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RESUMO

A sociedade atual tem exigido das empresas o desenvolvimento de trabalhos voltados para a
qualidade e a exceléncia dos servigos prestados dos principais focos dessa exigéncia esta no
atendimento, pois o cliente do século XXI ¢ exigente e quer ser tratado com todo respeito que
merece € que tem direito. Assim, faz-se necessario que todas as empresas desenvolvam
atendimentos de exceléncia pelas quais o cliente seja valorizado e respeitado, os servigos
sejam desenvolvidos de acordo com suas necessidades e a objetividade e desburocratizacéo
sejam marcas constantes dentro das empresas, a rapidez e a presteza, pois o tempo € algo
limitado para todos, e quanto mais rapido e qualitativo seja esse atendimento recebido, melhor
para o cliente. A empresa que serviu de ponto principal para essa pesquisa foi a agéncia de
Correios e Telégrafos de Uruana, e o objetivo principal dessa pesquisa foi descobrir se os
servigos prestados por ela estdo de acordo com as demandas da sociedade uruanense, pois isso
hoje é um diferencial de mercado necessério para a autoafirmagio das instituicbes no meio
social onde estdo inseridas. Para que isso tudo aconteca, existem alguns atores que sdo
fundamentais: os colaboradores. S3o eles que determinam a qualidade do atendimento das
empresas, pois o seu trabalho é feito diretamente com o cliente e dele depende a sua
satisfagdo, ou o seu descontentamento. Para chegar a uma resposta aos questionamentos
foram feitas pesquisas bibliograficas e uma pesquisa direcionada na agéncia de Correios e
Telégrafos de Uruana, na qual, através da tabulagfio dos dados foi possivel chegar a uma
concluséo sobre a atual situagdo da empresa pesquisada.

Palavras-chave: atendimento, qualidade e exceléncia.
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INTRODUCAO

O presente Trabalho de Concluséio de Curso (TCC), tem em sua .proposta levantar
algumas questdes pertinentes ao atendimento ao cliente dispensado pela agéncia Brasileira de
Correios e Telégrafos da cidade de Uruana-GO (ECT). O intuito final é o de analisar o
atendimento de exceléncia que precisa ser oferecido a todos os usudrios e compara-lo com o
atendimento presente nessa empresa.

No decorrer da construgdo deste trabalho, foi desenvolvida pesquisa bibliografica
com autores conceituados, citam-se, Chiavenato, Lucena, Vergara entre outros.
Posteriormente, como forma de comprovar as comparagdes realizadas, efetuou-se pesquisa
direcionada & Agéncia de Uruana, através de observagdes, questionarios e levantamento de
discussdes que pudessem resultar em dados comprobatdrios, quanto ao fato de se confirmar
realmente se, os clientes usudrios dos servigos prestados pelos funcionarios dos Correios,
estdo satisfeitos com o atendimento que lhe vem sendo prestado. Ainda, se o atendimento
oferecido estd em consonincia com os estudos realizados, se o atendimento é eficaz para
atender as necessidades dos usudrios que o procuram.

O mundo globalizado onde as pessoas estdo inseridas, é palco de constantes
mudancas presentes nas mais diversas areas, ou seja, humana, cultural, econdmica,
geografica, produtiva e empresarial. Isso tem levado as pessoas e as empresas a se adequarem
as diferentes formas de consumo, produgfo e prestagio de servigos. Os motivos que levam a
essa nova postura séo que o cliente consumidor e usuario tem assumido uma postura cada vez
mais exigente, perante o que lhe € oferecido em termos de produto e o que lhe € prestado em
termos de servicos, € em nome dessa nova postura que as empresas tém procurado se
adaptarem a essas exigéncias. Todas — as empresas — tém como objetivo se manterem no
mercado, procurando transmitir confianca e qualidade no atendimento aos seus clientes,
caracteristicas essas que se constituem em fatores relevantes para o sucesso € ascensdo das
empresas no mercado de trabalho competitivo da atualidade.

Este trabalho procura realizar um levantamento sobre a atual situagfio da qualidade
do atendimento, e, assim, investigar: Qual o compromisso que a empresa tem com seus
clientes? Qual o compromisso da empresa com seus funciondrios? A empresa esta fazendo
um atendimento adequado para seus clientes? Os funcionarios sdo capacitados para prestar o
atendimento adequado? Os funciondrios s3o motivados através de incentivos dentro da
empresa? Os funcionarios se mostram motivados e preocupados em prestar um bom

atendimento?
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Esses questionamentos serdo investigados com a finalidade de analisar o
atendimento da agéncia de Correios e Telégrafos de Uruana-GO e, assim, definir se esse
atendimento condiz com os desejos e aspiragdes de seus usudrios. Os resultados obtidos
poderfo ser analisados pela equipe de coordenagéio e gestéio da empresa em questéo, podendo
entdo contribuir, de forma positiva, para a melhoria dos servigos prestados e ainda para o
aperfeigoamento tanto da empresa quanto dos funcionarios, a fim de se alcangar a qualidade e
a exceléncia. Essas sdo caracteristicas fundamentais para agradar o cliente e fazer com que ele
saia satisfeito do ambiente onde procurou para resolver seus problemas.

A agéncia de Correios e Telégrafos de Uruana é de pequeno porte, no entanto seu
trabalho é fundamental, pois o municipio s6 conta com essa agéncia, assim néo s6 a
populagdo de Uruana se beneficia com seus servigos, mas também todos os distritos e
povoados pertencentes a0 municipio. Dessa forma, estudar seu atendimento é mais que uma
pesquisa, podendo ser considerado um trabalho social, uma vez que seus resultados poderfo
contribuir de alguma forma para a sua melhoria e assim favorecer varias pessoas. |

Este projeto estudara a qualidade do atendimento ao cliente na empresa brasileira de
correios e telégrafos realizando assim pesquisas para verificar se existem possiveis falhas em
seu sistema, podendo assim contribuir para a implantagdo de um novo sistema de atendimento
que ird atender as possiveis necessidades da empresa.

Este projeto serd realizado através do levantamento de dados em uma pesquisa
direcionada a agéncia de Uruana e de uma pesquisa bibliografica em livros de autores
especialistas na area, buscando assim fundamentar a importincia do assunto tratado e as
possiveis consequéncias. Nos dias de hoje, o mercado € bastante competitivo e as empresas
precisam ser muito criativas para ter a preferéncia dos clientes. Um dos aspectos mais
importantes, principalmente nas empresas que atuam no varejo, € a questdo do atendimento a
clientes. No decorrer deste trabalho, serfo apresentados varios assuntos que inﬂuenciam, de
forma direta ou indireta, no atendimento dos funciondarios aos clientes e, consequentemente,
na sua satisfagfo, através de pesquisas em jornais, revistas, livros, infernet, entre outros. Sera
desenvolvido um trabalho sério e voltado para o cliente, tendo a sua satisfagiio como foco
principal.

Num primeiro momento, as abordagens buscam colocar o cliente como foco principal
da empresa juntamente com os colaboradores que, por via de regra, sdo representadds pelos
seus funcionarios, principais responsaveis pelos resultados de exceléncia de atendimento

junto ao publico usudrio dos servigos oferecidos, visto que suas atitudes, enquanto
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profissionais, refletem diretamente na satisfagio desses clientes € o bom atendimento
prestado, se traduz em expectativas atendidas.

No segundo momento, apresentam-se as abordagens quanto a metodologia adotada ao
longo desse trabalho, onde se destaca o tipo de pesquisa desenvolvida, dividida em duas
partes: bibliogréfica e através de pesquisa dentro da propria empresa. O método utilizado foi o
dedutivo e a coleta de dados obtida através de questionarios com questdes fechadas
respondidos por funciondrios e clientes. Na exposi¢do dos resultados extraidos, a partir dos
dados coletados, foi feito uma demonstragdo grafica deles, possibilitadores nas analises com
exposi¢do resultante das tabulagdes auferidas percentualmente.

Por fim, sdo expostos os resultados alcangados com a pesquisa, bem como as
discussdes pertinentes aos dados coletados, finalizando, com as consideracdes finais acerca do

tema pesquisado.
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JUSTIFICATIVA

A constatagfo da importancia do atendimento ao publico realizado por uma empresa,
no caso deste trabalho da agéncia de Correios e Telégrafos de Uruana-Goids, foi o que levou a
decisdo de trabalhar este tema, pois sua relevincia para o sucesso da instituicio é
inquestionavel. Através do atendimento, a empresa define seu sucesso ou seu fracasso, é ele
quem faz com que seus clientes retornem ou procurem outra institui¢do para a realizagio dos
seus trabalhos, sendo assim foi definido o tema e o local onde a pesquisa seria realizada, a fim
de que seus resultados pudessem, de alguma forma, contribuir para o aperfeicoamento dos
trabalhos da agéncia foco e desse modo ampliar ainda mais a satisfagdo dos clientes que a
procuram.

A ideia de realizar esta pesquisa surgiu da importincia de se verificar como é o
atendimento da tnica empresa de Correios e Telégrafos, de Uruana, pois observa-se que o
ntiimero de clientes que usam seus servigos ¢ relativamente grande, se considerar que Uruana é
uma cidade de pequeno porte, no entanto o fato de ela ser a tinica que realiza servigos de
correio faz com que o niimero de pessoas que passa por 14 seja bem grande. Assim surgiu a
curiosidade de se observar como ¢ o atendimento dessa empresa, bem como seu grau de
comprometimento com o publico.

Um bom atendimento é determinante para o sucesso de qualquer instituigio, seja
publico, seja privada. E possivel constatar que muitas vezes os clientes saem das institui¢des
descontentes com esse atendimento, especialmente quando se trata de 6rgios publicos, uma
vez que varios funciondrios ndo tém uma visdo da importdncia do seu trabalho, nio se
preocupando em estar constantemente se aperfeicoando para, assim, melhorar sua pratica
didria dentro do servi¢co que é prestado. Assim sendo, este trabalho procura mostrar a todos
aqueles que folhearem suas paginas o quanto um colaborador é fundamental dentro de uma
empresa, € o fato de ele se aperfeigoar e desenvolver atividades para as quais esteja preparado,

enriquece o atendimento de exceléncia, fundamental para a satisfago total dos clientes.
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OBJETIVO GERAL

1. Avaliar a qualidade do sistema de atendimento aos clientes, que ¢ utilizado pela

agéncia da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, da cidade de Uruana.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1 Analisar o sistema de atendimento aos clientes utilizado pela empresa.

