-se
necessario que se tenha consciéncia da importdac@estacao de servi¢cos, hoje em dia.
Com a crescente exigéncia de melhorar a qualidadsivico como fator primordial para a
determinacdo da exceléncia nos resultados queeseatpancar, torna-se importante para as
organizacdes direcionar agcoes que tenham comaafeatisfacao dos clientes.

Além disso, a capacitacao profissional também s&mnaoima questdo de aprendizado
formal e de experiéncia. Ela tem sido permanent@meonstruida, aprimorada, renovada.
Mas, torna-se preciso também empreendd¥fio apenas no sentido de mostrar um negocio
préprio, mas, acima de tudo, em localizar-se na@oia € na sociedade em permanente
transformacao.

Para Dias (2011), atender bem é servir o clienterno ou externo, da melhor forma
possivel, e ndo de forma mecanica, mal treinadendtr bem € interessar-se verdadeiramente
pelo problema do cliente e dispor-se, ndo sé alvwese@sse problema, mas a superar a
expectativa do cliente. E entender que cada pé&sso&a: ndo existe um padréo para atender
a todos porque todos ndo sao iguais. Atender béambBém ampliar a visdo e nao se ater
somente a um bom atendimento ao publico, mas shersatender a todas as pessoas
envolvidas no ambito de atuacdo. Portanto, um bmmdanento envolve: relacdo com os
colegas, ética no trabalho, atendimento ao pubksterno e publico intermediario
(fornecedores, por exemplo).

Segundo Neves (2006), na luta pela sobrevivérasaprganizacées tém buscado
oferecer qualidade em produtos e servigcos. Magitalida concorréncia, que oferece os
mesmos produtos, o atendimento ao cliente € oipahfator de vantagem competitiva entre
as organizagdes. A conquista do melhor atendimemicliente € uma consequéncia de saber



ouvi-lo e satisfazer as suas necessidades ao mesmmm. Assim, as empresas devem
contemplar enseu planejamento estratégico como vao proceden dé&serem capazes de
identificar o qued mais importante para ele.

2.2 Qualidade em servicos

Compreende-se que a qualidade representa um eteimgrdrtante no gerenciamento
moderno, que precisa ser aperfeicoada constantenpoporcionando um alicerce para que
as organizacdes consigam assegurar a reacao aamisvprodutos e servicos por parte dos
consumidores, melhorar continuamente o0s resultattbsnegocio, estabelecer relacdes
significativas entre todos interna e externamentelesenvolver a confiabilidade e o
comprometimento de todos os envolvidos no processo.

Segundo Goncalvest al (2010, p. 2), “é justamente a qualidade de um yimd
tangivel ou intangivel, adquirido, que vai garaatgatisfacdo do cliente e, também, o sucesso
da empresa. E a qualidade dos servicos prestadasr@empresa consiste nos detalhes da
relacdo do atendimento o cliente”. Diante dissteceessaltar que existe atualmente uma
significativa transformacdo no mercado, na quahportancia do setor de servicos aumenta,
assim como no setor industrial, levando a uma m&grale grande parte dos profissionais em
todo o mundo para o referido setor. As caractedstiécnicas de um produto ou servico
parece constantemente relacionado a sua qualifattetanto, os consumidores percebem a
qualidade de forma mais abrangente, levando emid=myagdo o que esta além das
especificacdes técnicas.

Observa-se que a qualidade de um servico podessienitada pelos consumidores a
partir de duas dimensdes distintas: o resultadudé® a dimenséo relacionada ao processo.
Assim, o relacionamento do cliente com a empregaiegrelevancia para ele, influenciando
sua percepc¢do quanto a qualidade dos servigcosagosstAlém das referidas dimensoes,
verifica-se que aquela correspondente ao relacienfomdo prestador de servico com o
cliente contribui fundamentalmente para a percepigdqualidade recebideD conjunto de
fatores que envolvem o atendimento ao cliente,alasdespecificacdes técnicas eesultado
final do processo, séo considerados para a atébula qualidade.

Segundo Prado, Neves e Ricco (2010), a conquistgudidade em servigos requer
que se leve em conta, impreterivelmente, as expextados clientes quanto ao servigo
prestado para que se avalie a qualidade esperadajgio de informacdes que contribuam
para a melhoria continua da prestacdo dos mesnessalorma, s6 é possivel adquirir uma
visdo da qualidade dos servicos se atendidas asdad expectativas. Entretanto, se as
necessidades e expectativas ndo séo realista©ydhdomo aferir uma boa qualidade total
percebida, mesmo que a qualidade experimentad&lasgficada como boa, tendo em vista
que a qualidade percebida torna-se reconhecidadquanservico ou produto ofertado
corresponde as expectativas do consumidor, aquédcerp esperado. Além disso, a criacao de
expectativas muito altas gera a qualidade percelbmdixa, ainda que a qualidade
experimentada seja positiva. A qualidade esperadand servico pode ser proveniente de
aspectos variados, tat®mo: necessidades do consumidor, informacdes tfte cliente,
imagem da empresa etc. To@dsses aspectos influenciam as expectativas do eotsu

Lovelock e Wright (2009) mostram que os servicas regponsaveis pela criacdo de
uma maioria significativa de novos trabalhos, dicallos ou em qualificagcdo, no mundo
inteiro. Os setores de servigos envolvem uma enainersidade de atividades diferentes,
entre elas muitas atividades fornecidas por orggbs publicas e sem fins lucrativos.
setor representa mais da metade da economia naiand@s paises em desenvolvimento e
mais de 70% em muitas economias altamente desetaslv



Pode-se compreender que a simples existéncia dergaaizacéo seja ela grande ou
pequena, pressupde que tenha um mercado, um prodservicoa oferecer e, claro, meios
de produzir e transformar sua atividade, a fim dar cvalor as pessoas que necessitam,
apresentando suas capacidades e realizando-asné@aregradavel e competente. Observa-
se que a tendéncia atual, quanto a organizaca@lolaltio, demonstra que o paradigma atual
presente na sociedade e nas organizagfes dewadsénido. Tal mudanca sugere a inclusao
de uma analise globalizadora, que va além doseansociopoliticos e caracterizando a
humanizag&o no relacionamento entre as padednfase na responsabilidade deve permear
as acoOes do trabalhador e fazer surgir o comprometo com os sistemas produtivos, o que
propicia o alcance dos objetivos organizacionaiduzidos em melhor qualidade no trabalho
e na satisfacdo e realizacao do trabalhador, puidiade e competitividade.

