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RESUMO

O objetivo deste artigo é analisar os indicadores de qualidade numa agéncia de correios com base na
prestacdo dos servigos, a conceituagao tedrica e empirica abordada durante a pesquisa analisou de
que maneira os indicadores de qualidade sdo mensurados numa agéncia de correios? Para atingir o
objetivo proposto foi realizado um estudo de caso na agéncia de correios Bardo de Studart, onde foi
possivel avaliar os indices de desempenho da unidade em consonéncia com o processo avaliativo
sob a métrica da qualidade. O método utilizado é de carater documental, quanto a natureza é
quantitativa exploratéria, os resultados foram obtidos a partir da técnica de frequéncia, representado
por graficos estatisticos e mensal, onde foi possivel analisar os indices: Padronizagdao e melhoria do
atendimento; Qualidade do tempo de espera em fila; Qualidade do atendimento nas agéncias;
Desempenho de expedi¢cao na captagado. Os resultados apontaram que a unidade tém conseguido
alinhar agbes para atingimento de suas metas, no entanto precisa redobrar a atengéo no indice de
expedigao na captagao.

PALAVRAS-CHAVE: Padronizagao. Processo. Qualidade. Servigo

ABSTRACT

The purpose of this article is to analyze quality indicators in a post office based on the provision of
services, the theoretical and empirical conceptualization addressed during the research analyzed how
the quality indicators are measured in a post office? In order to reach the proposed objective, a case
study was carried out at the Bardo de Studart post office, where it was possible to evaluate the
performance indices of the unit in accordance with the evaluation process under the quality metric.
The method used is documentary, as the nature is quantitative exploratory, the results were obtained
from the frequency technique, represented by statistical and monthly charts, where it was possible to
analyze the indexes: Standardization and improvement of the service; Quality of waiting time in queue;
Quality of care in agencies; Shipment expedition performance. The results pointed out that the unit
has been able to align actions to reach its goals, nevertheless needs to redouble the attention in the
index of expedition in the capture.

KEYWORDS: Process. Quality. Service. Stardardization.
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1 INTRODUGAO

O presente trabalho pretende mapear a qualidade do atendimento numa
agéncia dos correios através de seus indicadores, como ferramenta de
sustentabilidade para a organizagao.

Ao se pensar em qualidade surge diversos preceitos, pois 0 mesmo tende a
se adequar as caracteristicas positivas quer seja de um produto ou servigo, em
especial serao abordados: o conceito de qualidade pela execugao dos processos
de atendimento numa agéncia dos correios e de como a conceituagdo dessa
premissa norteia a padronizagdo e melhoria continua assegurando assim 0s niveis
de servigo junto aos clientes.

“O gerenciamento da qualidade se concentra no que € mais fundamental [...]
— a habilidade de produzir e entregar produtos e servigos que o mercado precisa, a
curto e longo prazo” (SLACK et al., 2013, p. 409).

Por certo empresas que conseguem executar seus processos com base no
interesse de seus clientes a nivel de servigco respondem por cerca de 75% do
produto interno bruto (PIB) do pais, conforme divulgado pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) (ECONOMIA, 2017).

A busca pela melhoria da qualidade através de processos padronizados, pode
determinar a perenidade dos negd6cios de uma organizagao, além de proporcionar
valor a marca, pois se de um lado a qualidade visa a satisfacdo do cliente e sua
permanéncia na empresa, por outro lado a produtividade tém como foco a
velocidade das informacbes, e ainda mais quando a empresa dispde de uma a
equipe bem treinada, de forma que as falhas sejam reduzidas e consequentemente
os custo inseridos aos processos possam ser minimizados (LOVELOCK et al.,
2011).

Organizagbes que vém adotando a premissa da qualidade, em seus
processos operacionais conseguem reduzir os custos com insumos, reduzem o
retrabalho, além de obter um melhor reposicionamento no mercado frente a
concorréncia (GUELBERT, 2012).

As empresas que tiveram o melhor faturamento em termos de receita por
segmento de servico, conforme divulgado pelo IBGE em 2014, ocupando o primeiro

lugar temos o ramo de transporte, servigos auxiliares aos transportes e correio com
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uma receita acima de R$ 406 milhdes; ja em segundo lugar foi representado pelos
servigcos profissionais, administrativos e complementares com uma receita de mais
de R$ 370 milhdes; enquanto que o terceiro lugar se encontra ocupado pelos
servicos de informacdo e comunicacdo com o acumulado em receita de R$ 323
milhdes (IBGE, 2014).

Somente no Brasil durante o ano de 2015, somando todas as empresas, foi
contabilizado uma perda no valor de US$ 217 bilhdes, motivado pela insatisfagdo
dos clientes, que alegavam ma qualidade na prestagdo dos servigos oferecidos
(EXAME, 2015).

Diante do exposto, pode-se afirmar que é de fundamental importancia para a
gestdo de servigos da rede de atendimento da Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos (ECT) a percepgao da qualidade, pois tratara de atender ao cliente dentro
do nivel de satisfacdo esperado, considerando os limites de recursos disponiveis
dentro do portfélio de servigos ofertados.

Assim foi possivel definir o seguinte problema de pesquisa: De que maneira
os indicadores de qualidade sdo mensurados numa agéncia de correios?

Isto posto o objetivo geral € analisar os indicadores de qualidade numa
agéncia de correios com base na prestagao dos servigos. Seguido de dois objetivos
especificos: Descrever o conceito de qualidade e Descrever o conceito de
indicadores de qualidade.