2 Verificar os resultados que vém sendo alcangados pela empresa com o atual sistema
de atendimento.

3 Identificar possiveis falhas ou dificuldades enfrentadas por usuarios e funcionarios
com relagéo ao atendimento da empresa.

4 Relatar o nivel de relacionamento que existe entre clientes e funciondrios da Empresa

Brasileira de Correios e Telégrafos de Uruana-GO.
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1 REFERENCIAL TEORICO

1.1 O Cliente

Nas palavras de Sheth er al. (2001, p. 29), “clientes sdo pessoas ou unidades
organizacionais que desempenham um papel de consumagfio de uma transagdo com o
profissional de marketing ou com uma entidade.” A agéncia de Correios e Telégrafos de
Uruana possui vérios clientes que se enquadram na descri¢éio relacionada acima, pois todos
procuram a empresa para consumir algum produto ou a espera de realizarem algum servigo ou
transagdo. Existem aqueles clientes que procuram a empresa para resolver seus proprios
problemas, enquanto que outros fazem essa mesma agio para resolver problemas de terceiros,
seja de empresas em que eles trabalham, seja em forma de favores pessoais, mas,
praticamente, todas as pessoas fazem uso dos servigos oferecidos pela agéncia de Correios de
Uruana, uma vez que sio oferecidos diversos tipos de servigos, necessarios as pessoas que
vivem na correria do século XXI, tais como: postagem, entrega de correspondéncia, venda de
produtos, servigos bancarios, recebimento de faturas e contas diversas, entre outros.

Sdo para os mais variados tipos de clientes que os servigos sdo planejados e
prestados, eles sdo os consumidores dos servigos oferecidos e, por isso, estes mesmos servigos
tém por obrigagdo estarem de acordo com as necessidades da populacdo, ja que as empresas
nfo devem visar apenas aos lucros, mas, especialmente, atender bem os clientes e planejar
servigos voltados para as necessidades reais da populagdo. A agéncia de Uruana, pensando
nisso, procura oferecer servigos variados com qualidade e eficiéncia, visando a lucros, sem,
no entanto, coloca-lo como objetivo unico.

O foco principal de toda empresa €, a principio, obter lucros, entretanto, a cultura
organizacional vem consorciando a tal intento, conscientemente, a necessidade de agradar o
cliente. Sendo assim, Santos (1995, p. 20) afirma que para sobreviver, a empresa precisa,
além da qualidade do produto, dedicar-se inteiramente a qualidade dos servigos ao cliente:
adulando-os, ouvindo-os, respeitando-os, amando-os e prostrando-se aos seus pés para
encantd-los o tempo todo. Porém, para que isso acontega, ha uma explicita necessidade de
estarem capacitadas na presta¢do dos servigos oferecidos, uma vez que, apenas bons produtos
ou disponibilidade de servigos essenciais nfo sdo mais sindnimos de satisfagfio. E preciso ir
além, encantar e conquistar novos clientes, ter pessoas capacitadas para atendé-los,
priorizando e aprimorando cada vez mais o atendimento prestado como busca na satisfagfio

pretendida do cliente usuério.
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A agéncia de Correios e Telégrafos de Uruana procura, através de seu quadro de
funciondrios efetivos e qualificados, além da variedade dos servigos prestados garantir essa
satisfag@io no atendimento, com a finalidade de conquistar clientes fiéis que voltem sempre €
que escolham ela dentre outras que possam realizar os mesmos servigos. Para isso objetiva
oferecer um atendimento pautado nos ideais de qualidade e exceléncia, onde o cliente esta
sempre em primeiro lugar, planejando o atendimento em que ele ndio fique em pé durante
horas na fila. Isso acontece em obediéncia & Lei Federal n® 1.345/2006, que dispde em seu
artigo 2°, que para aprovagdo do tempo de espera, os usudrios deverfio apresentar o bilhete da
senha de atendimento, onde constardo, impressos mecanicamente, o horario de recebimento
da senha e o hordrio de atendimento do cliente. Essa mesma lei, em seu pardgrafo tnico,
defende a ideia que para os seus efeitos entende-se como tempo razoéavel para atendimento de
até 15 minutos em dias normais e até 30 minutos em vésperas ou ap6s feriado prolongado, por
esse motivo a empresa conta com varias cadeiras confortaveis nas quais o consumidor podera
aguardar a sua vez sentado tranquilamente, no entanto nfio conta com senhas para organizar o
atendimento, assim os consumidores se organizam, a partir da ordem de chegada, como a
movimentac¢do néo € muito grande, esse fato néo traz transtornos no que diz respeito a espera
pelo atendimento. A satisfagdo do cliente € vista por essa empresa como um diferencial -de

mercado que precisa ser levado a sério e cuidado com toda atengfio possivel.

A satisfagdo aliada ao bom atendimento € o aspecto que faz o cliente retornar, por
isso, a satisfacdo do cliente tem que ser o motivo maior, pois estes quando
satisfeitos sdo mais do que simples consumidores ou clientes, mas, parceiros
comerciais ¢ advogados que defendem a empresa e fazem a propaganda para
amigos e familiares. (KOTLER, 1998, p. 96)

O cliente satisfeito ¢ o maior colaborador da empresa, pois ele cuida de fazer sua
propaganda positiva para todas as pessoas com as quais convive, dai a importincia de se
trabalhar o bom atendimento com os funcionarios, incentivando-os a praticar a simpatia, a
presteza, a boa vontade em fornecer informagdes claras e objetivas e rapidez no atendimento,
pois isso, sim, é a alma do negocio, o cliente que € bem atendido sempre retorna e com ele
traz novos clientes ampliando, assim, os rendimentos da empresa e sua aceitagdo no mercado
de trabalho.

No caso especifico da empresa pesquisada, a agéncia de Correios e Telégrafos de
Uruana, que € uma empresa de sociedade publica de direito privado. Varias pessoas procuram
e utilizam seus servicos em setores diferenciados, através do contato direto com o carteiro,

que vai at€ as suas casas para levar suas correspondéncias. Com o atendente de balcio que
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recebe as postagens e as protocolam devidamente, além de outras pessoas que servem de
apoio como auxiliares administrativo e servigos gerais. O servigo de todos esses funcionarios
precisa ser focado na satisfagio do cliente, pois € essa a razdio de existir da empresa e, em sua
fungo, € que os servigos foram projetados. Sendo assim o cliente é o ponto central e todas as
atengBes precisam estar voltadas em sua dire¢fo, no intuito de garantir o maximo possivel sua
satisfacdo e seu retorno.

Para que tudo isso ocorra bem, as empresas devem estar preparadas para atender as
necessidades e as peculiaridades dos clientes. Para isso seus colaboradores sfio fundamentais.
Toda empresa deve, ou espera-se que deva motivar seus funcionarios, pois caso contrario ele
podera apresentar sinais de estresse, fadiga e desmotivagdo, afetando assim seu servigo e,
consequentemente, ndo realizard um atendimento adequado aos seus clientes. Motivar os
funcionérios, hoje em dia, nfio é uma tarefa nada facil, pois as dificuldades da vida moderna
adicionada aos baixos salarios recebidos pelos funcionarios tendem a dificultar essa tarefa.
Mas, se for necessario, a empresa preocupada é comprometida podera contratar uma pessoa
capacitada para orientar e dar palestras para seus funciondrios, porque para a empresa pensar
em um 6timo atendimento, primeiro ela precisa cuidar de si mesma e dos seus colaboradores,
assim como adaptar-se ao mercado de acordo com as necessidades dos clientes. O trabalho
que envolve contato com vérias pessoas é uma area que exige muita atencéio, concentragio e

paciéncia, ja que trabalhar com a diversidade humana niio é uma tarefa facil.

As teorias e a pratica tradicional sempre se concentraram na atragiio de novos
clientes e ndio na retengdo dos existentes. Hoje, no entanto, embora atrair novos
clientes continue sendo uma importante tarefa de marketing, a énfase deslocou-se
para o marketing de relacionamento — criar, manter e aprimorar fortes
relacionamentos com os clientes e outros interessados. Alem de elaborar estratégias
para atrair novos clientes e criar transagdes com eles, as empresas empenham-se em
reter os clientes existentes e construir com eles relacionamentos lucrativos e
duradouros. (KOTLER, 2003, p. 54).

Ao se adquirir um produto, para vérios consumidores, 0 bom atendimento é mais
importante do que o prego ou a qualidade, os lagos de amizade construidos, ao longo dos
tempos, contam muito para esses clientes, que procuram os servigos de determinadas
empresas por j4 terem criado um elo de confianga, seguranga e tradicionalidade.

No caso especifico da agéncia de Correios e Telégrafos de Uruana, esse contato
humano € muito grande, pois ¢ uma empresa que trabalha diretamente com seus usuérios. Os
recursos humanos existentes sdo fundamentais para o é&xito dessa instituicdo, desde o

motorista que transporta os produtos enviados pelos usudrios até o carteiro que toca a
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campainha na porta da casa das pessoas, entregando os bens que, na maioria das vezes, sdo
aguardados ansiosamente. O carater humano esti sempre presente em todas as agdes.
O atendimento ao cliente é bastante dependente da capacitagdo dos recursos

humanos envolvidos. O ambiente socioecondmico também exerce forte influéncia para os

“problemas no atendimento. Buscar qualidade é buscar a maximizagfio do sucesso do cliente.

Identificar os requisitos do cliente torna-se, portanto um grande desafio para a obtencéo da
qualidade. Ha necessidades racionais que sfo, clara e objetivamente, descritas pelo cliente e
entendidas pelo fornecedor.