O dia-a-dia de trabalho tem trazido consigo comtfes e ameacas a integridade,
individual e grupal, com reflexos diretos e indietno ambiente organizacional. O equilibrio
organizacional depende do equilibrio dos individeiasas relagbes estabelecidas entre estes e
as organizacoes.

2.3 Servicos de instituicOes estatais

SegundoMeireles (2010, p. 290), Servigco Publico em um edtocamplo significa
“todo aquele prestado pela Administracdo ou pos slegados, sob normas ou controles
estatais, para satisfazer necessidades essengiaiscondarias da coletividade, ou simples
conveniéncia do Estado”.

Em complemento a esta definicdo Servigcos PubliGostambém os prestados pelo
poder publico diretamente ou sob regime de conoems®ermissao, sendo fundamental para
a Administracdo Publica, uma vez que € através gedese estabelece o vinculo entre a
administracédo e a populacéo.

Segundo Melo (2004, p. 477):

O Servico publico é toda atividade de oferecimetgoutilidade ou comodidade
material fruivel diretamente pelos administradessfado pelo Estado por quem lhe
faca as vezes, sob um regime de Direito Publicoortapto, consagrador de
prerrogativas de supremacia e de restricdes especimstituido pelo Estado em
favor dos interesses que houver definido como @$mpo sistema normativo.

Nesse sentido, prendendo-se aos critérios reladiaividade publica, Carvalho Filho
(2009) considera que o servico publico pode secaitirado como toda atividade prestada
pelo Estado ou por seus delegados, basicamente regfime de direito publico, com vistas a
satisfacdo de necessidades essenciais e securtiacaletividade.

Os principios basicos que regem 0s servi¢cos pbéo: o principio da generalidade
- 0 servigo deve beneficiar o maior nimero possieeindividuos; principio da continuidade
— 0s servi¢cos ndo devem sofrer interrupcao; prioap eficiéncia; principio da modicidade —
o lucro, meta da atividade econ6mica capitalisia, éobjetivo da funcdo administrativa.

O Estado é titular dos servigos publicos e nestalicdo deve prestd-los da melhor
forma possivel. Assim, pode, em casos especifitaslr a tarefa da execucao, ndo podendo,
em nenhuma hipotese, transferir a titularidadeetioico.

Carvalho Filho (2009, p.13) afirma que os servigablicos podem ser enumerados
nas seguintes categorias:

a) Servicos de utilidade publica: sédo aqueles ghstado realiza de forma direta ou permite
que terceiros possam realiza-los, sob acompanharftetéfone, energia etc);



b) Servicos préprios ao Estado: sdo os que selgrin diretamente com as atribuicdes do
Poder Publico (politica, higiene, salude publicgusanca publica, etc.). Estes servigos, por
serem essenciais, devem estar disponiveis paratpdaulacao;
c) Servigos improprios ao Estado: ndo se relaciomi@m®tamente com as caréncias da
populacdo. Dessa forma, a administracéo os past@aneira remunerada e o faz, atravées de
seus 6rgdos competentes da Administracdo desdieadial(autarquias, empresas publicas,
fundacdes governamentais) ou por meio de seus €siDDAri0S, permissionarios ou
autarquias;
d) Servicos administrativos: sdo os que a admagét empreende e executa no intuito de
suprir suas caréncias internas ou na elaboracawties servicos direcionados ao publico.
(imprensa oficial, estacdes experimentais;
e) Servigos gerais: conhecidos como servigisuhiversi”, sdo aqueles que a administragéo
presta visando atender a coletividade como um thNdo. tem usuarios certos (policia, por
exemplo).
f) Servigos individuais: conhecidos comaiti“ singulli” sdo aqueles prestados para
determinado usuério particular, individualmentenideado (telefone, 4gua, luz).
g) Servicos de execucao direta.
h) Servigcos de execucao indireta
i) Servicos delegados a particulares: os servietesgddos a particulares sao realizados pelos
orgdos da Administracdo direta e indireta, senda fob as seguintes formas; concessao,
permissao, servicos autorizados e atos adminigisati

O servigo publico é aquele definido em lei que aniistracdo presta & comunidade,
de forma direta ou indireta, sob regime de dirpiiblico ou privado, que possibilite a fruicdo
direta e indireta pelo usuéario. Compete a prestdedservico publico ao Poder Publico, em
qualquer esfera de governo (federal, estadual, cipahie distrital).

3 METODOLOGIA

A pesquisa em andlise trata-se de uma modalidgueratoria de natureza qualitativa
com énfase no estudo de caso. Em relacdo a abardagelitativa, esta pode ser
caracterizada como a tentativa de um entendimest@hddo dos significados e atributos
situacionais apresentadas pelos entrevistadosyvas da producédo de medidas quantitativas
de caracteristicas ou comportamento (RICHARDSON720

O universo da pesquisa consiste na média dos ediegtendidos mensalmente na
Agéncia dos Correios de Picos-Pl no ano de 2013er@b-se o valor médio de 17.680
clientes atendidos no referido ano. Sendo assim,nealizar o calculo da amostra admitiu-se
0s seguintes dados:

Tabela 1: Calculo da amostra

N (universo) = 1806 K, (erro toleravel) = 5% (0,05)

No (amostra) = 1/8 400 amostras

n (nUmero da amostra corrigida) = 17680x400/17680+€4391 amostras.

Para a selecdo da amostra representada pelososujisi pesquisa, utilizou-se a
abordagem nao probabilistica por conveniéncia, oal @ pesquisador seleciona o0s
participantes mais acessiveis da populacédo paea abrespostas necessarias. Os sujeitos
da pesquisa foram 391 clientes da agéncia dos i@®rrem Picos/Pl, escolhidos
aleatoriamente & funcionarios que compdem a totalidade a equipeatdadimento da
referida agéncia abordados por meio de questiopaitrevista semi estruturada.

Os dados foram coletados através de questionamgeskuturado, que foi aplicado
aos sujeitos da pesquisa, durante o trabalho dpaagil (2009, p. 124) define questionario,



como “a técnica de investigagdo composta por umendinmais ou menos elevado de
guestbes apresentadas por escrito as pessoas ptandojetivo o conhecimento de opinides,
crencas, sentimentos, interesses, expectativaag8gs vivenciadas etc”.

Os dados coletados junto aos servidores/atendérs processados por meio da
analise de conteudo que, de acordo com Michel (300D), “é uma técnica de levantamento
de dados que utiliza textos, falas, informac¢des|atadas, de forma extensiva, ou seja, uma
analise feita a posteriori a coleta”.