Ja os objetivos empiricos sdo: Analisar o indice de padronizagao e melhoria
no atendimento; analisar o tempo de espera na fila para atendimento; analisar a
qualidade do atendimento; analisar o indice de expedi¢ao e captacéo.

A revisao literaria apresenta o conceito da qualidade em servigo em fungao de
seus atributos; indices de qualidade. O estudo de caso foi realizado na agéncia de
correios da Barao de Studart, onde foram relacionados os indicadores de qualidade
a problematica sugerida.

O método utilizado é de carater documental considerando que o levantamento
foi realizado com base em dados secundarios. Os dados foram coletados em abril
de 2018, entre os dias 02 a 16 do referido més, com base no exercicio de 2017,
apo6s consolidagao de todos os indicadores de janeiro a dezembro de 2017. Quanto

a natureza é quantitativa e exploratoria.
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Os resultados foram obtidos a partir da técnica de frequéncia, carater
quantitativo representado por graficos estatisticos e mensal. O mesmo foi escolhido
por permitir uma analise dos dados coletados, possibilitando a interpretagao dos
resultados, conferindo validade ao problema pesquisado apds confrontacdo das

informacdes através de pesquisa documental.

2 REVISAO DE LITERATURA

A pesquisa bibliografica aborda os atributos do servigo, conceitos de
qualidade em servigo, como também os indicadores da qualidade, em especial de
que forma asseguram o cumprimento dos acordos de niveis de servigco
estabelecidos junto aos clientes, uma vez que empresa tendem a se valer de tais

recursos para conquistar e manter mercados.

2.1. OS ATRIBUTOS DO SERVICO

“‘Um servigco € uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um
consumidor que desempenha o papel de coprodutor” (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014, p. 20).

Por se tratar de atividades econdmicas em que um dos lados oferece ao
outro um servico que demanda energia, tempo e esforgco, a recompensa é
mensurada em moeda corrente, como contrapartida a empresa oferece aos clientes
um processo otimizado de forma a atender aos seus interesses (LOVELOCK et al.,
2011, p. 21).

Os servicos nao podem ser vistos ou tocados, suas caracteristicas sao
validadas por sua natureza abstrata, entretanto a forma pela qual é prestado
determina sua maturidade e perenidade, pois depende de cliente para cliente
considerando seu aspecto heterogéneo; como também em razdo da simultaneidade
sdao consumidos a medida que sao produzidos, uma vez que nao pode ser
armazenado, ocasionando desequilibrio entre oferta e demanda, pois ambos nao se
separam (CARVALHO et al., 2012).

Dentre os atributos dos servigos a heterogeneidade infere que ndo ha dois

funcionarios que prestem servigos idénticos ou dois clientes iguais, pois cada
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individuo possuem caracteristicas, comportamentos proprios; ja em relagdo a
simultaneidade o cliente reage segundo a prestagao do servigo, conservando seus
interesses, preferéncias e expectativas individuais, quanto ao consumo sua
avaliacdo se integra a sua propria experiéncia, enquanto que sua perecibilidade
impede que o servigo seja estocado, gravado, devolvido ou revendido (ZEITHAML et
al., 2014).

O que causa impacto sobre as decisbes de compra feita pelo cliente é a
relagcdo estabelecida entre comprador e fornecedor, de forma que se a interacéo
entre as partes ndo acontecer, a troca de valor por dinheiro cessa (GRONROOS,
2009).

Outra caracteristica fundamental da relagdo é o valor que o servigo
representa para o cliente, caso o mesmo nao sinta que suas necessidades foram
atendidas, se quer respeitadas, o consumidor tende a buscar um novo fornecedor,
pois se considera incompreendido pela organizagdo, o sucesso da empresa esta
pautado na forma em que o cliente é atendido e suas necessidades satisfeitas
(GRONROOS, 2009).

2.2 O CONCEITO DA QUALIDADE EM SERVICO

Antes da Revolugdo industrial a qualidade era algo préprio dos artesdos que
confeccionavam os produtos como também realizavam o controle daquilo que era
produzido, no entanto o século XX foi marcado pela producdo em massa, de forma
que a qualidade passou a ser algo externo a producao (CARPINETTI, 2012).

Os produtos manufaturados passam a ser produzidos em larga escala,
padronizando a linha de produgao, surge o regramento da gestido de servigos para
as empresas, a influéncia do meio tende a rever os conceitos de urbanizacédo e
sofisticagao dos clientes em fungdo das novas tecnologias alinhado a qualidade de
vida, geradas a partir da expectativa de cada individuo, consequentemente as
organizagdes adotam estratégias operacionais na prestagdo de seus servigos com
foco em sua permanéncia no mercado, trabalhando atracio e retengao de clientes,
avaliando sua posicdo frente ao mercado e seus concorrentes (CORREA; CAON,
2008).
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A qualidade assume uma posicdo de destaque, atribuindo para as empresas
a responsabilidade de atender de maneira satisfatéria as necessidades do
consumidor, “Qualidade é a conformidade consistente com as expectativas dos
clientes. Deve ser entendida do ponto de vista do cliente porque, para o cliente, a
qualidade de um produto especifico ou servigo € algo que ele espera” (SLACK et al.,
2013, p. 416).