Quando um cliente sai de casa para comprar algo, espera receber o melhor pelo
dinheiro que ira gastar. Isso significa que estara analisando o mercado com bastante atengéo,
procurando identificar e escolher a empresa que oferecer as melhores condi¢es para a
realizagdo do negocio. Para realizar um 6timo atendimento aos clientes, € preciso contar com
pessoas capacitadas para que possam atender as suas necessidades. Para Whiteley (1992, p.
32), “A industria é um processo de satisfacdo do cliente, € ndo de produgéo de bens. Conheca
os seus clientes como sua propria familia, satisfaga-o completamente e vocé tera sucesso [...]

qualquer um pode saturar a companhia com a voz do cliente”.

Muitas empresas ndo investem o suficiente para dar um atendimento
adequado ao consumidor. N#o é a toa que as organizag¢des estfio voltando-se
‘Para fora’, procurando o foco no cliente ou fazendo da atengfio no
consumidor, ndo no produto, um fator critico de sucesso. Se o atendimento ao
cliente esta se transformando num poderoso diferencial competitivo, €&
exatamente porque estamos vivendo enorme crise nessa drea. (SHIOZAWA,
1993, p. 56).

1.2 Colaboradores

As empresas precisam ficar atentas quanto as atitudes dos seus funcionarios,
verificando se eles estdio satisfeitos com a fungdo que lhes foi designada, observar se néo
existe uma sobrecarga, verificar se eles estdo motivados, entre outros fatores, pois uma pessoa
motivada rende muito mais, destarte, a empresa tem que investir em seus funciondrios, pois,
com funciondrios motivados e qualificados, a empresa ficard mais fortalecida com relacéo ao
rendimento dos recursos humanos disponiveis € com isso havera uma maior satisfacéio de seus

clientes.

E impossivel ter cliente satisfeito com funciondrios insatisfeitos dentro de uma
empresa, por isso ela s6 tem a ganhar investindo em seus colaboradores ¢ mantendo
um clima favoravel de trabatho, pois se o funciondrio esta satisfeito isso ira refletir
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diretamente na qualidade da sua prestagdo de servigos agradando de forma decisiva
a opinidio do cliente. (SANTOS, 1995, p. 27).

A afirmac3o acima retrata muito bem o sucesso alcancado por empresas que
investem em funciondrios e assim garantem lucros maiores e mais rapidos, pois a satisfagéo
faz com que eles sejam muito mais que empregados, mas sim colaboradores, j4 que so eles
que garantem o sucesso da empresa, uma vez que a geréncia muitas vezes estéio tdo ocupados
com a parte administrativa que ndo tém condi¢des de estarem atuando junto aos clientes.

O funcionario descontente acaba por atender mal ou por prestar um atendimento
desmotivado, que ndo agrada aos clientes, o que muitas vezes faz com que estes ndo procurem
mais a empresa para fazer uso dos seus servigos ou adquirir os seus produtos, acabando por
diminuir assim a conquista de resultados positivos e de maior rentabilidade nos negécios, por
isso percebe-se 0 quo importante é o colaborador para a empresa. Manté-lo motivado € um
desafio que precisa ser conquistado, dia ap6s dia, além, € claro, de no ato da contratago
analisar criteriosamente seu grau de satisfagdo com relagio aos servigos a serem
desenvolvidos.

No caso da agéncia de correios de Uruana que é um 6rgdo do governo, a importancia
dos colaboradores é ainda maior, pois ndo tem um dono diretamente envolvido na prestagéo
de servicos, uma vez que é um Orgdo publico e totalmente dependente da atuagio de
colaboradores, sendo assim & preciso que eles — os colaboradores — garantam a satisfagéo
dos clientes por si s6. Colaboradores desmotivados, que apresentam baixa produtividade e
sem autonomia para tomarem decisdes sdo causas constantes de reclamagbes em 6rgdos tanto
ptblicos quanto particulares. Por isso, é importante que essas caracteristicas ndo fagam parte
da rotina de trabalho de nenhuma empresa, no caso de 6rgdos publicos como a agéncia de
Correios e Telégrafos de Uruana. Nesse caso ndo € diferente.

De acordo com Freire' (2007 apud MENDONCA, 2010), o empowerment ¢ uma
cultura diante do mercado, pois uma vez que uma equipe ou uma empresa adere a essa cultura
seus lideres aprendem a delegar poderes de decisdio e resolugdio de problemas para os
funciondrios, pois ele vem de cima para baixo. Os lideres déo o poder aos subordinados, no
entanto, ao contrario do que se afirmava, hoje o poder de concentragéio das decis6es é muito
maior que no passado, pois o medo da concorréncia propicia esse tipo de atitude por parte dos

profissionais.

1 Sénior do Instituto MVC
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Viérias empresas utilizam o método do empowerment, que se constitui na capacidade
dos lideres ou gerentes das empresas delegarem aos funcionarios o poder de solucionar os
problemas que aparecem e, assim, mostrar sua capacidade de atua¢do e desenvolvimento
dentro de situa¢Ges de conflito. Varios profissionais, no entanto, ndo permitem atitudes como
essas, pois, temem por terem seus cargos repassados para os profissionais que atuam de forma
dindmica, demonstrando melhores condi¢Ges de atuagiio do que eles proprios. Nesse caso, o
funcionario se mantera estagnado, visto que lhe ¢ tomada qualquer possibilidade de atuagio
diante dos problemas que corriqueiramente aparecem em qualquer institui¢dio. No entanto,
esse mecanismo ¢ uma oportunidade de crescimento para os profissionais que atuam nos
diversos setores de uma organizagéo, levando-os a desenvolverem seu espirito de lideranca,
criatividade e resolugéo de problemas.

Na agéncia de Correios e Telégrafos de Uruana, é usado o principio do
empowerment, pois os funcionarios sio motivados a resolverem alguns problemas
diretamente com os clientes, ndo necessitando repassa-los a dire¢io ou, ainda, esperando um
determinado funcionario poder atendé-los para que as questdes conflitantes sejam
solucionadas,

Escolher o tipo de funcionario almejado é uma tatica perfeita quando o quesito é
satisfagio, para isso é preciso ter bem definidos os objetivos da empresa, assim como suas
metas e visfo de futuro para que os candidatos ao cargo, ao passarem a fazer parte do quadro
de funciondrios, saibam exatamente o que se espera deles, e, ainda, além de contratarem os
funciondrios através da sua aprovagio em concursos publicos com as caracteristicas do cargo
a ser ocupado bem definidas, para que, desse modo, o candidato s6 assuma a funcio se
realmente tiver aptiddo para o desempenho das atividades a ele inerentes.

De acordo com as pesquisas realizadas, e as que serdo expostas no momento
seguinte, a agéncia de Correios de Uruana toma as medidas citadas acima na busca de
conquistar colaboradores motivados e fiéis, empenhados no crescimento da empresa.

Para que os colaboradores desempenhem bem suas fungdes, € indispensavel a
motivagio que pode ser garantida através do reconhecimento dos esfor¢os do trabalho

realizado e da relagio existente entre empregados e empregadores.

O desenho de um programa de relagdes com empregados deve incluir:

a) Comunicagdes: a organizagio deve comunicar sua filosofia de RH aos
funciondrios e solicitar a eles sugestdes e opinides sobre assuntos do trabalho.

b) Cooperagdo: a organizagio deve compartilhar a tomada de decisdes € o controle
das atividades com os funciondrios para obter sua cooperagéo.
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¢) Protegdo: o ambiente psicoldgico de trabalho deve contribuir para o bem-estar
dos funciondrios e proporcionar prote¢io contra possiveis retaliagdes ou
perseguigdes. ‘

d) Disciplina e conflito: a organizagio deve definir regras claras para lidar com a
disciplina e conflito. (CHIAVENATO, 2008, p. 373)

O diélogo, a cooperagio, a protegdio, a disciplina € o conforto nas institui¢des sdo
atitudes fundamentais, uma vez que sempre que acontecer algum tipo de problema, deve-se
recorrer a atitudes de comunicagfio para san-las o mais rapido possivel, assim como a
cooperagdo e a protegdo devem acontecer sempre que se fizerem necessérias. Outros pontos
relevante séo a disciplina e o conflito, em que as regras sejam bem definidas e cumpridas de
forma rigida.

Manter o entusiasmo e a motivagio de toda equipe de colaboradores de uma empresa
¢ um verdadeiro desafio, segundo Vergara, (2007, p. 43) “o tema motivaciio &, sem davida,
fascinante. Primeiro, porque mexe com nossas entranhas; segundo porque as empresas
precisam de pessoas motivadas para que o t&o propalado binémio produtividade-qualidade
acontega”, pois as pessoas s3o condicionadas a varios fatores comuns da vida humana, além
do profissional que esta ali, assumindo uma fungdo, existe ainda o ser humano que carrega
uma variedade de problemas que, querendo ou néio, acabam interferindo no seu desempenho
ao longo da sua trajetéria enquanto profissional. Esses fatores externos ao trabalho muitas
vezes refletem, de forma negativa, sobre a motivagdo do colaborador, no entanto existem,

também, diversos fatores internos que causam desmotivagdo nos profissionais.
1.3 Atendimento de exceléncia

O velho ditado popular “a propaganda é a alma do negdcio” ndo € uma filosofia
adotada por Godri (1994, p. 17), que afirma que “propaganda é apenas 1% do processo de
marketing, o contato do dia-a-dia é o que realmente importa”. Assim, ao atender um cliente, ¢
fundamental que esse atendimento seja o mais préximo possivel da exceléncia, pois de acordo
com Zulke (apud RANGEL, 1994, p. 26) “as pessoas contam suas experiéncias ruins para dez
outras, as experiéncias positivas sdo contadas para apenas cinco”, ou seja, a divulgagiio do
mau atendimento sera muito maior do que o bom atendimento, assim é preciso que os
funciondrios estejam preparados e dispostos a oferecerem o que tém de melhor nos quesitos,
respeito, imparcialidade, dedicag3o, disposi¢do, disponibilidade, entre varias outras

caracteristicas fundamentais ao atendimento de exceléncia.
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Segundo Bee, (2000, p. 07), a exceléncia no atendimento aos clientes depende de

quatro principios basicos, que s&o:

- a empresa estar totalmente comprometida em proporcionar um excelente
atendimento e o cliente ¢ o principal centro de atengdo em toda a empresa;

- todos os funciondrios estarem cientes e comprometidos com a visdo de exceléncia
no atendimento ao cliente;

- todos os funciondrios serem treinados para proporcionar o mais elevado nivel de
atendimento ao cliente; e

- sistemas e procedimentos desenhados para dar impulso ao atendimento ao cliente.