4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Os correios

A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (EET)ma empresa publica de
direito privado, e teve sua origem em 25 de jande&dl663, posteriormente regulamentada
pelo Decreto-Lei 509, de 20/03/1969, ligada diretata ao Ministério das Comunicac¢fes que
atua na area postal desde 1969, sendo detentoexadlissividade sobre os servicos de
recebimento, transmissao e entrega de telegragwsas, conforme previsto na Lei 6.538/78.

Atualmente atua na éarea financeira como agenteamtaglor em parceria com 0s
orgdos do Governo. Na area comercial, apresenthgd quanto a diversificacdo dos
servicos, disponibilizando cerca de 25,9 mil pordesvenda de produtos e servigcos postais.
Sua estrutura € formada por uma rede logistic8B8euBidades de tratamento e distribuicéo,
150 Regibes Operacionais - REOPS, 8 terminais imsasendo 4 aéreas e 4 de superficie e
37 centros de transportes operacionais (ECT, 2013).

Os Correios, no cumprimento de sua missao de ttaciis relacdes pessoais e
empresariais, por meio da oferta de servicos deetagoltransporte e entrega de
correspondéncias com ética, competitividade, liwdaide e responsabilidade social, vem
demonstrando a preocupacgao da empresa com a steiElar, 2013).

Em seu papel de integracdo social, os Correios sénmodernizando, ofertando
crescentemente servicos de qualidade para atesdeeaessidades de comunicagdo das
empresas e da populacdo. Além desse papel fundamdat integracdo entre os pontos
geograficos mais distante do pais, a empresa tanv@m em relacdo aos funcionarios e
colaboradores uma perspectiva totalmente nova ldeisramento, advento inserido com a
adocéo do atual Codigo de Etica (ECT, 2013).

O vinculo dos correios com a populacdo mostra-seqearte da historia da empresa
no processo de prestacde servicos a sociedade. Considerada uma dasic@s mais
identificadas com o povo brasileiro e presentemais diversos e indspitos pontos do pais. A
prépria atividade fim da Empresa Brasileira de €iog e Telégrafos é por si impregnada de
ética e responsabilidade social. A coleta, o trariepe a entrega de correspondéncias,
caracteriza a importancia do trabalho dos Corresesyindo de ligagdo entre pessoas e
empresas no Brasil e no Exterior, funcdo chave g@sanvolvimento e a integracao pessoal e
empresarial (ECT, 2013).

As informacdes foram obtidas no site oficial da E#sp Brasileira de Correios e
Telégrafos (ECT, 2013). No ano 1969 iniciou-se acpsso de desenvolvimento do Servigco
Postal Brasileiro com a criagcdo da Empresa Brasitie® Correios e Telégrafos — ECT, como
empresa publica vinculada ao Ministério das Comagdies. Em 1976 sao instalados Centros
de Triagem Automatica, possibilitando maior rapicez encaminhamento de objetos nas
cidades de S&o Paulo, Rio de Janeiro e Brasilia.

No ano de 1982 foi implantado o SEDEX - Servigcd&zdeomenda Expressa Nacional
com prazo méaximo de entrega de 24 horas entreiragais capitais do Pais. Em 1998 a



ECT foi agraciada com o prémio de Melhor Empres&eér/icos Publicos concedido pela
edicdo Melhores e Maiores da Revista Exame (ECI3R0

Em Janeiro de 2001, concretizou-se o ideal de tamberde 100% dos 5.561
municipios brasileiros. Nenhuma outra instituicAmais registrou algo parecido em termos
de capilaridade. Entre os novos servicos de 200&néado, o Sedex 10, servico de
encomendas expressas que garante a entrega do atdjets 10 horas do dia util seguinte a
postagem. Em 2002 é lancado o Banco Postal, urogtima concebida com a missao de
prestar atendimento aos milhdes de brasileirosu@ad do sistema financeiro tradicional
(ECT, 2013).

Os Correios se constituem numa grande empresaydgida, pois o fluxo do servico
postal funciona como uma engrenagem para recebeamenhar e entregar cerca de 32
milhGes de objetos por dia. No setor de atendimetacionam 12.343 agéncias, 16.139
caixas de coletas, 443 mil caixas postais comua#tat 1.447 postos de vendas de produtos e
uma agéncia virtual. Na area de triagem operam dtir@s de Tratamento; no transporte e
encaminhamento, cerca de 1.500 caminhfes e 22aa@®®, no setor de distribuicdo, 889
Centros de Distribuicdo Domiciliaria, onde trabathd2 mil carteiros, com o apoio de 14.500
motos, 21.458 bicicletas e 5.39&ns. Diariamente, a Empresa tem o desafio logiste
captar os milh6es de objetos postais, em t@domunicipios brasileiros e entrega-los nos
domicilios e estabelecimentos comerciais nacicr@is exceléncia em prestacédo de servicos.

O Banco Postal representa uma parceria com o Bémd&rasil e caracteriza-se pela
utilizacdo da rede de atendimento dos Correios parastacéo de servicos bancarios basicos,
em todo o territério nacional. No Brasil, nada nmegoe 1.750 municipios ndo dispbéem de
agéncias bancarias, afetando uma populacdo de ldBewmide brasileiros adultos, conforme
Projeto de Lei n° 3859, de 2000. No Banco Postaklientes podem utilizar o servigo de
abertura de conta corrente, saldos e extratogrgitiilos (carnés, boletos bancarios e outros)
e pagar contas de consumo como agua e luz, sempEndo com a agilidade de operacdes
efetuadas via satélite. Recebimentos de salariobemeficios, contrair empréstimos,
transferéncia em dinheiro e requisitar taldes d=jeh na proépria agéncia, também estdo na
lista de servigcos oferecidos aos clientes do B&ustal (ECT, 2013).

A Agéncia dos Correios em Picos esta localizad®naga Josino Ferreira, n® 319 —
Centro, Picos — PI, foi inaugurada em 20 de mag;@369, possuindo 41 servidores que se
dividem em 26 carteiros, 14 atendentes comerciais ©TT (operador de triagem e
transbordo). A agéncia esta vinculada a Diretoegiéhal, localizada em Teresina — Pl e é
classificada como uma Agéncia Prépria.

Atualmente possui um espaco fisico com uma areacotate 571, 26 cm? sendo
subdivido em trés setores: atendimento, distrilayigatamento e expedigao.

Setor de atendimento: trabalha com dois sistemas:

Sistema SARA- Sistema de Automacéo da Rede de Atendimentndates servigcos dos
Correios como, postagem de correspondéncia, encaneanda e recebimento de produtos
préprios e de terceiros (cartdes, caixas, selogs&ra, agespisa, contas telefonicas...), vale
postal eletronico (remessa de numerarios) entre®servicos.