Caso o servico supere o dimensionado, o cliente ficara satisfeito, mas se o
desempenho estiver abaixo, o consumidor ficara insatisfeito. Isto posto o cliente
pode perceber a qualidade do servico como algo que nao atende as suas
expectativas, dando origem as lacunas do processo, dentre elas se encontra a
diferenca entre a especificagao do cliente e a especificacdo da operacgao, pois se de
um lado o cliente espera mais de um servigo, do outro a organizagao possui limites
inerentes da prestacao que divergem do anseio do consumidor (SLACK et al., 2013).

Diante do contexto macro e microeconémico em que atuam as organizagoes,
as mudancas ocorrem frequentemente o que caracteriza a necessidade de oferta
bens de consumo e servico com qualidade, no entanto a fim conferir validade aos
processos que se interligam aos valores e crengas da sociedade faz necessario,

avaliar, medir, controlar, a cadeia produtiva (PALADINI, 2011).

2.3 CONCEITUANDO OS INDICADORES DA QUALIDADE

“Sao mecanismos de avaliagdo formulados em bases mensuraveis, ou seja,
sao expressdes de forma quantitativa. Os indicadores, assim sao sempre definidos
por numeros, isto é, em valores associados a escalas continuas” (PALADINI, 2011,
p. 27). Ao se pensar em mensurar indicadores os mesmos devem obedecer alguns
critérios basicos que vai desde a real situagao da organizagao até onde se pretende
chegar (RODRIGUES, 2004).

De maneira detalhada e precisa a caracterizacdo dos indicadores devem ser
pautados por expressbes simples e diretas, além de serem faciimente
compreendidos, afastando qualquer duplicidade de sentido, em especial precisam
estar embasados por fontes que estejam disponiveis de imediato ou a curto prazo,
como também as amostras utilizadas necessariamente terdo que estar definidas
(PALADINI, 2011).
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Quanto a visibilidade devem ser representados de forma que garantam a
realidade da situacdo em analise, considerando que a natureza exposta podera
sofrer ajustes, outro aspecto ndo menos importante é o fato de que o objeto de
estudo pode se repetir em diferentes momentos, contanto que o foco seja as causas
de sua origem e nao apenas os efeitos, outro detalhe que precisa ser atendido é o
atingimento de resultados e n&do uma previsao de futuro (PALADINI, 2011).

As medidas de desempenho sdo acdes monitoradas durante a execucao de
um processo, visando o alcance de resultados por valorar metas e objetivos
especificos nos quais se determinam sua eficiéncia pelo aproveitamento dos
recursos disponiveis, como também o grau de eficacia ao realizar agbes que
pactuem com o atingimento dos objetivos produtivos, além de sua efetividade por
reavaliar todo o contexto processual e produtivo (RODRIGUES, 2004).

Os indicadores da qualidade perpassam por trés estagios distintos dentro de
uma empresa, tendo como foco o campo operacional referenciado pelo processo
produtivo; enquanto que na area tatica faz mengao ao sistema de suporte ofertado a
organizagao comum todo, que vai desde ao projeto produtivo até a sua manutengao;
quanto ao estratégico se ocupa das relagbes da empresa com o mercado, focando
nas oportunidades, ameacas, for¢as e fraquezas da organizagcao (PALADINI, 2011).

A qualidade é conquistada por pessoas e para pessoas, a medida com que é
planejada, executada, verificada e corrigida, com o propésito de reduzir as
anomalias, a mensurabilidade contribui para a confianga, pois estabelece estratégias
que sao ajustadas a realidade em cumprimento as especificagées, motivo pelo qual
sao estabelecidos indicadores (FALCONI, 2004).

2.4 INDICE PADRONIZAGCAO E MELHORIA DA QUALIDADE

A padronizacao dentro das empresas visa a melhoria, pois ndo se trata de um
meétodo fixo mas antes € o meio pelo qual se implementa acbes para alcance de
resultados com foco na qualidade dos processos, levando em consideragao seu
treinamento e verificacdo continua, alinhando equipamentos, materiais, produtos a
técnicas, procedimentos, através de habilidades, comportamento e motivacao
(FALCONI, 2004).
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Outro aspecto da padronizacdo se reflete na eficiéncia operacional,
estabilidade dos processos, operagdbes sob controle, reducdo dos custos
operacionais, redugédo no tempo de esperar em favor do cliente (SARQUIS, 2009).

A funcionalidade do indicador esta centrado no monitoramento dos processos,
possibilitando um diagndstico das situagdes indesejadas, permitindo que solugdes
sejam apontadas para corregédo das anomalias (RODRIGUES, 2004).

Empresas que trabalham com o gerenciamento dos processos repetitivos
buscam um controle da qualidade que envolve estabelecer padrées de trabalho
dentro de suas rotinas, de forma a construir processos metddicos afastando falhas
ou problemas, por conseguinte aperfeicoando e controlando o gerenciamento por
sistemas (FALCONI, 2004).

A melhoria por sua vez tornar mais rapido a revisao dos processos, dentre
eles: o gerenciamento de diretrizes, mudangas organizacionais, atendimento a
solicitagao do cliente em menor tempo possivel (FALCONI, 2004).

E caso o processo ndo se adeque ao esperado, uma busca das causas
devem ser realizadas com base num novo planejamento em fungdo dos
conhecimentos adquiridos durante o diagndstico, no entanto quando o processo

atingir o esperado, o padrao deve ser mantido (RODRIGUES, 2004).