O presente trabalho pretende investigar se a agéncia de Correios e Telégrafos de
Uruana tem demonstrado esse comprometimento em oferecer um atendimento de qualidade,
pois para isso € necessario que haja uma preocupagio em contratar funcionarios efetivos e
capacitados para atuarem nos diferentes setores organizacionais, além doe definer,
claramente, para seus colaboradores os seus objetivos, enquanto empresa comprometida na
oficicia do atendimento ao cliente tanto interno quanto externo, pois essa empresa
desempenha servigos que sdo prestados no prédio onde funciona a empresa e também fora
dele, nas casas das pessoas e nas demais empresas da regido.

Esse atendimento, dentro e fora da empresa, constitui-se em um dos principais
responséaveis por determinar se o cliente ira retornar a empresa ou solicitar novamente seus
servicos. Ele é um diferencial competitivo do mercado, pois est4 associado diretamente com 0
nivel de satisfagio da pessoa que recebeu os servicos que foi procurar. Esse atendimento
influencia diretamente na evolugdo da empresa e nos lucros conquistados por ela através dos
seus colaboradores, pois com clientes insatisfeitos nfo existe empresa que prospere, por
melhor que sejam os seus produtos ou a necessidade dos servigos prestados. A empresa em
questdio presta servigos publicos de forma gratuita, no entanto oferece outros tipos de servigos
como os bancirios e a venda de produtos que t€m outros concorrentes no mercado, assim
sendo, precisa conquistar a fidelidade do cliente através do incrivel atendimento.

O incrivel atendimento ao cliente s6 pode ser obtido com uma visdo clara do que
isso significa para a empresa a longo prazo ¢ uma estratégia clara para atingi-lo.
Para qualquer empresa, o atendimento ao cliente requer uma definig8o clara: uma
definigdio para o presente e outra para o futuro. A definigfio para o futuro ¢ uma
visio do atendimento ao cliente esclarecendo o que vocé quer atingir nos proximos
anos. A definigdo para o presente é uma avaliagéo e andlises profundas dos seus

niveis de atendimento atuais. E inevitavelmente necessaria uma estratégia para
mudar do presente para o futuro. (FREEMANTLE, 1994, p. 71).
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As empresas que tém visdo de futuro sabem que, para conquistar clientes fiéis,
precisam investir, de forma determinante, no atendimento de exceléncia, ampliando suas
formas de atuago a fim de adequa-las as necessidades dos clientes. Cada empresa € unica na
prestag:ﬁo de servigos. O que ¢é valido para o atendimento de um determinado publico pode
ndo ser valido para outros. Nesse sentido, a empresa de Uruana procura agradar ao cliente
através da agilidade, comprometimento e diversidade de servigos, no entanto essas mesmas
caracteristicas podem ndo ser tdo Uteis para outras empresas cujos clientes buscam outros
requisitos, dai a importdncia da pesquisa de opinifio, onde a coleta de informagdes
relacionadas com o nivel de satisfa¢do dos usuarios é que ira determinar como sera a atuagio
dos profissionais que oferecem seus servigos. Essa visdio ampla da atuagéo dos colaboradores
e necessidade de mudanga dos profissionais € que garante o seu sucesso. Ter bons produtos
ndo & caracteristica basica. E preciso ir além, encantar os clientes e, assim, garantir a sua
fidelidade.

Freemantle (1994, p. 91), ressalta que as empresas que investem no atendimento ao

cliente colhem um alto dividendo, mas, para isso, elas precisam de:

<

Investir em treinamento para incentivar seu pessoal a refletir sobre o assunto,

colaborar e atingir os mais altos padrdes de atendimento ao cliente.

Investir na formagdo (selegdo) de gerentes e equipes confidveis, voltados para o

cliente e para o pessoal da empresa.

Investir em sistemas (de informagfo, faturamento, controle, distribuicéo,

telefone, etc) que assegure que a promessa ao cliente seja sempre cumprida;

Investir em pequenos extras (ou adornos que fagam os clientes vibrar);

Investir em um ambiente que seja compativel com os altos padrSes de servigo

que vocé quer que o cliente espere de vocé;

v’ Investir em um produto ou servico que ndio possa ser igualado por seus
concorrentes € que o cliente realmente valorize;

v Por fim, significa investir num nivel de recursos adequado (com reserva de

capital suficiente) para efetuar a operagfo basica do negdcio, sem atraso ou

prejuizo ao cliente.

\

AN

Os itens acima citados por Freemantle (1994), reafirmam, mais uma vez, a
importancia de focar no atendimento ao cliente, mas, para isso, € preciso investir nesse
atendimento, pois o retorno é garantido, através dos lucros mensais ¢ da fidelidade dos
clientes. Exceléncia no atendimento é fundamental, investir apenas nos produtos e
propaganda ndo sfo garantias de rentabilidade, assim, para garantir a qualidade dos servigos
prestados, é importante que seja propiciado aos funciondrios a oportunidade de participarem
de cursos de aperfeigoamento, assim como a agéncia dos correios de Uruana tem feito, uma
vez que esses cursos ddo maior seguranca e conhecimento dos meios vidveis para se

realizarem os servigos necessirios para agradar tanto aos clientes quanto a equipe
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administrativa da empresa, pois os proprietarios e gerentes ficam satisfeitos ao perceberem
que contrataram profissionais empenhados em garantir o retorno para a empresa em forma de
clientes fiéis satisfeitos e dos lucros conseguidos.

Em pleno século XXI, considerado a era da informatizaglio, ¢ uma grande
discrepincia empresas atuarem, em qualquer ramo, sem que Seus Servigos estejam
informatizados, pois isso garante maior agilidade e precisdo nos fatos. A agéncia de Correios
e Telégrafos de Uruana esta totalmente informatiziada,v o que agiliza os servigos prestados e
garante ainda fidelidade no sistema de informacdes oferecidos aos clientes com relagéio as
correspondéncias, localidade dos produtos recebidos, entrega de produtos e correspondéncias,
realizagfio de saques, saldos, transferéncias e tantos outros servigos disponiveis, além do mais
a implantagdo dos servigos bancéarios nessa empresa propiciou aos seus usudrios uma
economia de tempo, ja4 que o cliente pode procurar a agéncia em busca de suas
correspondéncias e, ainda, efetuar o pagamento de contas como: agua, luz, telefone, depdsitos
bancérios, pagamentos de faturas, realizar transages bancéarias como transferéncia de
dinheiro, saques, docs 2, entre outros servigos disponiveis. Isso tudo demonstra que a empresa
foca, de modo especial, na satisfagio dos clientes e na busca da exceléncia dos servigos
prestados, garantindo agilidade, comodidade e servigos que favorecam a populagéo de modo

geral.

1.4 Insatisfa¢do do cliente

De acordo com Kotler, (2004, p. 58), “satisfagéio pode ser definida como a sensagéo
tanto do prazer quanto do descontentamento resultante da comparagio do desempenho (ou
resultado) percebido de um produto em relagio as expectativas do comprador”. Sendo assim,
¢ possivel afirmar, a partir dessa declaracfio, que a satisfagdo tem a fungfio de desempenhar
expectativas percebidas. Caso esse desempenho ndo as alcance, o cliente ficara insatisfeito e
ird procurar outra empresa que realize o0 mesmo servigo, mas que, no entanto, atenda a seus
desejos e aspiragdes.

E comum os clientes compararem os servigos das empresas que procuram. Essa
comparacdo € que determina sua satisfagio ou insatisfagio com relagdio aos servigos

recebidos. Um fator de grande conflito é com relagdo ao tempo de espera nas filas, pois,

2 Termo comum em ambientes de a¢gdes administrativas financeiras quando se referir a documentos.
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devido a correria da vida moderna, ninguém tem tempo para ficar esperando em filas, e,
muitas vezes, o nimero de funcionarios néo ¢é suficiente para um atendimento rapido e eficaz,
levando o cliente a perder um tempo precioso em interminaveis filas de espera. Isso faz com
que muitas vezes os clientes ao esperarem atendimento, durante horas nas filas, acabam
comentando entre si que em determinada empresa, isso ndo acontece, pois o numero de
funcionarios € suficiente para atender a todos em tempo habil. Isso é uma comparagéo que
demonstra claramente o descontentamento do usuério com relagéo ao atendimento da empresa
em questdo.

Sera verificado através dos questionarios aplicados se a agéncia de Correios de
Uruana, apresenta reclamacGes nesse sentido, pois ela conta apenas com dois caixas que
fazem os servigos bancarios, de postagem de correio e entrega de correspondéncias e
produtos, e mais dois carteiros que fazem o servico de entrega em domicilio, além de
trabalharem, também internamente, separando as correspondéncias, esse ndimero, que,
inicialmente parece pequeno, aparentemente tem sido suficiente para que todos sejam
atendidos sem longas esperas em filas. Pois, como o municipio é pequeno, a procura pelos
servigos também ndo € tdo grande, assim mesmo com um nimero relativamente pequeno de
funciondrios o tempo de espera parece nfo ser grande, no entanto serd observado o nivel de
satisfagiio dos seus usudrios relacionado com outros pontos de atendimentos da cidade que
fazem os mesmos servigos, com excegdo da parte relacionada com correios, pois isso somente
essa agéncia faz.

Azevedo (2002, p. 104) ressalta que “o consumidor quer sempre pagar menos por
mais, estd sempre atento a relagfio custo-beneficio e pesquisa incessantemente opgdes de
produtos e servigos, buscando sua conveniéncia”, isso muitas vezes gera conflitos, pois a
busca por produtos bons e baratos que atendam as expectativas dos clientes nem sempre sdo
encontrados nas empresas. No caso da agéncia de Correios de Uruana, grande parte dos
servigos sdo tabelados e independem da vontade da diregdo e dos funcionarios, sendo assim,
descontos € promogdes geralmente ndo acontecem, mesmo que isso ndo agrade aos usuarios e
seja causa de descontentamentos.