Banco Postal realizagdo de servico bancario como abertura detas, depdsitos,
empréstimos, saques, emissao de extrato e saldarimrpagamento de concessionarias.

Até o dia 31 de junho de 2011 a AC Picos/BR/Pldliatlu em conjunto com o
Bradesco, a partir de 01 de janeiro de 2012 a parde servico postal comecou com o Banco
do Brasil tendo uma mudancga em todo sistema dodRastal
Setor de distribuicda este setor possui dois distritos especiais ogirore para entrega de
malotes, telegrama, encomendas Sedex e PAC em e@slgrande, e o segundo é o distritos
postais que fica incumbido de entregar encomenéagigmas, correspondéncias, cartas,
impressos faturas e etc.
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Setor de tratamento e expedicdotem como funcdo principal receber, expedir tratar
(organizar) a carga.

Na AC - Picos/PIl sdo realizados alguns tipos deameentos, cada um com uma
finalidade distinta, s&o estes:
Treinamento Coorporativo: é realizado tanto na sddediretoria do Piaui como na
Administragdo Central que fica em outros estados.
TLT — Treinamento no Local de Trabalho: realizadmr peio da geréncia tendo uma
frequéncia de duas vezes semestralmente.
Treinamento PAD: treinamento realizado a distancia. A empresa odikfliza varios
modulos de treinamento virtual aos seus colaboesdor

A AC — Picos/PI da suporte nos atendimentos daséigé Comunitarias de Paqueta,
Vila Nova, Sussuapara, Santana, Geminiano.

4.2 Percepcéo dos Servidores da AC- Picos/PI

A primeira etapa da pesquisa foi realizada atraeésntrevistas com os servidores da
Agéncia de Picos - Pl procurando analisar a peémep@s servidores sobre a qualidade no
servigo prestado.

Inicialmente, procurou-se saber dos sujeitos sobseu entendimento a respeito da
gualidade. Foram obtidas as seguintes respostasalitiQde no que diz respeito ao
atendimento ao clienteé atender de maneira a satisfazer sua necessiddeéen@nstrar
respeito e cortesia” (SERVIDOR 1); “adequagédo de pnoduto ou servico ao seu uso,
conforme as exigéncias requeridas” (SERVIDOR 2)etaler bem o cliente” (SERVIDOR
3); “Atender bem nossos clientes com responsab#ida carisma; oferecer um produto de
qualidade e sempre inova-los e tendo um ambiente@blalho sinérgico” (SERVIDOR 4); “E
nao sO satisfazer a necessidade do cliente, comioéta fideliza-lo através da simpatia e
seguranca no funcionario e na empresa’ (SERVIDORB)buscar o melhor e superar
expectativas” (SERVIDOR 6).

Diante das respostas obtidas observa-se que aéquesativa ao entendimento, por
parte dos servidores da agéncia dos Correios aes PiPl, quanto a qualidade dos servigos
prestados, nabouve disparidade quanto aos conceitos individealse o tema. Pdde-se
observar que de uma maneira geral, a maioria dosvestados evidenciou a satisfacao das
necessidades do cliente como algo inerente a @ul@lido contexto organizacional.

Segundo Gongalvesat al (2010, p. 2), “é justamente a qualidade de um yimd
tangivel ou intangivel, adquirido, que vai garaatgatisfacao do cliente e, também, o sucesso
da empresa. E a qualidade dos servicos prestadasr@oempresa consiste nos detalhes da
relacdo do atendimento ao cliente”. Diante dissdpecressaltar que existe atualmente uma
significativa transformacao no mercado, na quahportancia do setor de servicos aumenta,
assim como no setor industrial, levando a uma m@gyrale grande parte dos profissionais em
todo o mundo para o referido setor. As caractedstiécnicas de um produto ou servico
parece constantemente relacionado a sua qualifattetanto, os consumidores percebem a
qualidade de forma mais abrangente, levando emidsagsdo o que estd além das
especificacdes técnicas.

Nesse sentido, procurou-se saber dos entrevistamos percebem a qualidade do
servico prestadpela agéncia dos Correios em Picos — Pl. Estasnfas respostas: “Pela
eficiéncia e cordialidade por parte dos atendemtgsla satisfacéo e fidelidade dos clientes”
(SERVIDOR 1); “Pela satisfacdo dos clientes ao ssorno na agéncia em razédo do
atendimento recebido” (SERVIDOR 2); “E muito bommo&iramos atender as pessoas com
cordialidade, simpatia, levando menos tempo poksgiaea atender e informando o prazo
previsto de entrega” (SERVIDOR 3); “Bom atendimengmdutos de qualidade e servicos,
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servidores sempre atentos as necessidades dag<leedisponiveis” (SERVIDOR 4); “Com
satisfacdo, pois procuramos atender os clientes repmdez, simpatia e clareza, tanto no
sistema de senha como na fila” (SERVIDOR 5); “Ralasfacdo do cliente” (SERVIDOR 6).

Analisando as respostas dadas para esta questsgrvaise que o0s entrevistados
demonstram uma preocupacdo constante com a satisfag cliente, inclusive como
avaliacdo dos servigos prestados na agéncia, tanpandase o retorno do cliente e a falta de
reclamacdes. Neste sentido, considera-seagmeler bem é servir o cliente, interno ou extedao,
melhor forma possivel, e ndo de forma mecénica, tmahada. Atender bem € interessar-se
verdadeiramente pelo problema do cliente e dispon&o s a resolver esse problema, mas a superar
a expectativa do cliente. E entender que cada a@essmica: ndo existe um padrdo para atender a
todos porque todos nédo séo iguais. Atender bemmiééa ampliar a visdo e ndo se ater somente a um
bom atendimento ao publico, mas sim saber atendedas as pessoas envolvidas no ambito de
atuacéo.

Os respondentes foram questionados sobre seu comgmento com a qualidade do
servigo prestado pela agéncia. A esse respeitoesp®stas obtidas foram: “Sim, procuro
realizar minhas tarefas com qualidade e competeén@&RVIDOR 1); “Claro, aqui
procuramos prestar o melhor servigco e a nossaigaae € o cliente” (SERVIDOR 2); “A
quantidade de servigos oferecidos pelos Correioseatou muito ultimamente, incluindo os
servigcos bancarios. Isto representa um grandeidgsafa nos a cada dia, o qual encaramos
com muita dedicacdo” (SERVIDOR 3); “Estou compradeicom os desafios da empresa e
isto inclui prestar um servigco de alta qualidagepulacdo” (SERVIDOR 4); “Sim, procuro
me empenhar o maximo, dando minha contribuicdo paeao nosso servico apresente a
melhor qualidade possivel” (SERVIDOR 5); “Sim, estoconsciente da minha
responsabilidade e da importancia do meu trabadina @ empresa” (SERVIDOR 6). Ante 0
exposto, considera-se que um dos principais aspecser levado em conta para que uma
empresa atinja um excelente nivel de atendimertacc@mprometimento da equipe com as
propostas apresentadas pela organizacdo, conodasidom as necessidades do cliente, com
habilidade e cortesia. As respostas obtidas indigae ha um nivel de comprometimento
muito bom dos servidores na Agéncia dos CorreidBicas — PI.