2.5 INDICE TEMPO DE ESPERA NA FILA

“A fila de espera consiste no sistema de atendimento nos quais os clientes
sdo atendidos em funcdo da ordem cronoldégica de chegada ou segundo algum
critério de ordenacgao definido no momento da espera do servigo” (SARQUIS, 2009,
p. 121).

O perfeito funcionamento da fila de espera se da quando a organizagao
consegue remover as anomalias do atendimento, de forma a padronizar e
informatizar a atividade, outro aspecto é a configuracdo da fila se € com base na
necessidade do cliente ou do ambiente, por ultimo como sera executado seu
gerenciamento (SARQUIS, 2009).

O cliente passa por um processo psicologico durante a espera em fila, onde a
primeira busca tende conciliar a expectativa com as percepc¢des, enquanto que a

segunda denominada “Maister” afirma que as primeiras impressdes influenciam na
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percepcao do cliente, a espera excessiva pode levar a perda do consumidor
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Uma empresa de servico tém a missdao de tornar o tempo de espera
produtivo, afastando assim a ideia de perda de tempo e recursos, o que tem trazido
bons resultados € a veiculagdo de comerciais e distribuicdo de materiais de leitura,
possibilitando o reaproveitamento do tempo (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

2.6 INDICE QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Ao mensurar os processos produtivos como indicador da qualidade, a
empresa se ocupa de checar e validar o nivel de servigo ofertado, investindo
eficiéncia e eficacia as suas operacodes, identificando o que ha de melhor em relagao
aos concorrentes, como também corrigindo as fragilidades percebidas, possibilitando
o implemento de estratégias para o bom desempenho produtivo (PALADINI, 2011).

Uma precisa gestao direcionada a prestagao de servigo, representa valores
de satisfagdo que garantem a manutencdo do cliente para as organizagdes,
considerando que todo contato inicial com o cliente é feito pela linha de frente,
respondendo diretamente pela empresa o que determina a capacidade de resolugao
frente aos problemas (CORREA; CAON, 2008).

A qualidade do atendimento durante a interagdo com o cliente se pauta na
empatia, cortesia, confiabilidade, seguranca, tempo de atendimento (ZEITHAML et
al., 2014). A cortesia por sua vez se refere a maneira como os funcionarios
interagem com o cliente refletindo polidez, atitude amigavel em especial por se
colocar em lugar do consumidor, conferindo seguranca e agilidade ao atendimento
(HOFFMAN et al., 2009).

A empresa deve adotar a tematica de atender aos clientes prontamente,
refletindo o bom preparo de sua equipe, com isso minimizara as falhas no processo
da prestacdo do servico, como também as reclamacgdes dos consumidores, pois
empresas com foco no cliente treinam os funcionarios a estarem sempre prontos
para ajudar e nunca estdo ocupados ou concentrados em conversas que
prejudiquem o relacionamento com o cliente por ndo responder as suas solicitagbes
(HOFFMAN et al., 2009).
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Falhas no momento do atendimento pode prejudicar o valor percebido pelo
cliente quanto ao servico ofertado, considerando que um mesmo servigo pode ser
apresentado de maneira diferente em funcdo de fatores geograficos, culturais,
organizacionais (ZEITHAML et al., 2014).

A prestacao confidvel de um servigco é uma expectativa do cliente e significa
um servico cumprido no prazo, da mesma maneira sem erros, quando um prestador
oferecer ao seu cliente mais do que pode cumprir o consumidor entendera que esta
recebendo um servico de péssima qualidade, embora o0 mesmo servico em
comparagao com a de outros prestadores esteja no mesmo nivel de igualdade e
qualidade, podendo incorrer na perda do consumidor (GRONROOS, 2009).

A perspectiva da qualidade do atendimento pode ser percebido através do
cliente pela fidelizacdo, enquanto que para a empresa a mesma perspectiva
possibilita redu¢ado dos custos, margens de lucro ampliadas, posicionamento frente
ao mercado de marca forte e atuante (LOVELOCK et al., 2011).

2.7 INDICE DE DESEMPENHO DA EXPEDIGAO NA CAPTACAO

As empresas conciliam marketing e atendimento ao cliente por coordenar
seus processos logisticos com base na filosofia “Just-In-Time”, o preceito assegura
que suprimento e demanda ocorra na quantidade certa e tempo certo, garantindo
que os prazos acordados com o cliente sejam cumpridos (POZO, 2010).

A fim de conferir dinamicidade a movimentagao dos materiais, as atividades
funcionais devem estar demarcadas de acordo com o fluxo de entrada e saida das
mercadorias, permitindo que a carga seja posicionada em seus respectivos pontos
de transferéncia (GURGEL; FRANCISCHINI, 2002).

A carga que sera transportada precisara ser classificada segundo o plano
logistico que envolve o aumento da capacidade produtiva, considerando desde a
unitizagdo da carga até a sua distribuicao, perpassando pelas condi¢cbes de trabalho
que visam reduc¢ao dos riscos de acidentes em funcdo da demarcacao de area e uso
de equipamentos, culminando com a circulacdo no local, tendo corredores bem
definidos, além de enderecamento facil até a sua disponibilidade, através de um
sistema de distribui¢ao eficaz e eficiente (GURGEL; FRANCISCHINI, 2002).
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O principio de integracdo determina que a carga seja tratada de acordo com
seu modal, tornando o processo mais econdmico ao integrar movimentagdo e
coordenacao do sistema operacional, respeitando as etapas de estocagem,

produgao, inspeg¢ao, embalagem, expedigao e transporte (POZO, 2010).