No entanto, as reclamag¢des e manifestacGes de insatisfagio dos clientes, com relagio
as empresas precisam ser vistas como um feedback dos servigos prestados. Essas reclamagdes
séo a chance de mudar o que esta errado e ainda mostrar aos clientes que eles tém voz ativa
dentro da empresa, onde o que n#o Ihes agrada é motivo para analise € mudangas, elevando,
assim o nome da empresa diante do cliente. Mesmo a agéncia de Correios e Telégrafos de

Uruana que € um 6rgéo do governo federal e desempenha servigos publicos de primeira
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necessidade, nio deve ignorar essas reclamagdes e usi-las sempre que possivel, para a
melhoria desses servigos. Devem, ainda, fazer pesquisas de opinifio com o intuito de melhorar
seu desempenho e agradar aos seus usuarios demonstrando a relevancia de suas opinides ao

mudar, sempre que possivel, aquilo que os desagrade.

Dos clientes que registram uma reclamaciio, entre 54% e 70% voltardo a fazer
negécios com a empresa se suas reclamagdes forem resolvidas. O percentual chega
a espantosos 95% se eles sentirem que foram atendidos rapidamente. Clientes que
reclamam junto a uma organizagiio e tiverem suas queixas satisfatoriamente
resolvidas falam a uma média de cinco outras pessoas a respeito do bom tratamento
que receberam. (KOTLER, 2004, p. 70).

E visivel a importincia de encontrar uma solugio rapida e satisfatéria para a
resolugdo dos problemas apresentados pelos clientes, no entanto nem todos conseguem ter a
solugdo dos seus problemas. Isso traz muito descontentamento e perda de clientes para as
empresas, pois eles nfo alisam as situa¢des de forma racional, querem que suas queixas sejam
resolvidas, rapidamente, independentemente das consequéncias que isso podera trazer. Como
afirma Azevedo (2002, p. 39), “se o cliente ndo sentir receptividade para a sua queixa, com
certeza deixard de comprar na empresa”, no caso de empresas prestadoras de servigos, como ¢
o caso da agéncia da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos de Uruana, as pessoas
insatisfeitas poderdo deixar de realizar servigos nela, ou, até mesmo, procurarem outras mais
proximas da regifio, pois a insatisfagdio ¢ um sentimento negativo que age de forma efetiva na
vida das pessoas fazendo com que suas atitudes sejam direcionadas para o lado da vinganga,

que se constitui no nfo uso dos servigos prestados por ela.
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2. METODOLOGIA

2.1 Método utilizado

O método utilizado no desenvolvimento do trabalho foi o dedutivo, que tem como
principal caracteristica partir do global para o particular, onde os dados coletados e tabulados
oferecem suporte para a conclusfio final dos questionamentos que deram sustentagdo a essa
andlise, fundamentada nas afirmag¢des de Bervian (apud BARROS; LEHFELD, 2000, p. 64),
que, basicamente, atesta que “O processo dedutivo é de alcance limitado, pois a conclusdo
ndo pode assumir conteidos que excedam o das premissas”.

As conclusfes aqui apresentadas no final da pesquisa sdo reflexos dos dados
inicialmente coletados e, posteriormente, tabulados que foram depois transformados em-
graficos é, apos analisados, serviram de suporte para os resultados apresentados.

De acordo com Cruz e Ribeiro (2006), o método dedutivo leva o pesquisador do
conhecido — no estudo em questdo concretiza-se pela necessidade dos usudrios da Agéncia
de Correios e Telégrafos de Uruana em receberem um atendimento de exceléncia; — ao
desconhecido — aqui representado pelo questionamento acerca da instituicdo foco estar
propiciando esse atendimento de forma eficiente, assim como a capacita¢do e qualificagdo dos
servicos prestados-.

Esse método ¢ bem conceituado diante dos pesquisadores, pois € visto com poucas
possibilidades de margem de erro, no entanto, sua evidéncia € limitada, pois a conclusdo a que
se chega ao final do TCC, nfio é uma verdade absoluta, podendo ser questionada e até
ignorada, uma vez que € conclusiva a partir de suposigdes, ou seja, € determinada a partir da

analise de dados, sendo passivel de erro.

2.2 Pesquisa utilizada

As pesquisas utilizadas e apresentadas neste Trabalho de conclusio de curso (TCC)
foram, inicialmente, desenvolvidas sob a forma de pesquisa bibliografica e exploratoria e,
posteriormente, uma pesquisa de cunho qualitativo onde os dados obtidos junto aos usuérios
na propria agéncia tiveram a finalidade de ampliar os conhecimentos relacionados ao assunto

em questao.
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2.2.1 Pesquisa bibliografica

A pesquisa bibliografica serviu como a principal fonte de apoio no conhecimento dos
diversos temas pesquisados, pois, através dela, tornou-se possivel o desenvolvimento do
referencial tedrico deste trabalho, baseado nas ideias de diversos autores que falam com

propriedade dos assuntos aqui apresentados.

A pesquisa bibliografica procura explicar um problema a partir das referéncias
tedricas publicadas em documentos. Pode ser realizada independente ou como parte
da pesquisa descritiva ou experimental. Em ambos os casos, busca conhecer e
analisar as contribuicBes culturais ou cientificas do passado existentes em
determinado assunto, tema ou problema. (CERVO; BERVIAN, 2002, p. 65).

O material estudado foi baseado em livros, revistas, artigos e periédicos da biblioteca
da Faculdade de Ciéncias e Educagdo de Rubiataba e também da Secretaria Municipal de
Uruana, além de pesquisas virtuais feitas na internet. Tudo isso propiciou um maior

conhecimento do assunto em questao.

2.2.2 Pesquisa exploratoria

Segundo Gil (1999, p. 43), as pesquisas exploratorias “visam proporcionar uma visdo
geral de um determinado fato, do tipo aproximado™. Para isso foram estudadas as obras de
Philip Kotler, Chiavenato, entre outros, com a finalidade de garantir uma abrangéncia maior
no que diz respeito ao assunto em foco, objetivando, assim, uma fidelidade necessaria a
conclusdo das informagdes colhidas.

No intuito de adentrar cada vez mais nos temas abordados, foram explicitados no
referencial tedrico deste trabalho, o cliente, os colaboradores, o atendimento de exceléncia e a

insatisfa¢do dos clientes.
2.2.3 Pesquisa na agéncia
Foi realizada uma pesquisa na agéncia de correios e telégrafos de Uruana-Goias,

onde, por 02 meses consecutivos, foi feito um estudo da empresa, do nimero de funcionarios

com que ela conta, sua filosofia de trabalho, formas de ingresso na empresa, atuagdo dos
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profissionais que 14 desenvolvem seu trabalho, assim como o tipo de atividade que cada um

desenvolve e os servicos prestados por ela.

Através dessa pesquisa, procura-se conseguir identificar até que ponto o quesito

 satisfagdio no atendimento estd sendo bem desenvolvido pelos profissionais. Ao desenvolver

esta pesquisa € 0 modo de atuagdo dos diferentes profissionais que atuam nessa empresa, foi
baseado no referencial tedrico apresentado aqui, de modo a comparar sua atuacfio com

aquelas que sdo consideradas corretas pelos autores citados.

2.3 Coleta de Dados

A coleta de dados foi feita através da resolugéio de tipos diferentes de questiondrios,
ou seja, tanto aplicado para os clientes quanto para os funcionarios, buscando intercalar os
questionamentos de ambos os questionarios no intuito de fazer uma acareagio das respostas
conseguidas, para uma maior fidelidade dos resultados alcangados através da tabulacdo dos
dados.

Quatro funcionérios responderam a um questionario composto por 10 questdes e 30
clientes responderam também a esse mesmo nimero. Todas as perguntas, de ambos os
questionarios se relacionavam, de modo que as respostas de um grupo um confirmavam ou

desmentiam as respostas do outro grupo.

Na concepgiio de roteiros de entrevistas, questionarios ou de outros instrumentos de
coleta de dados, em pesquisa alternativa, sempre se coloca a questdo do papel
atribuido aos elementos explicativos associados & obtengdo de informagdo
esclarecida por parte dos respondentes. Consideramos que tais elementos nfio visam
orientar as respostas em fungfio das expectativas dos pesquisadores e sim
descondicionar as pessoas para que néo respondam apenas com 'facilidade’, isto ¢,
como se sua resposta fosse um simples reflexo de senso comum ou dos efeitos do
condicionamento pelos meios de comunicagio de massa. As 'explicagdes' sdo
sugeridas aos respondentes para que tenham um papel ativo na investigagdo. As
'explicagBes' consistem em sugerir comparagdes ou outros tipos de raciocinios ndo
conclusivos, que permitam aos respondentes uma reflexdo individual ou coletiva a
respeito dos fatos observados e cuja interpretacdio € objeto de questionamentos.
(THIOLLENT, 2007, p. 70)
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2.4 Tabulagdo de dados

Os dados significativos colhidos a partir dos questionarios aplicados com os clientes
e funcionérios da agéncia de Correios e Telégrafos de Uruana irfio estruturar os graficos em
forma de pizza formatados com os resultados colhidos, a fim de analisar as respostas e
compara-las com as duvidas suscitadas através da problemética aqui estabelecida, logo no
inicio desta pesquisa.

Oliveira (2002, p. 183), esclarece que “a tabulagio pode ser feita & mio, mecénica ou
eletronicamente”, no caso desta pesquisa, ela foi tabulada de forma eletr(‘)niéa através de

graficos representativos dos resultados coletados.
2.6 Andlise de dados

Os dados coletados serviram de analise da situaco real da Empresa de FCorreios e
Telégrafos de Uruana, a fim de confirmar os fatos conclusivos. Todos os resultados foram
comparados e analisados, com a finalidade de manter a fidelidade dos resultados através dos
dados.

Marconi e Lakatos (2001, p. 23) definem que: “Analisar, €, portanto, decompor um
todo em suas partes, a fim de poder efetuar um estudo mais completo. Porém, o mais
importante ndo é reproduzir a estrutura do plano, mas indicar os tipos de relagdes existentes
entre as ideias expostas.”