A esse respeito, Flauzino et al (2006), analisamdbordagem do comprometimento
das pessoas no ambiente organizacional, destaexessidade de se criar politicas que
envolvam diretamente o desempenho dos empregadus.d@r considerada a valorizagdo do
trabalho desenvolvido por cada empregado visandoalion desempenho organizacional.
Dessa forma, a tentativa € de estruturar estratégiananeira que as pessoas experimentem
uma sensacao de envolvimento em relacao a efidacau desempenho e ao da organizacao
como um todo. E importante também criar um ambienteque os individuos se preocupem
com o desempenho da organizagdo, tendo as infoamagécessarias para influencia-los e
sendo recompensados por isso, representando umdiatmotivacdo importante. Segundo
Robbins (2006), a motivacao € o processo respohgaleintensidade, direcao e persisténcia
dos esforcos de uma pessoa para o alcance de ohet@anmeta, onde intensidade refere-se a
quanto esforco uma pessoa despende. Este € o &dequenas pessoas se referem quando
falam de motivacao.

Na pergunta seguinte, questionou-se sobre a egigtée clareza e objetividade nas
metas propostas para a realizacdo do trabalhoendiatento da agéncia. A esse respeito, as
respostas apresentadas foram: “Sim, as metas béades com frequéncia” (SERVIDOR 1);
“Sim, existe muita clareza quanto as metas atrdsuid cada servidor do atendimento”
(SERVIDOR 2); “Nas reunides, as metas de cada pes8o propostas com a maxima
transparéncia. Elas sdo compativeis com a nossacidage e ambiente de trabalho”
(SERVIDOR 3); “Para mim, as atividades do setoatimdimento da agéncia sao definidas
com clareza e objetividade, levando em conta acid@de da equipe, ndo restando duvidas
guanto as metas a serem alcancadas” (SERVIDORN&nfalmente, entendo claramente as
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metas propostas para nés do setor de atendimeBER\(IDOR 5); “Nao ficam duvidas
quanto as nossas atribuicdes no setor de atendintéoé tudo muito claro” (SERVIDOR 6).
Conforme as respostas percebe-se que 0s objetagalos estdo de acordo com a visao da
organizacdo, tendo em vista a manifestacdo podgievéodos 0s sujeitos e isto traz como
reflexo um bom desempenho individual e em equieseovicos de atendimento ao cliente.

Procurou-se saber ainda dos sujeitos da pesquesaste sentimento de integracdo na
equipe de trabalho do atendimento da agéncia. Siebwe foram obtidas as seguintes
respostas: “Ndo. Falta gestdo e formacdo nesselde(BERVIDOR 1); “Sim, além dos
servicos que executo, procuro colaborar com o eoldg trabalho. Isto é essencial”
(SERVIDOR 2); “Existe sim. Tenho consciéncia quegahalho em equipe traz os melhores
resultados e satisfacdo. Por isso, estou disposijudar os colegas de trabalho quando
necessitam, pois eles também me dado apoio quaretns@s (SERVIDOR 3); “A boa
vontade e o sentimento de cooperacdo fazem parteoslso trabalho, pois buscamos os
mesmos objetivos enquanto empregados dos CorrégdsRVIDOR 4); “O sentimento de
integracdo no ambiente de trabalho surge quandmelpemos nossos colegas dispostos a
colaborar nas mais variadas situagbes em que umaia se encontram sobrecarregados e
necessitam do apoio do colega. Na agéncia de Ricosramos colaborar continuamente”
(SERVIDOR 5); “Sim, acho que este sentimento exeste nossa equipe de trabalho”
(SERVIDOR 6). Assim, apesar da resposta negativasposta positiva da maioria permite
inferir que existe a integracdo entre os funcimsna realizacdo das tarefas, pois quando as
acOes sado integradas, os objetivos sdo alcancamsnelhor desempenho e facilidade.
Flauzino et al (2006), destaca a importancia do prometimento, da integracdo e do
envolvimento matuo entre funcionario e organizagaa que esta obtenha éxito em alcancar
seus objetivos. Para isso sd0 necessarios mecantgregoromovam esta integracao através
da formacao de equipes motivadas e dispostas eopesrmudancas. Existem diversos tipos
de Sistema de Gestdo que possuem em seu escopgaalaan maior comprometimento de
seus funcionarios.

Os entrevistados foram questionados sobre estascieomes de seu papel na
organizacdo. As respostas foram: “Sim, entendomuma atuacdo € fundamental para os
resultados da minha equipe e da agéncia, por meeuro fazer o melhor que posso”
(SERVIDOR 1); “Quando um membro da equipe se aaséntque percebemos mais
claramente sua importancia. Entdo, eu acho que wadgem um papel fundamental para a
empresa” (SERVIDOR 2); “Sim, minha contribuicdaiédamental para que a populacao seja
bem atendida e tenha acesso a servicos de bodafiedli(SERVIDOR 3); “Certamente que
cada servidor tem sua importancia dentro da empRes#icularmente, estou consciente de
que a minha participacdo ativa é muito importardeapgue a empresa apresente bom
desempenho”. (SERVIDOR 4); “Sim, penso que sou aniaijportante para minha equipe de
trabalho, pelos meus conhecimentos, dedicacdoteneeno de colaboracao” (SERVIDOR
5); “Acho que o meu trabalho € importante para aresa’ (SERVIDOR 6). Dessa forma,
manifestar-se consciente do proprio papel na erapeggesenta a disposicdo para participar
das propostas de melhorias que ocorram por part@stituicdo, aspecto que certamente
refletira no atendimento ao cliente/usuario.