3 METODO

‘A metodologia € o emprego do conjunto dos métodos, procedimentos e
técnicas que cada ciéncia em particular pde em acao para alcancar os seus
objetivos” (MATIAS-PEREIRA, 2012, p. 31).

A metodologia utilizada para relacionar o conceito teérico da presente
pesquisa sob a problematica: De que maneira os indicadores da qualidade de
servicos de uma agéncia dos correios sdo mensurados? O recurso utilizado é de
natureza documental.

Doravante a classificacdo da pesquisa sera abordada com base nos

procedimentos adotado.

3.1 CARACTERIZAGAO E ESTRATEGIA DA PESQUISA

“Pode-se definir pesquisa como o procedimento racional e sistematico que
tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sédo propostos” (GIL,
2002, p. 17).

A pesquisa exploratdoria depende dos estudos envolvidos acerca do tema
proposto sendo estes de pouco conhecimento, pois trata de reunir informacdes para
que os mesmos sejam aprimorados, estabelecendo conceitos, enquanto que a
pesquisa descritiva ndo estabelece relagao direta, pois visa descrever caracteristicas
ou coleta de dados sem uma analise vinculada (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO,
2013).

O método adotado pelo exposto € de carater documental, utilizando-se de
documentos internos e escritos no formato estatistico, como fonte de dados para o
embasamento tedérico (MARCONI; LAKATOS, 2003).

O estudo de campo busca investigar e levantar informagdes de maior

envergadura, além de serem flexiveis, podendo ser reformulados a qualquer tempo
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para uma nova aplicagao, além de ser assertivo e confiavel em virtude da sua
acuracia, outro aspecto de extrema relevancia € quanto a sua economicidade (GIL,
2002).

A premissa da pesquisa quantitativa se pauta num conjunto de processos
sistémicos, coadunando numa analise de dados no intuito de padronizar e
comprovar teorias, por tragar uma congruéncia de fatos mensuraveis, a fim de
validar as demonstragdes tedricas, motivo pelo qual a mesma sera utilizada como
fonte de estratégia para o problema ja exposto (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO,
2013).

Por conseguinte a conceituagdo técnica adotada na implementagdo da
presente pesquisa, permite identificar a argumentacéo pelo o uso das ferramentas:

exploratdria, documental e quantitativa relacionadas no estudo de caso.

3.2 ESTUDO DE CASO - EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E
TELEGRAFOS — AGENCIA BARAO DE STUDART

O estudo de caso interage com a realidade por relaciona-la a evidéncias
fisicas. Utilizando-se de variaveis que confirmem a veracidade do fenémeno
estudado, permitindo compreender o método empregado por fortalecer a légica do
projeto, que vai muito além de uma simples coleta de dados, sendo considerado
como ferramenta de analise, por apoiar-se na pesquisa documental e quantitativa
(YIN, 2015).

A fim de identificar normas e procedimentos para a correta execucao dos
processos visando o cumprimento dos acordos de nivel de servigo, € que o estudo
de caso fez uma investigagdo empirica, pelo aprofundamento dos indicadores da

qualidade na agéncia de correios Barao de Studart.

3.3 INSTRUMENTO E TECNICA DE COLETA DE DADOS

O instrumento adotado pelo exposto € de natureza documental, pois se

utiiza de documentos internos e escritos no formato estatistico, como fonte de
dados para o embasamento teérico (MARCONI; LAKATOS, 2003).
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O presente capitulo apresenta as técnicas adotadas durante a reunidao das

informacdes coletadas, conforme forem explicitadas.

3.3.1 Elaboragao do Instrumento de Pesquisa

O instrumento adotado, consiste na técnica quantitativa restringindo-se a
coletar informagdes escritas através de fontes secundarias (MARCONI; LAKATOS,
2003).

A fim de delimitar o instrumento de pesquisa foi utilizado dados estatisticos,
extraidos de relatérios dos indicadores da qualidade, sob o uso da ferramenta do
tipo software da planilha Microsoft Excel com extensdo XML, encontrados na pagina
da Geréncia de Atendimento (GERAT), da Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos, com base no atingimento de metas da Agéncia de Correios Bardo de
Studart, conforme segue:

a) IPMA: indice de padronizacédo e melhoria do atendimento — meta: 85%;

b) ITEF: indice de qualidade do tempo de espera em fila — meta: 85%;

c) IQA: indice da qualidade do atendimento nas agéncias — meta: 91%;

d) IDEC: indice de desempenho da expedi¢ado na captagdo — meta: 97,30%.

3.3.2 Aplicagao do Instrumento de Coleta de Dados

Aplicagao do instrumento de coleta de dados se encontra representado pela
coleta documental que foi cuidadosamente analisado, a fim de evitar informacdes
inveridicas, confusas ou distorcidas (MARCONI; LAKATOS, 2003).

ApoOs a reunidao dos dados quanto a qualidade dos servicos da empresa
publica, os mesmos sdo codificados e tabulados em graficos informativos, a fim de
possibilitar um melhor entendimento dos indicadores (MARCONI; LAKATOS, 2003).