Essa pesquisa analisa os dados, através dos resultados de porcentagem nela

alcancgados.
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3. RESULTADOS E DISCUSSOES

A tabulagdo dos dados da pesquisa foi feita através de graficos em forma de pizza
que serdo analisados a partir de agora. E importante ressaltar que essa pesquisa foi realizada
através de um questionario, no qual os quatro funcionarios da agéncia de Correios e
Telégrafos de Uruana, 02 caixas e 02 carteiros, responderam aos questionamentos, € os dados
foram passados para os graficos e posteriormente analisados e comentados. Para que fosse
realizada uma comparagdo entre as informagdes obtidas, foram feitos 02 questionarios, um foi
respondido pelos funcionarios da empresa, o que representa 100% e o outro foi respondido
por 30 clientes que usaram os servigos da agéncia de Correios de Uruana, o que representa um
percentual de 0,22% da populagéo, no periodo de 04 a 08 de outubro de 2010.

Esses clientes responderam a pesquisa de forma espontinea, pois 0s questionarios
foram deixados em cima do balcdo e os interessados responderam. Inicialmente, serdo
analisados os graficos que apresentam os dados coletados através das respostas dos
funcionarios.

Com relag@o ao atendimento dos clientes, a maioria dos funciondrios afirmou que a
ECT na qual se fez a pesquisa para elaboragdo deste trabalho, t€ém procurado reforgar suas
atitudes positivas nos processos de atendimento ao cliente, tanto interna quanto externamente,
conscientizando-se de que € esse atendimento que garante os sucesso da empresa e que faz
com que ela se diferencie das outras no contexto onde esta inserida, pois, apesar de a cidade
de Uruana s6 contar com essa agéncia, varios servigos que sdo oferecidos por ela sdo também
oferecidos por outras empresas, gerando, assim uma competitividade que podera ser ganha

através do atendimento de exceléncia ao cliente.

A empresa tem reforcado atitudes positivas dos funcionarios
com relacao ao atendimento dos clientes

asm |

@mSim
@ As vezes

Grifico 1: Reforco de atitudes positivas no atendimento ao cliente
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010
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A segunda figura que vem a seguir retrata as atitudes da empresa com relagéo as
reclamacgdes dos clientes no que diz respeito ao atendimento recebido. A metade dos
funcionarios afirmou, que quando um cliente reclama para a agéncia de Correios e Telégrafos
de Uruana sobre o mau atendimento de um funcionario a atitude tomada por ela ¢ de
conscientizar esse funcionario de que atitudes que desagradam ao cliente contribuem para que
ela fique mal vista diante deles e, destarte perca ou diminua o nimero de cliente, o que € ruim
tanto para a empresa que vé€ essa atitude refletindo nos lucros quanto para o funcionario que
perde a oportunidade de mostrar a qualidade de seu servigo para ambos, ficando malvisto

diante do publico para o qual desenvolve o seu trabalho.

Quando um cliente reclama do atendimento de um funcionario a
empresa:

@ Demonstra preocupacgéo
com ambas as partes e
procura medidas para
solucionar o problema

m Demonstra preocupacéao
apenas com o cliente,

50% punindo o funcionario

0O Procura levar o funcionario a
compreender que tal atitude
faz com que a empresa
fique mal vista diante dos
clientes

Grifico 2: Reclamacio do cliente do atendimento dos funcionarios
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

No grafico seguinte é possivel constatar o grau de comprometimento da empresa
com a sociedade, pois 100% dos funcionarios afirmaram que, para assumir determinada
funcdo o funcionario devera possuir as exigéncias necessdrias para o cargo ao qual se destina,
assim a contratagio dos funcionarios da agéncia de Correios e Telégrafos de Uruana, somente
acontece apés o funcionario ser aprovado mediante concurso publico e a comprovagdo de que
o candidato possui requisitos especificos para assumir a fungdo. Isso determina que os

funcionarios sdo capacitados para assumirem seus respectivos cargos.
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Para a contratagao de funcionarios sao exigidos requisitos
especificos de acordo com cada fungao

0%

@ Sim
@ Nao

100%

Grafico 3: Requisitos exigidos para a Contratacéio de Funcionarios
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

Todos os funcionarios da agéncia de Correios e Telégrafos de Uruana afirmaram que
a empresa propicia e incentiva, constantemente, cursos de aperfeicoamento e aprimoramento a
todos os funciondrios com o intuito de garantir a sua melhoria constante. Isso demonstra
claramente que a empresa mantém com seus clientes o compromisso de oferecer um servigo

atualizado e contextualizado com as demandas da sociedade.

A empresa propicia e incentiva cursos de aperfeicoamento e
aprimoramento

0%

@ Sim
@ Nao

100%

Grifico 4: Incentivo a cursos de aperfeicoamento e aprimoramento
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010
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A metade dos funcionarios afirmaram que sua motivagdo em estarem melhorando
sua atuagdo profissional objetiva agradar ao cliente através de um bom atendimento. Tal fato
demonstra que eles estdo motivados e preocupados em prestar um bom atendimento, o que é
muito relevante para a empresa. Preocupante é que nem todos os funciondrios tém isso como
objetivo principal, pois os outros 50% estdo mais preocupados com promog¢des € aumento de
salario. N@o que esses dois ultimos ndo sejam importantes, pois todo funcionario deve almejar
a elevagdo dos seus provento e a sua fungdo, no entanto, como vimos no decorrer desta

pesquisa, o cliente precisa estar sempre em primeiro lugar.

Vocé se sente motivado e se preocupa em melhorar sua
atuacao profissional visando:

0%

@ Agradar ao cliente através de
um bom atendimento

@ Pretenséo salarial

50%
0 Promogéao

O Agradar aos seus superiores

Grifico 5: Motivaciio e preocupaciio em melhorar a atuagio profissional
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

O sexto grafico a frente analisa a capacidade da empresa de definir e expressar sua
missdo e suas metas para funciondrios e clientes, apresentando, assim, 0 seu compromisso
com a sociedade e de modo especial, com os clientes que escolham o seu trabalho. A agéncia
de Correios e Telégrafos de Uruana tem deixado bem explicitos esses pontos, ja que 100%
dos funcionarios afirmaram que ela define para funcionarios e clientes a sua missio e suas

metas.
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A empresa define para funcionarios e clientes a sua missio e
suas metas

0%

@ Sim
mNzo

100%

Grifico 6: Definiciio de missdio e metas para funciondrios e clientes
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

Esse sétimo grafico constata que a empresa possui um alto nivel de
comprometimento com seus clientes, pois 75% dos funcionarios afirmam que se preocupam
constantemente em estarem mostrando aos clientes da empresa sua importincia dentro dela.

Para tanto, procura desenvolver um atendimento individualizado na qual prevalega o
clima de amizade e camaradagem. Com isso, os clientes se sentem importantes dentro do
ambiente interno e através do atendimento externo da agéncia dos Correios e Telégrafos de

Uruana, além de manterem a motivagio para darem continuidade a procura dos seus servigos.

Vocé se preocupa em estar mostrando aos clientes sua
importancia dentro da empresa, atendendo-o de forma
individualizada com um clima de amizade e camaradagem

0%

@ Sempre
@ Quase sempre
OAs vezes

Grifico 7: Demonstracio da importancia dos clientes para a empresa
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010
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Através das pesquisas de opinido, a empresa estara descobrindo se seu atendimento
estd sendo adequado aos interesses dos seus clientes, pois, através de questionamentos, em
que o cliente ira manifestar claramente sua opinido poderdo ser levantados dados concretos
com relagdo ao grau de satisfagdo dos clientes da agéncia de Correios e Telégrafos de Uruana,
ndo s6 no quesito atendimento, mas também em todos os setores em que ela atua. Desta
forma, os pontos negativos poderdo ser usados para sua melhoria, pois as criticas sdo vistas
nesta agéncia como uma oportunidade para melhorar sua atuagdo e, assim, conquistar a tdo
sonhada exceléncia na prestagdo de servigos para a sociedade uruanense.

Esse é 0 objeto da empresa em trabalhar com as pesquisas de opinido, fazer com que
os clientes sejam ouvidos, os pontos negativos sejam revistos € os positivos sejam mantidos e

aperfeigoados com o intuito de melhorar sempre mais.

E feito algum tipo de pesquisa de opinido com relagado ao
atendimento da empresa

0%

@ Sim
@ Nao

100%

Grifico 8: Pesquisa de opinido
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

O nono grafico demonstra um ponto fraco que a agéncia de Correios e Telégrafos de
Uruana possui, o tempo de espera dos clientes € regular, jA que o tempo de espera ¢
relativamente grande, sendo motivo para constantes reclamacdes. Isso s6 podera ser resolvido
quando a empresa contratar mais funciondrios, por quanto os que estdo atuando possuem a
qualificagdo necessaria, no entanto o niimero ndo € suficiente para atender a todos dentro no
tempo necessario. Os resultados obtidos aqui demonstram que a empresa ndo estd
desenvolvendo um atendimento totalmente adequado a populagdo. Ela conta apenas com 02

caixas e 02 carteiros, o que ndo ¢ suficiente para diminuir o tempo de espera dos clientes.
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Com relagao ao tempo de espera, como vocé conceitua os
servigos prestados por essa empresa

@ Otimo, pois os funcionarios sdo
0% rapidos e em numero
| suficientes
| @ Regular, pois o tempo de
espera é grande

0O Péssimo, pois além do tempo

de espera ser grande, os
100% funcionarios n&o estao
preparados

Grafico 9: Tempo de espera
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

Os proprios funcionarios da agéncia de Correios, na qual se fez esta pesquisa,
afirmaram ao responderem a esse questiondrio que a circulagdo das informagdes para os
clientes nem sempre acontece de forma simplificada e rapida, e isso é motivo de
descontentamento, pois, a0 procurarem uma empresa para obter alguma informagédo o cliente
ndo quer encontrar explicagdes burocraticas e demoradas, na qual um funcionario fica
empurrando o cliente para outro de acordo como setor ou cargo ocupado. Em vista disso, é
necessario que os funciondrios revejam esse ponto, de modo a manterem os clientes

informados no que diz respeito as suas davidas de forma rapida e simplificada.
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A empresa procura facilitar a vida dos seus clientes, através de
informagoes simplificadas e rapidas

r 0%
0%
@sim %ﬁ”gj]
m N3o t
O guase sempre|

100%

Grifico 10: Informacdes simplificadas e rapidas
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

Essa nova etapa da tabulagdo dos dados se refere aos questionarios respondidos pelos
usuérios da agéncia de Correios de Uruana. Recolheram-se 30 questionarios que foram
respondidos por pessoas diversificadas que fazem uso da agéncia foco desta pesquisa.