As informacdes obtidas junto aos servidores lotadossetor de atendimento da
Agéncia dos Correios em Picos/Pl permitem destagsr existe comprometimento e
engajamento por parte dos mesmos, no sentido aecalcos objetivos da Agéncia em estudo
e da organizagcao como um todo. Estes aspectosnesttia contribuem para que os servidores
apresentem bom desempenho na busca pela melhapnimlidade dos servicos prestados.
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4.3 Percepcéo dos Clientes da AC- Picos/PI

Considerando a importancia da opinido do clierdeapo planejamento de uma
organizacdo, principalmente quando se refere asfagdio, procurou-se saber dos
entrevistados a respeito de sua percepcao soluelidagle no atendimento da Agéncia dos
Correios de Picos - PI.

GRAFICO 1: Percepcédo dosntés sobre a qualidade do atendimento prestado
pela agéncia dos correios de Picos/Pl.
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Fonte: pesquisa de camp!20

O grafico 1 apresenta os dados relativos as respostidas dos entrevistados para a
pergunta que tratou da opinido dos mesmos a respaitqualidade do atendimento da
Agéncia dos Correios em Picos - PIl. Observa-sel@iie8% declaram que estdo parcialmente
satisfeitos, 52,70% se manifestaram satisfeitd® E/3 muito satisfeitos.

Pelas respostas pode-se inferir que o atendinmesiado pela agéncia deixa seus
clientes satisfeitos e até muito satisfeitos. Madisso, entende-se que atender bem é
interessar-se verdadeiramente pelo problema dotelie dispor-se, ndo sO a resolver esse
problema, mas a superar a expectativa do clienent&der que cada pessoa é Unica: nao
existe um padrdo para atender a todos porque tESa0 iguais. Atender bem é também
ampliar a visdo e ndo se ater somente a um bondiatento ao publico, mas sim saber
atender a todas as pessoas envolvidas no amb#tudedo. Portanto, um bom atendimento
envolve: relagdo com os colegas, ética no trabaltemdimento ao publico externo e publico
intermediario (fornecedores, por exemplo).

Procurou-se saber dos entevistados sobre o termpoleyam para solucionar
problemas.
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GRAFICO 2: Tempo de atenditoen
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Mediante gréafico analisado pode-se afirmar queetatédo ao tempo de antendimento
51,66% dos entrevistados afirmaram que demoramOdeiButos a uma hora na fila de
espera, 39,64% afirmaram que ficam na fila uma anéldi 10 a 30 minutos, e 8,70%
afirmaram que em algumas situacées chegam a fiaar ¢e uma hora na fila de espera para
serem atendidos. Levando em conta aqueles que fisde trinta minutos na fila de espera
pode-se afirmar que é necesséario melhorias coméekatempo de espera, cabendo a agencia
formular melhor o seu planejamento de atendimento.

Como forma de avaliar a satisfacao do cliente, @Bp@mente quanto ao tempo que

leva para ser atendido na organizacdo pesquisadaurpu-se obter informacdes dos
entrevistados quanto a sua satisfacdo nesse sentido

GRAFICO 3: Percepcdo dosntBequanto ao tempo que levam para ser
atendidos na Agéncia dos Correios de Picos/PI
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Fonte: pesquisa de campi!20

O grafico 3 revela que 5,37% dos entrevistadoseséem insatisfeitos com o tempo
que levam para ser atendidos na agéncia pesquiadfica-se também que 10% se dizem
parcialmente insatisfeitos e 19,94% se declararciglarente satisfeitos. Por outro lado,
47,82% afirmam estar satisfeitos e 16,87% declagatar muito satisfeitos. As respostas
obtidas permitem considerar, embora o0s percentukss satisfacdo sejam bastante
significativos, que o percentual dos que néo esafisfeitos também é relevante, significando
que existe alguma restricdo ou insatisfacdo quargspera para ser atendido na agéncia dos
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correios de Picos, sendo necessaria a identificdgdpossiveis falhas que possam estar
ocorrendo no atendimento ao cliente. Diante dissm)sidera-se que, atualmente, o
atendimento € o fator mais importante peatisfazer e fidelizar o cliente. Atender significa
participar de um simples contato para tirar davidasmesmo efetuar um grande negocio,
uma grande venda de um produto ou servico ou, aumdaecebimento de reclamacéo sobre
defeitos em produtos ou atendimento.

Quando questinados sobre o nivel de satisfacdooceator das tarifas praticadas pela
Agéncia — Picos/BR/PI, obteve-se o seguinte resoilta

GRAFICO 4: Nivel de satisfagdo convalor das tarifas praticadas pela Agéncia
dos Correios de Picos/PI

10,00%

12,39%

W Insatisfeito
5,00%
B Parcialmente insatisfeito
14,57%

® Parcialmente satisfeito

26,08% M Satisfeito
B Muito satisfeito

m Similares as da

31,96% concorrencia

Fonte: Pesquisa de campo/2014

Percebe-se que ha uma variagdo consideravel qsanidda das tarifas cobradas pela
agéncia, tendo em vista que 12,39% pensam queifs tsdo similares aos concorrentes,
26,08% estao parcialmente satisfeitos com as $ajde31,96% se consideram satisfeitos com
as mesmas , 10% sentem-se insatisfeitos, 14,5786 estito satifeitos com os valores
cobrados e ainda tem uma populacao de 5% que se&lecam parcilmente insatisfeitos com
os valores das tarifas que séo cobradas pelogegrigitos pela Agéncia dos Correios de
Picos-PI. Diante dos dados apresentados, percebeesegrande parte dos entrevistados
demonstram satisfacdo para com as tarifas cobqaelasagéncia dos Correios em Picos,
considrando-as compativeis com 0s servicos prestddssa forma, este aspecto contribui
para que a empresa tenha uma imagem positiva guptmpulacdo. Além disso, Farh al
(2013) afirma que a busca pela compreensdo dasctexpas dos clientes, bem como
monitoramento de atendimento as mesmas represemiaan possibilidade de vantagem
competitiva para as organizagbes e ja constituedicadores de acompanhamento e
ferramentas de gestdo em empresas preocupadas kamatévidade e longevidade de seu
negaocio.

Emrelacéo a satisfacdo quanto a qualidade dos serdigponibilizados pela Agéncia
dos Correios em Picos — PI foi possivel verificaeq
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GRAFICO 5: Nivel de satisfacdo com os m@w disponibilizados pela Agéncia dos
Correios em Picos/PI
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O Grafico 5 resume as respostas dos entrevistamogaacdo a sua opinido sobre a
qualidade dos servicos disponibilizados pela agépesquisada. Do total, 3,06% disseram
que estdo insatisfeitos, 21,73% responderam quio gsrcialmente satisfeitos, 61,38%
afirmaram que estao satisfeitos e 13,83% dissetanestdo muito satisfeitos com 0s servigos
da agéncia. Observa-se que o0s percentuais relativosatisfacdo dos clientes sao
significativos, revelando a existéncia de uma geaadeitacdo no mercado por parte dos
usuarios dos seus servicos.