Foi emitido carta de autorizagao que se encontra no Apéndice A na pagina 24,
solicitando liberagao para o uso da fonte de dados da Agéncia Barao de Studart, que
prontamente disponibilizou os resultados alcancados dos indicadores, com afericao

de resultados mensais mapeados pelos doze meses do ano de 2017.
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3.4 METODO DE COLETA E PROCESSAMENTO DOS DADOS

De forma sistematizada sao apresentados nas proximas seg¢des a coleta,

tabulacao e tratamento dos dados que foram utilizados para analise dos resultados.

3.4.1 Coleta dos Dados

A coleta de dados deve refletir o perfeito entrosamento das informacgdes de
carater organizacional, administrativo e cientifico, aplicando instrumentos e técnicas
selecionadas, possibilitando testar e validar os dados reunidos (MARCONI;
LAKATOS, 2003).

Os dados foram coletados em abril de 2018, entre os dias 02 a 16 do referido
més, com base no exercicio de 2017, apds consolidagao de todos os indicadores de
janeiro a dezembro de 2017. Quanto ao desempenho durante o processo de
padronizacdao o levantamento feito ponderou sobre os ultimos quatro anos,
instrumento utilizado de natureza documental e quantitativo (INTRANET).

As informagbes foram reunidas através de pagina virtual “Intranet”, os
resultados obtidos ja se encontravam calculados e mensurados com base em suas

respectivas metas por tipo de indicador.

3.4.2 Tabulagao dos Dados

“E a disposicdo dos dados em tabelas, possibilitando maior facilidade na
verificagdo das inter-relagdes entre eles. E uma parte do processo técnico de analise
estatistica, que permite sintetizar os dados de observacao” (MARCONI; LAKATOS,
2003, p.167).

A tabulacido dos dados foi obtida através de planilha da Microsoft no formato
Excel com extensdo XML e posteriormente representados com graficos informativos
de més a més, evidenciando a evolugao dos indicadores com base na qualidade dos
servigos ofertados, refletindo o modelo de exceléncia do Programa Nacional da
Qualidade (PNQ) e do Programa de Qualidade do Governo Federal (PQGF) adotado

pela empresa brasileira em sua pagina virtual interna (INTRANET).
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3.4.3 Tratamento dos Dados

Ao final da tabulagao foi realizado uma analise que consiste na investigacgéao,
com foco na aplicagao légica a fim de responder ao problema proposto, além da
interpretacdo das variaveis sugeridas, diante da relagdo de servico sob a ética da
qualidade, trazendo significado ao material coletado de natureza quantitativa
(MARCONI; LAKATOS, 2003).

O método estatistico permite uma descricdo quantificavel, proporcionando
entendimento de variaveis, por permitir uma analise dos dados obtidos (MARCONI;
LAKATOS, 2003, p.168).

A técnica utilizada € a de frequéncia, carater quantitativo representado por
graficos estatistico mensal, o0 mesmo foi escolhido por permitir uma analise dos
dados coletados, possibilitando a interpretacao dos resultados, conferindo validade
ao problema pesquisado apds confrontacdo das informacdes através da pesquisa

documental.

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Nesta secdo sdo abordados os resultados coletados durante a execucao da
presente pesquisa, inicialmente foi tracado um breve historico da unidade alvo do
estudo de caso e consequentemente de como € tratada a questdo da qualidade pela

agéncia de correios.

41 OBJETO DE ESTUDO - EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E
TELEGRAFOS — AGENCIA BARAO DE STUDART

A agéncia de correios Barao de Studart € uma unidade prépria da Empresa
Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT), seu quadro de funcionarios € composto
por um gerente, um tesoureiro e cinco atendentes, cerca de 60% do quadro de
pessoal trabalham a mais de quinze anos na mesma unidade num espirito familiar.

A unidade estd localizada na Av. Bardo de Studart 1864, tendo seu

funcionamento de segunda a sexta-feira de 09:00 as 17:00hs.
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A loja oferece servicos de postagem de encomendas, correspondente
bancario e servigos diversos tais como: CPF e consulta aos 6rgaos de prote¢cao ao
crédito, Seguro de danos pessoais causados por veiculos automotores de vias
terrestres (DPVAT), operagdes via conta MOBILE além da venda de titulos de
capitalizagao e recarga de celular.

Em funcdo da gama de servigos ofertados nédo ha estratificagdo de publico,
pois a mesma atende a todos. No entanto o mercado no qual a unidade se encontra

inserido € compartilhado por quatro agéncias franqueadas e duas agéncias proprias.

4.2 ANALISE DOS RESULTADOS

Em funcdo do acirramento entre empresas na conquista por clientes, os
mesmos passaram a perceber o quanto sdo importantes para as organizagdes,
passando a realizar analise criteriosa na hora da compra, cada vez mais as ofertas
apresentam aspectos unicos e copiaveis ao ponto de que a qualidade passou a ser
fator determinante para que as empresas se mantenham atuantes no mercado
(PALADINI, 2011).

Cada vez mais a qualidade deve ser avaliada e melhorada em consonancia
com o seu proéprio conceito, buscando responder a questionamentos basicos dentre
eles: de que forma foi estruturada, € possivel realizar melhorias, a gestdo da
empresa como também os funcionarios estdo focados na qualidade do que é
oferecido? (RODRIGUES, 2004).

E de suma importancia ter visdo sistémica dos processos, pois todas as
atividades necessarias para o atendimento sédo reunidos e agrupados, como também
sao traduzidos em valor organizacional em especial por pertencer a uma cadeia
hierarquizada que conta com informacdes relacionadas ao fluxo do negdcio estando
condicionadas a entradas e saidas (CARPINETTI, 2012).