Os usuérios da empresa, em sua maioria classificam os servigos oferecidos por ela
como bons, chegando inclusive a haver uma boa porcentagem que afirmou que esses servigos
s3o 6timos. Isso certamente ¢ um reflexo do reforgo da empresas quanto as atitudes positivas
dos funcionarios com relagdo ao atendimento dos clientes, pois isso reflete positivamente na

satisfagdo dos clientes no atendimento recebido.

Como vocé classifica o atendimento oferecido pela Agéncias
dos Correios e Telégrafos de Uruana?

% P
55% ony a0 0¢

Gréfico 11: Classificacio do atendimento oferecido pela Empresa de Correios e Telégrafos de Uruana
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010
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Dos 30 clientes entrevistas, 47% responderam que a empresa ignora suas
reclamagdes, ja que elas ndo sdo atendidas prontamente como eles gostariam. Isso se deve ao
fato de a empresa ser um 6rgdo do governo e, até que as reclamagdes sejam analisadas e as
decisdes sejam tomadas, leva um bom tempo, normalmente a empresa procura levar o
funcionario a compreender que tal atitude faz com que a empresa fique malvista diante dos
clientes. Ndo ha uma punigdo realmente forte, a ndo ser que os motivos sejam muito grandes,
causando uma série de descontentamentos nos usudrios que acabam por pensar que a empresa

ndo d4 a devida importancia.

Com relacao as reclamacgodes dos clientes a empresa

0% Atende prontamente

20%

@ Ignora

47%

0O Analisa e apresenta uma
resposta rapidamente

0O Promete analisar mas nao
apresenta uma resposta ou
demora muito para apresentar

Grifico 12: Reclamacio dos clientes a empresa
Fonte: dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

Com relagdo a capacitagdo dos funcionarios nos servigos prestados por eles na
empresa, os clientes t€m se mostrado satisfeitos com o atendimento, porque 50% dos
entrevistados marcaram essa opgdo, sendo assim, a maioria afirma que os funcionarios da
agéncia de Correios e Telégrafos de Uruana estdo capacitados para assumirem as fungdes para
a qual se propdem, pois desempenham um bom trabalho. A satisfagdo com relagdo a esse
quesito € porque para que um funcionario seja contratado para assumir determinada fungéo, é
ele precisa estar capacitado de acordo com as exigéncias do cargo, pois sdo exigidos
requisitos especificos de acordo com cada fungfo. Isso é bom porque inibe atitudes de

incompeténcia ou despreparo profissional.
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Qual o nivel de satisfacao com relagao a capacitacao dos
funcionarios nos servigcos prestados por eles na Agéncia dos
Correios e Telégrafos de Uruana-Go

0%

20%

; Insatisfeito |

'm Parcialmente insatisfeito
'O Satisfeito
O Muito satisfeito
i

50%

Grifico 13: Reclamacio dos clientes a empresa
Fonte: dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

A grande maioria dos clientes consideram que, quando um funciondrio participa de
um curso de aperfeicoamento ou treinamento, sua atuagdo profissional melhora
consideravelmente, pois os funcionarios aperfeicoam seus conhecimentos e sdo
conscientizados da importancia da sua atuagfo para os rendimentos da empresa, assim como
desenvolvem técnicas modernas de atendimento e atuagdo profissional. Como a empresa
propicia constantemente cursos de aperfeigoamento para seus funcionarios, conclui-se que,

nesse sentido ela agrade totalmente aos seus clientes.

Quando um funcionario participa de cursos de
aperfeicoamento ou treinamento, sua atuagao profissional
comparada a anterior pode ser considerada

Igual & anterior, pois esses cursos ndo
contribuem para melhorar seu
desempenho

@ Inferior, pois esses cursos contribuem
para o comodismo do funcionario

0 Melhor, pois eles sdo motivados a
modemizarem e a melhorarem sua
atuacgao e aprendem técnicas préprias

| para essa finalidade

|

Grifico 14: Atuaciio ap6s curso de treinamento ou aperfeicoamento
Fonte: dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010
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Esse décimo quinto grafico mostra que 46% dos clientes entrevistados acreditam que
a motivagdo dos funcionarios para a realizagdo dos trabalhos dentro da agéncia de Correios e
Telégrafos de Uruana esta alta, no entanto € possivel analisar que de acordo com a pesquisa
realizada 27% dos clientes acham que a motivagdo dos funcionérios diminui durante o dia.

Esse fato é preocupante ja que se um cliente, s6 for a agéncia no final do dia, vai
encontrar esse funcionario todo dia desmotivado, e sabe-se que existem varios clientes que s6
procuram as agéncias no final do expediente por motivos diversos, assim esse fato precisa ser

analisado pela empresa a fim de que sejam tomadas as devidas providéncias nesse sentido.

Com relagcdo a motivacao dos funcionarios na realizacao do
trabalho prestado vocé pode afirmar

@ A motivagéo para o trabalho
realizado pelos funcionarios
esta muito reduzida

@ A motivagao estd alta

0 Eles mantém a mesma
motivagéo durante todo o dia

O A motivagdo dos funcionarios
diminui durante o dia

Grifico 15: Motivagao dos funcionarios na realizacio do trabalho
Fonte: dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

O grafico seguinte demonstra claramente que os usuarios admiram a presteza no
atendimento dos funciondrios, pois afirmam que eles atendem rapidamente dentro das suas
possibilidades e, sdo ageis e fazem o trabalho com eficiéncia. Um ponto importante a ser
analisado € com relagdo aos quatro itens que foram pesquisados: presteza no atendimento,
cordialidade dos atendentes, eficiéncia e rapidez e qualidade dos produtos. Todos eles sdo
fundamentais para o éxito da empresa, os quais receberam uma quantidade significativa de
votos. Isso é muito bom, pois demonstra que os usuarios tém reconhecido o empenho da
empresa em satisfazé-los em todas as suas necessidades. Assim, conclui-se que os

funcionarios se mostram motivados e preocupados em prestar um bom atendimento.



®

(4

42

No que se refere ao atendimento dos funcionarios aos clientes
quais das opc¢oes abaixo se aproxima mais do atendimento
oferecido pela empresa

@ Presteza no atendimento
@ Cordialidade dos atendentes
20% 0O Eficiéncia e rapidez

0O A qualidade dos produtos

20%

Grifico 16: Atendimento oferecido pela empresa
Fonte: dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

Nesta pesquisa 50% dos clientes responderam que quase sempre os funcionérios da
agéncia de Correios e telégrafos, em que foi realizada esta pesquisa, preocupam se durante o
atendimento em estarem chamando os usudrios pelo nome e utilizando palavras de cortesia
como: muito obrigado, como queira, o que senhor (a) precisa, estou as suas ordens entre
outras formas de cordialidade. Esse nimero ¢ muito bom, se ainda considerar que 23% dos
funcionarios ainda marcaram a op¢éo “sempre”, afirmando que sempre os funcionarios tém as

atitudes de cortesia descritas acima.
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Ao serem atendidos pelos funcionarios dessa empresa, eles se
preocupam em estar chamando vocé pelo nome e utilizando
palavras de cortesia, como: muito obrigado, como queira, o

que o senhor precisa, estou as suas ordens...

_20%

@ Sempre

@ Nunca

0O Quase sempre
0O Quase nunca

) 0%

50%

Grafico 17: Cortesia no atendimento
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

O décimo oitavo grafico mostra que os usuarios aprovam as pesquisas de opinido, ja
que é a maioria afirmou que elas contribuem muito para a melhoria da empresa de modo
geral, pois através delas, que os clientes podem manifestar suas opinides tanto positivas
quanto negativas. Essas opinides poderdo ser usadas para melhorar e aperfei¢oar a qualidade

do atendimento dispensado.

Vocé acredita que as pesquisas de opinidao

@ Contribuem muito para a
melhoria da empresa de modo
geral

@ Contribuem pouco pra a

17% melhoria da empresa

O Nao contribuem para a melhoria
da empresa

Grifico 18: Pesquisas de opinifio
Fonte: dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

No grafico n°19, vem confirmar o que ja tinha sido observado na pesquisa anterior

que o nimero de funcionarios ndo é suficiente, fazendo com que os usudrios fiquem muito
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tempo nas filas de espera, mesmo que isso aconteca com os clientes sentados
confortavelmente em poltronas ¢ um ponto negativo, porque o que € mais valioso, na correria
do século XXI, é o tempo. A vida é corrida para todos e passar horas parado a espera de

atendimento é um luxo a que poucos estdo podendo se dar.

Com relagdao ao niumero de funcionarios que atendem é correto
afirmar que

'@ E suficiente

'@ N3o é suficiente levando os
clientes a ficarem muito tempo
esperando

Grifico 19: Numero de funcionérios
Fonte: dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010

O grafico seguinte aponta outra fragilidade da empresa, pois os usudrios consideram
0s seus servigos inertes e estaticos, sujeitos a regras e regulamentos rigidos. Isso acontece
porque ela ée uma empresa publica e os seus funciondrios estdo sujeitos as decisdes que sdo
impostas de cima para baixo, ndo propiciando um dialogo na resolugdo de problemas que as
normas impostas ndo aceitem. Cabe aos seus funciondrios cumprirem o que ¢ determinado,

caso contrario poderdo arcar com as consequéncias dos seus atos.

Como vocé caracteriza os servigos prestados por essa
empresa

@ Inertes e estaticos, sujeitos a
regras e regulamentos rigidos

m Eficiente e simplificado

0 Muito burocratico

Grifico 20: Caracterizagao dos servicos prestados pela empresa
Fonte: dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2010
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CONSIDERACOES FINAIS

Através desta pesquisa realizada foi possivel constatar que o servigo oferecido pela
agéncia da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, de Uruana é bom, porém o que tem
deixado os seus clientes descontentes é o fato de que os funcionarios ndo sfio em nimero
suficiente, 0 que faz com que os clientes passem muito tempo nas filas, esperando sua vez
para serem atendidos. Isso tem deixado as pessoas descontentes, pois, por mais que esperem
sentadas confortavelmente em poltronas, o que mais € levado em conta € o tempo que perdem
nessa espera, tempo esse precioso diante da correria da vida urbana.