Segundo Mazzali, Souza e Neves (2010), a Empresail@ra de Correios e
Telégrafos passou a atuar no ramo financeiro & @002, quando surgiu 0 Banco Postal,
que coloca a disposicdo do cliente grande parte sgogicos oferecidos pelas agéncia
bancarias convencionais. Assim, além de manterssevico postal tradicional, ampliou
significativamente sua base de clientes e de ppsd&abe-se que a diversificacdo de servigos
contribui para o fortalecimento e consolidacéo elapresa que atuam no setor. Procurou-se
saber dos entrevistados sobre sua satisfacdo cealizacdo de servigos bancérios pela AC-
Picos/Pl. Dessa forma, a satisfacdo das necessidadlesejos do cliente deve ser uma
prioridade em todas as acdes da AC Picos/Pl, @it representa a garantia de sua
sobrevivéncia e permanéncia no mercado

GRAFICO 6: Nivel de satisfacionrca realizacdo dos servicos bancarios na
Agéncia dos Correios de Picos/PI
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O grafico 6 indica que 3,06% dos entrevistadosesgem parcialmente insatisfeitos
com 0s servi¢os bancarios prestados pela agénsi@aloeios, 3,06% se sentem insatisfeitos,
10% responderam que estdo parcialmente satisféif®s,revelam estar satisfeitos e 16,88%
se declaram muito satisfeitos, porque apesar dameexitente no atendimento, quando os
clientes vao até uma agéncia realizar servicosdasceles solucionam seu problemas mais
rapido do que nos bancos. Além disso, apesar déaofes servicos bancarios ha pouco
tempo, em comparacdo com a tradicdo relacionadaeaog0s postais, a empresa consegue
manter a qualidade na prestacdo desse servico, senpode ver pela manifestacdo dos
entrevistados.

A diversificacdo € uma estratégia de desenvolvimate negécio que permite a
empresa entrar em linhas de negocio adicionaisgoaliferentes dos produtos, servigos ou
mercados atuais.Na opinido dos entrevistados sobreersificacdo dos servigos foi possivel
constatar pelos resultados evidenciados no grabeoxo que:

GRAFICO 7: Diversificacéo dos seps prestados aos clientes

33,51%_

mSim

H Nio

~_66,49%

Fonte: pesquisa de campo/2014

As informacdes do grafico 7 indicam que a maidoa entrevistados sao favoraveis a
diversificagdo dos servicos implementada pela esapreesquisada, possivelmente por
representar uma forma de atender de forma maisgdmee a populacdo usuaria dos servicos
ofertados. Entende-se que A diversificacdo dasidatles de negdcio traz vantagens
competitivas, permitindo as empresas a reducdoisto do negdécio. Sendo esta a razao
porque sao uma 6tima ferramenta de desenvolvintentegdécio.

A propésito, Mazzali, Souza e Neves (2010) esctareque a escolha da estratégia de
diversificagdo da ECT como objeto de investigagdadeve ao fato de estar associada a
significativas alteracdes institucionais atreladadenominada Reforma do Setor Postal, no
periodo compreendido entre 1995 e 2006. As diestriaram a universalizacdo dos servigos e
a introducdo da competicdo no setor, estimulandodesenvolvimento de novos
produtos/servicos articulados as atividades ecard@Bsniem particular malote corporativo,
marketing direto, certificacao digital, logisticaegrada e servi¢os bancarios.

Com relagéo a percepgao do cliente quanto acs de® a agéncia pode melhorar.
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GRAFICO 8: Percepcéo dos clienteantu aos itens que a empresa pode melhorar

6,15% 1%

5,90% ® Numero de atendentes
B Demora no atendimento
17,90%

Indiferenca do
funcionario

W Falta de conhecimento e
limitagBes do atendente

M Divergéncia de
69,05% informacdes

Fonte: pesquisa de campo/2014

Levando em conta as informagcBes do grafico 8, rubsse que 69,05% deles
indicaram o numero de atendentes como principat ij@e pode ser melhorado, 17,90%
identificaram a demora no atendimento como a nwaoEncia do atendimento da empresa e
5,90% alegaram indiferenca do funcionario, 6,15&galam que a falta de conhecimento e
limitacbes dos atedentes deveria ser melhorado e optaram pela divergéncia de
informacBes. A partir dessas informagfes pode-$eriinque a principal caréncia do
atendimento ao cliente na empresa pesquisada émtidpde de atendentes que nao é
compativel com a demanda de clientes existentpscts geradores de espera e insatisfacao.

A partir da andlise acima, pode-se citar Kotl@0&, p. 58) ao afirmar que a satisfacao
“consiste na sensacao de prazer ou desapontanesoltante da comparacédo do desempenho
(ou resultado) percebido de um produto em relagdexpectativas do comprador”. Dessa
forma, entende-se que a sarisfacdo do cliente edas expectativas criadas por ele, gerando
sua satisfacdo se elas forem correspondidas ensatisfacdo se ocorrer o contrario. O
cliente/usuario ficara encantado se suas expeasafiivem superadas.

A fidelizacdo do cliente/usuério é uma das prixies das empresas dos mais variados
ramos de atividade. Nesse sentido, os entrevisfadas questionados se trocaria de agéncia
da AC — Picos/BR/PI.

GRAFICO 9: Intencdo em trocar dermig

20%

M Sim

H N3o

80%

Fonte: pesquisa de campo/2014
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O grafico 9 revela que 80% dos entrevistados mécatiam de agéncia e 20%
trocariam, sim. Para fidelizar clientes torna-sergscindivel apresentar a eles algo que
diferencie a empresa dos concorrentes e 0s mamecraiantes em relacdo ao seu produto.
Segundo Kotler e Armstrong (2008), diferenciacao @&o de desenvolver um conjunto de
diferencas significativas para distinguir a ofettaempresa das ofertas concorrentes de seus
concorrentes.

As respostas obtidas dos sujeitos da pesquisajitpen observar que a agéncia
estudada encontra-se bem situada no mercado amaleagresentando indices significativos
de satisfacdo dos clientes, mas também necessiiamementar mudancas no setor de
atendimento da empresa, principalmente relacionadaes a quantidade de servidores no
atendimento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A fidelizacéo do cliente revela-se como positiveapas empresas, tendo em vista que
a permanéncia no mercado na atualidade dependeadg@in que criam na mente do cliente,
tornando-o fiel ao produto ou servico. Assim, unmapeesa que tem como objetivo ser
competitiva e solida no mercado torna-se importaotdecer os clientes, saber o que pensam
e 0 que necessitam, no ajuste de seus interessds abente.