4.2.1 Analise do indice de Padronizacdo e Melhoria do Atendimento

O indice de padronizacdo e melhoria do atendimento avalia aspectos

tangiveis desde a limpeza da unidade até execugdo dos processos rotinizados,
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verificando a correta aderéncia e cumprimento das normas pela equipe através de
comunicagao visual e gestdo de rotinas (MANCAT, MOD.19).

Ao mensurar o cumprimento das orientacdes, permite que o desempenho
geral e individual flua de maneira positiva dentro da unidade (RODRIGUES, 2014).

A verificacdo do indice € composto por uma lista de acbes que avaliam os
seguintes aspectos: Organizacionais, Gerenciais, Comerciais e Processuais, num
total de sessenta e duas perspectivas das quais serdo abordadas apenas seis,
relacionadas abaixo (MANCAT, MOD.19):

1. A unidade esta limpa?

2. Os cartazes obrigatérios estao no padrao definido, em bom estado de
conservacgao, atualizado e visiveis aos clientes?

3. Os documentos gerados na unidade estdo organizados conforme sua
classificagao e temporalidade?

4. A unidade realizou reunides, treinamentos obrigatérios conforme orientagoes,
elaborou cronograma semestral de reuniao?

5. Ha utilizagcdo e acompanhamento por meio das ferramentas de gestdo GCR?
0. O atendimento ao publico se inicia com todas as posicoes de trabalho
previstas ocupadas, sistemas conectados e com produtos e numerario devidamente
supridos?

Com base nos dados levantados para o indicador nos ultimos quatro anos,
considerando que a métrica representa 85% de conformidades, tomando por base
as respostas positivas aos questionamentos avaliados, de forma que o mesmo pode
ser mensurado ao dividir o numero de respostas positivas, pelo numero de respostas
negativas, a unidade tém mantido a padronizagdo acima do esperado para o
indicador (MANCAT, MOD.19).

A fim de conferir validade aos resultados obtidos, o levantamento realizado
analisou o comportamento do indicador durante o ciclo avaliativo dos anos de 2014
a 2017, considerando que a avaliagao € realizada uma vez por ano. Conforme

grafico 1.
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Grafico 1 — Indicador de Padronizagao e Melhoria do Atendimento
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Fonte: Indicadores de Atendimento — Intranet/CE

4.2.2 Analise do indice Tempo de Espera na Fila

O indicador possibilita mensurar a qualidade dos servigos de atendimento ao
cliente de varejo dentro de um tempo padréao de até 15 minutos de espera em fila. A
medicao se da por meio da extracido de informacdes do mddulo nacional do Sistema
de Gerenciamento e Espera em Fila (SIGESF). O critério para implantagdo do
programa consiste na média acima de quatro guichés ativos por unidade (MANCAT,
MOD.19).

O SIGESF - é um sistema informatizado e operacionalizado por Equipamento
de Gerenciamento de Filas — EGF, composto por Totem dispensador de senhas
(monitor “touch screen”, microcomputador interno, impressora de senhas) e Painel
Multimidia o que permite apresentar os servicos do portfélio da empresa, dando a
conhecer ao publico os servigos disponiveis da unidade (MANCAT, MOD.19).

Visando atender a Lei n° 10.048/2000 e Decreto n° 5.296/2004, o
ordenamento da fila de espera obedece ao seguinte critério: Atendimento Prioritario,
Sedex, Banco Postal, Outros Servicos e Servicos Sazonais (MANCAT, MOD.19).

O indice é de 85% sendo aferido da seguinte forma: quantidade de tempo de
espera em fila é igual ao total de clientes atendidos, menos quantidade de clientes
atendidos acima do padrao, dividido pelo total de clientes atendidos. A fim de atingir
o indicador a unidade deve verificar diariamente se a solugdo para organizagcao de

fila esta sendo utilizado conforme orientacdo, como também se o atendente esta
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validando a senha chamada no painel, por informar inicio e término do atendimento
(MANCAT, MOD.19).

De acordo com os resultados alcangados pela unidade durante o ano de 2017
de janeiro a dezembro, a loja tém demonstrado conhecimento acerca do uso da
ferramenta, como também evitado anomalias na espera pelo atendimento, evitando
assim a perda de clientes ou insatisfagcdo quanto ao servigo ofertado (SARQUIS,
2009).

Grafico 2 — Indicador Tempo de Espera na Fila
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Fonte: Indicadores de Atendimento — Intranet/CE

4.2.3 Analise do indice Qualidade do Atendimento

Por se tratar de um indicador recorrente a fim de se atingir a exceléncia, como
também seu direcionamento se da em funcado do cliente, de forma que todo o
processo retorne a empresa, circundado os elementos construtores da qualidade,
fortalecendo assim o processo produtivo da organizagao em adigdo aos acordos de
servigo (PALADINI, 2011).