Ficou também claro, que os funcionarios sdo capacitados para o desenvolvimento de
suas fungdes, ja que participam de cursos de aperfeicoamento propiciados pela empresa e s6
entram no servico através de concursos publicos e, para isso, precisam estar de acordo com as
exigéncias com relagfio a vaga pretendida, tais como: nivel de escolaridade e outros requisitos
que sdo determinados de acordo com a fungfo a ser assumida, apés devidamente aprovados
nos concursos publicos que sfio oferecidos & populagdo de tempos em tempos. Esse fator
determina o quanto a empresa tem compromisso com seus clientes, pois quer oferecer a eles o
melhor servigo, com qualidade e eficiéncia em todos os sentidos, com profissionais totalmente
capacitados para o desempenho de suas funcdes.

Os resultados obtidos demonstraram que a empresa tem um alto grau de
compromisso com seus clientes, porque tem refor¢ado, constantemente, para que seus
funcionarios tenham atitudes positivas com relacdo ao atendimento dispensado aos clientes e
ainda procuram saber suas opinides, através de pesquisas de satisfagdo, pois, assim, podera
melhorar seu atendimento e véarios outros aspectos em que os clientes apresentarem
insatisfagdo. Ndo veem os pontos negativos apontados nessas pesquisas como uma critica
destrutiva e sim construtiva, onde, através delas, os servicos, de modo geral, poderdo ser
melhorados para uma satisfatoria atuagdo em um futuro préoximo.

Com relagdo aos funciondrios é possivel analisar que a empresa se sente
comprometida com eles, procura incentivar e oferecer cursos de aperfeigoamento, o que
propicia uma melhora na atuacdo dos servigos prestados, ainda que eles tenham a
possibilidade de verem seus servigos reconhecidos através de promogdes e gratificagdes
salariais. O fato de os funciondrios participarem de cursos de aperfeigoamento e atenderem
aos clientes por nome, usando palavras de gentileza demonstra o quanto eles séio motivados €

preocupados em prestar um bom atendimento.
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Sendo assim, o que a empresa precisa é de investir mais € na contratacio dos

servigos, para que o problema que foi detectado seja solucionado da melhor forma possivel.
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CONCLUSAO

Através desta pesquisa, foi possivel observar a importdncia do atendimento dos
clientes por parte dos funcionarios para o éxito do estabelecimento, pois ele é determinante
para que os clientes retornem a empresa, uma vez que, quando estes ndo recebem o
atendimento desejado tendem a migrar para outra empresa, porque os clientes sabem de seus
direitos e exigem que eles sejam respeitados por todos.

Através deste trabalho, foi feito um processo investigativo dentro da Empresa de
Correios e Telégrafos de Uruana, com o objetivo de descobrir algumas caracteristicas que
propiciam um atendimento voltado para as demandas da sociedade no contexto onde a
empresa estd inserida. Assim, foi possivel constatar que a empresa foco apresenta um alto
indice de comprometimento tanto com seus funcionarios quanto com seus clientes, uma vez
que se preocupa em estar solucionando rapidamente todos os problemas que surgem no
decorrer dos servigos prestados. Os funciondrios sdo capacitados para desenvolverem as
atividades para as quais se propdem e estes sdo motivados a prestarem um bom atendimento,
pois todos 14 dentro tem plena nogfio da importincia desse fator para o crescimento da
empresa.

Entretanto, foi constatado que o principal ponto negativo da empresa é o nimero de
funcionarios que ndo € suficiente para atender, com a agilidade necessaria, a todos os clientes
que ali véo buscar a solugdo para os seus problemas. Isso certamente diminui a boa impressdo
que alguns usudrios tém dela, pois o tempo € precioso, ninguém gosta de ficar esperando por
muito tempo para ser atendido, mesmo porque o tempo disponivel para as pessoas ndo é
suficiente para se dar a esse luxo. No entanto, o fato de a empresa apresentar um nivel elevado
de atendimento, com funciondrios qualificados € comprometidos com seu trabalho consegue
diminuir esse impacto diante da populacdo usudria.

Em qualquer tipo de empresa, o atendimento ¢ fundamental. Destarte ¢ importante
que a gestdo concentre aos seus esfor¢os em recrutar colaboradores comprometidos com seu
trabalho, que o fagam n#o apenas pelo saldrio, mas também pelo gosto de desempenharem a
atividade para a qual se propdem, pois isso minimiza de forma significativa a insatisfagio do
cliente que manifesta o seu abandono para com a empresa, 0 que consequentemente, gera
prejuizos em vérios setores para a empresa de modo geral.

O foco principal de toda empresa precisa estar centrado na figura do cliente, ja que

ele que eleva o seu nome ou diminui. Fato que acontece especialmente devido ao atendimento
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e 4 qualidade de todos os servigos prestados. Se a empresa existe para ele nada mais l6gico
que todo o trabalho, assim como os produtos sejam analisados em fungfio dele , com o intuito

unico de conquistar a sua confianga e a sua fidelidade.
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Questionario (Funciondrios)

1- A empresa tem refor¢ado atitudes positivas dos funciondrios com relagdo ao atendimento
dos clientes?

() Sim

( ) Nio

( ) As vezes

2- Quando um cliente reclama do atendimento de um funciondrio a empresa?

( ) demonstra preocupagio com ambas as partes e procura medidas para solucionar o
problema.

( ) demonstra preocupagio somente com o cliente, punindo o funcionério.

( ) procura levar o funciondrio a compreender que tal atitude faz com que a empresa fique

malvista diante dos clientes.

3- Para a contratagio de funciondrios, sfo exigidos requisitos especificos de acordo com cada
fungéo?

( ) Sim

( )Nso

() Quase sempre

( ) Nunca

4- A empresa propicia e incentiva cursos de aperfeigoamento e aprimoramento?
() Sim
( )Néo

5- Vocé se sente motivado e se preocupa em melhorar sua atuagio profissional visando:
( ) agradar o cliente através de um bom atendimento,

( ) pretensdo salarial,

( ) promocgio,

( ) agradar seus superiores.
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6- A empresa define para funciondrios e clientes a sua missdo € suas metas?
( ) Sim |
( ) Néo

7- Vocé se preocupa em estar mostrando ao cliente sua importincia dentro da empresa,
atendendo-o de forma individualizada com um clima de amizade e camaradagem?

() Sempre ( ) Quase sémpre ( ) As vezes

8- E feita algum tipo de pesquisa de opini&io com relagfio ao atendimento da empresa?
( )Sim
( )Néo

9- Com relacio ao tempo de éspera, como vocé conceitua os servigos prestados por essa
empresa? ‘

( ) Otimos, pois os flmcionérios sdo rapidos € em niimero suficiente

( ) Regulares, pois o tempo de espera é grande

() Péssimos, pois além do tempo de espera ser grande os funcionarios ndo esto preparados

10- A empresa procura facilitar a vida dos seus clientes, através de informagdes simplificadas
e rapidas:

( ) Sim

( )YNido

() Quase sempre
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Questionario (Clientes)

1- Como vocé classifica o atendimento oferecido pela empresa de Correios e Telégrafos de
Uruana?

( ) Otimo

( )Bom

( )Ruim

2- Com relagio as reclamagdes dos clientes, a empresa:
( ) atende prontamente

( )ignora

( ) analisa e apresenta uma resposta rapidamente

( ) promete analisar mas nfo apresenta uma resposta ou demora muito para apresentar

3- Qual o seu nivel de satisfaciio com a relag8io a capacitagdo dos funcionarios nos servigos
prestados por eles na Empresa de Correios de Telégrafos de Uruana?

( ) Insatisfeito () Parcialmente satisfeito ( ) Satisfeito ( ) muito satisfeito

4- Quando um funciondrio participa de cursos de aperfeicoamento ou treinamento, sua
atuagfio profissional comparada a anterior pode ser considerada?

() Igual a anterior, pois esses cursos nfo contribuem para melhorar seu desempenho

() Inferior, pois esses cursos contribuem para o comodismo do funcionario

( ) Melhor, pois eles sdo motivados a modernizarem e melhorarem sua atuagio € aprendem

técnicas proprias para essa finalidade.

5- Com relagdo a motivagdo dos funciondrios na realizagdio do trabalho prestado, vocé pode
afirmar?
( ) A motivagfo para o trabalho realizado pelos funciondrios estd muito reduzida.

( ) A motivagdo est4 alta.

( ) Eles mantém a mesma motiva¢io durante todo o dia.

( ) A motivagdo dos funcionarios diminuem durante o dia.

6 - No que se refere ao atendimento dos funcionarios aos clientes, quais das opgdes abaixo se

aproxima mais do atendimento oferecido pela empresa?
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( ) Presteza no atendimento;
( ) Cordialidade dos atendentes;
( ) Eficiéncia e rapidez;

( ) A qualidade dos produtos

7 — Ao ser atendido pelos funcionarios dessa empresa eles se preocupam em estarem
chamando vocé pelo nome e utilizando palavras de cortesia como: muito obrigado; como
queira, o que o senhor precisa, estou as suas ordens...?

( ) Sempre

( ) Nunca

( ) Quase sempre

( ) Nunca

8- Vocé acredita que as pesquisas de opinido
( ) contribuem muito para a melhoria da empresa de modo geral?
( ) contribuem pouco para a melhoria da empresa?

( ) ndo contribuem para a melhoria da empresa?

09- Com relagdo ao nimero de funcionarios que atendem, € correto afirmar que:
( ) é suficiente.

() ndo é suficiente, levando os clientes a ficarem muito tempo esperando.

10- Como vocé caracteriza os servigos prestados por essa empresa?
() Inertes e estéticos, sujeitos a regras e regulamentos rigidos.
( ) Eficiente e simplificado

() Muito burocratico