Para garantir a satisfacdo dos clientes, faz-sessé&do oferecer-lhes vantagens
econdmicas, além de convencer-lhes que a emprgsa@@ipa com a sua satisfacdo. Torna-
se evidente a necessidade de aumentar a satisfiac@tiente, através da qualidade do
atendimento prestado e do produto oferecido.

Dessa forma, verifica-se que a qualidade no atesmtionao cliente apresenta aspectos
imprescindiveis para o crescimento de uma empi@sa) em vista que o cliente experimenta
durante a compra um momento de satisfagcdo. Assinsuroprimento e o tratamento
indispensaveis ao cliente tornam-se fatores primaisd pois tem sido isso o que
possivelmente o encanta e traz como reflexo daglis para ele.

A realizacdo da pesquisa permitiu constatar quermdanento prestado pela Agéncia
dos Correios de Picos - Pl procura deixar seustekesatisfeitos e até muito satisfeitos,
revelando uma preocupacéo constante em satisfaaemecessidades, em consonancia com
as exigéncias do mercado na atualidade.

Observou-se que existe um grau de satisfacaofisanio em relacdo a qualidade
dos servigos prestados pela agéncia pesquisadee 8slie aspecto, percebe a existéncia de
grande aceitacdo da empresa junto aos clientesedaigos que oferece.

Mesmo com toda satisfacdo existente, apds a pesqoi®u-se que a demora na
espera do atendimento vem a ser o motivo de ifesglis existente pelos clientes da agéncia,
sendo sugerido pela grande maioria dos entrevistadaumento de funcionarios, a fim de
agilizar o atendimento e diminuir o tempo de espera

Aos servidores, observou-se certa resisténcia emifestar sobre as questdes
colocadas, apesar de as perguntas serem abelitag, guase totalidade das respostas dadas
se limitaram a “sim” ou “ndo”, sem 0S comentarias @sclarecimentos pertinentes, que
permitissem uma analise mais segura quanto aoeegatelacionados ao atendimento da
agéncia, na percepcao de seus servidores. Apena®lagdo a pergunta que tratou da
percepcdo quanto a qualidade dos servicos pregtatibagéncia, verificou-se a manifestacéo
dos servidores que levou a concluir que existe praacupacdo constante com a satisfacéo
do cliente, inclusive como avaliacdo dos servigestados na agéncia, tomando por base o
retorno do cliente e a falta de reclamacdes.

Considera-se relevante destacar o alto grau defaszto dos clientes quanto a oferta
de servicos bancérios da AC - Picos/PlI, represergath percentual de 87%, entre satisfeitos
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e muito satisfeitos, permitindo inferir que a estyéa da empresa no sentido de diversificar e
ampliar a oferta de produtos e servigos apresenteefiexo muito positivo junto a populacao,
contribuindo para consolidar a imagem de empresiema e inovadora.

Ressalta-se também o posicionamento da grande iangios clientes entrevistados
guanto aos aspectos em que a agéncia pode melGorsstatou-se que 68% consideram o
namero de atendentes insuficiente e que este fatde ser melhorado. Entende-se que,
mesmo demonstrando satisfacdo com o atendimenboluges e servicos da agéncia, o
usuario mostra-se consciente dos pontos em queigadeontribuir para melhor satisfazer as
suas necessidades. Sabe-se que a quantidade denédésnincompativel com a demanda
existente gera filas e atendimento demorado, pegndo a imagem positiva que empresa
detém na atualidade.

Apés a reforma da Administracdo Publica, com endoga nova gestdo publica foi
possivel verificar uma melhoria na qualidade dataggio de servigcos publicos aos clientes. A
agéncia dos Correios tem demonstrado que seguenceitm de qualidade por realizar
treinamentos periodicamente com seus funcionarmnesmo assim faz-se necessario
melhorias com relagéo a este tema, tendo em wsalgrante a pesquisa foi constatado que
ha uma insatisfacdo da maioria dos clientes quaeddrata de espera no atendimento,
cabendo a AC de Picos/PI trabalhar de forma a fipalio seu ambiente e considerar a
agilidade como fator diferencial na satisfacao elessclientes como prioridade, dando a estes
0 que merece.
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APENDICE A - ENTREVISTA (Atendentes)

1 — Qual o seu entendimento sobre a qualidade?

2 - Como voceé percebe a qualidade do servicogutegiela Agéncia dos correios em Picos?
3 — Vocé se considera comprometido com a qualidadservico prestado pela agéncia?

4 — Existe clareza e objetividade nas metas prapogtara a realizacdo do trabalho de
atendimento na Agéncia? De que forma?

5 — Existe sentimento de integragdo na equipeathaltto do atendimento da Agéncia? Se h4,
cite como?

6 — Vocé se considera consciente de seu papebaaipacdo? Por qué?

APENDICE B — QUESTIONARIO (Clientes)

1. Como o Sr (a) se sente com relacdo ao atendinpeestado aos clientes pela Agéncia dos
Correios em Picos?

() Insatisfeito

() Parcialmente Insatisfeito

()Parcialmente Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

2. Qual o seu nivel de satisfacdo com o tempo mtemdo da Agéncia da AC — Picos/PI1?
() Insatisfeito

() Parcialmente Insatisfeito

( )Parcialmente Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

3. Qual o seu nivel de satisfacdo com o esclaretore duvidas e informacdes?
() Insatisfeito

() Parcialmente Insatisfeito

()Parcialmente Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

4. Qual o seu nivel de satisfagdo com o valor aéfas praticadas pela AC — Picos/PI1?
() Insatisfeito

() Parcialmente Insatisfeito

( )Parcialmente Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

() Similares as dos concorrentes
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5. Qual o seu nivel de satisfacdo com os serviggsouibilizados pela Agéncia AC —
Picos/PI?

() Insatisfeito

() Parcialmente Insatisfeito

( )Parcialmente Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

6. Vocé esta satisfeito com a realizacdo de ses\beocarios na agéncia da AC — Picos/PI?
() Insatisfeito

() Parcialmente Insatisfeito

( )Parcialmente Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

7. Vocé acha que a AC - Picos/PI deve diversifisaservigos que presta?
() Sim
() Nao

8. Em qual ou quais itens vocé acha que a Agémcia melhorar?
() n° de atendentes

() demora no atendimento

() indiferenca do funcionario

() Falta de conhecimento e limitacbes dos ateedent

() divergéncia de informacdes

9. Voceé trocaria de Agéncia, se pudesse?
() Sim
() Néo
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