O indicador em analise, reflete os resultados obtidos por toda cesta de
indices, o que permite avaliar a cadeia produtiva, através da métrica de 91% de
conformidades, o mesmo € mensurado apds a consolidagao dos indicadores: IPMA
cujo o peso € um, seguido do ITEF com peso trés, quanto ao IDEC o valor atribuido
€ oito, dividido por doze (INTRANET).
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O resultado é obtido através de fontes internas com polaridade de quanto
maior melhor, o que demonstra empenho por parte da unidade no alcance e

superacao da meta. Conforme grafico 3:

Grafico 3 — Indicador de qualidade do atendimento
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Fonte: Indicadores de Atendimento — Intranet/CE

4.2.4 Analise do indice de Desempenho da Expedigdo na Captagédo

O indicador trabalha a confianga do cliente quanto a atividade de transporte,
reavaliando o processo logistico com base na postagem e entrega das encomendas
no prazo ajustado com o consumidor durante a aquisicdo do servigo (GURGEL,;
FRANCISCHINI, 2002).

A meta de 97,30% é estabelecida pela formula: quantidade de encomendas
econdmicas e urgentes expedidas dentro do prazo, dividido pela quantidade total de
mercadorias postadas no dia dentro da loja de atendimento. O resultado do
indicador é aferido através dos sistemas internos de rastreamento da empresa de
forma que os mesmos informam dia, horario, local de postagem e encaminhamento
(INTRANET). Para o correto funcionamento do indice sdo levados em consideragao
os seguintes aspectos enumerados abaixo (MANCAT, MOD. 19):

1. A éarea de expedicao e tratamento esta organizada de acordo com o fluxo de
entrada e saida de objetos? Ha demarcagao de cartazes e carga a ser tratada e

tratada em seus respectivos unitizadores?
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2. A carga a ser expedida esta posicionada no ponto de transferéncia, antes da
chegada do veiculo de coleta?
3. A unidade realiza o encaminhamento dos objetos captados dentro do prazo
previsto de expedicdo? Quanto aos objetos recebidos apds o prazo, o cliente foi
informado que a postagem foi realizada depois do horario de encaminhamento?
4, A unidade cumpre as normas internas de expedicdao e procedimento de
acondicionamento de carga para o centro de armazenagem? A verificagdo ocorre
por amostragem de no minimo 5 objetos, quanto ao cumprimento da guia de
expedicdo, etiquetagem, rotulagdo, unitizagdo, dimensbes da carga e
recondicionamento quando necessario.
5. A loja cumpre os procedimentos de carga e descarga dos objetos?

Com base nos resultados obtidos pela unidade, notasse que a mesma tém
cumprido corretamente as orientagdes apontadas para o atingimento e superagao do
indicador (POZO, 2010). Conforme grafico 4:

Grafico 4 — Indicador de Desempenho da Expedigao na Captagao
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Durante a realizagdo desta pesquisa buscou alinhar a problematica sugerida
ao ordenamento cientifico do qual foi possivel estabelecer a congruéncia entre
acodes e resultados. O questionamento feito foi de que maneira os indicadores de

qualidade sao mensurados numa agéncia de correios?
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A primeira analise feita foi quanto a definicdo da qualidade e indicadores e de
como estes corroboram para execugao da prestacao de servigos huma agéncia de
correios. O segundo passo foi identificar os indices de desempenho e de como estes
estdo sendo tratados pela unidade, pois os mesmos possibilitam a verificacao,
medicao, execugao dos processos de atendimento por parte da loja.

O indicador de padronizacdo e melhoria, cria um ciclo continuo em que
aspectos processuais sao avaliados e melhorados a medida com que se repetem,
durante a avaliacdo anual em que a agéncia Bardo de Studart foi submetida, a
mesma demonstrou compromisso com alcance de resultados, tal afirmativa se pauta
pela relagdo meta e atingimento, de forma que a unidade apresentou um
desempenho acima dos 90% para o indice.

Quanto ao indice de tempo de espera na fila, em que a temporalidade é de 15
minutos, onde se concentra o gargalo de muitas empresas que realizam
atendimento ao publico, a loja tém conseguido um resultado acima da métrica
proposta com mais de 99% de alcance da meta que é de 85%.

Ja em relacdo ao indicador qualidade do atendimento, por se concentrar no
resultado mensal de todos os indicadores a unidade apontam um desempenho
acima dos 100%, o fato se da em fungao da métrica estabelecida de 91% e quando
a loja atingiu o valor demarcado, o que estiver acima disso resultara num nivel de
exceléncia superior ao proposto. Uma vez que o mesmo avalia os processos de
desempenho da unidade se faz necessario incrementar o indice com a resposta do
cliente frente ao servigo ofertado, coadunando com o objetivo do indicador de
assegurar os acordos de servigo junto aos clientes.

Em relagdo ao indice de expedi¢cao e captacdo o cumprimento do indicador
implica diretamente na satisfacdo do cliente que por sua vez contratou um servico
com prazo de entrega, em especial a unidade deve estar ciente que uma mercadoria
captada deve impreterivelmente ser encaminhada no sistema de rastreio além de
fisicamente, garantindo assim o sucesso do processo logistico. Nos meses de
setembro, outubro e novembro a unidade teve um resultado muito abaixo do
esperado, no entanto em dezembro conseguiu recuperar o indicador.

O que caracteriza a necessidade de constante acompanhamento e contorno
de anomalias no cumprimento dos objetivos organizacionais a fim de se manter

sustentavel.
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APENDICES

Apéndice A — Carta de Autorizagao de Participagao da EMPRESA BRASILEIRA
DE CORREIOS E TELEGRAFOS — AGENCIA BARAO DE STUDART no Estudo
de Caso

Autorizagao de Participagao da Empresa no Estudo de Caso

Fortaleza, 16 de abril de 2018.

Eu, Francili Moreira de Sousa Costa, aluna do Curso de Graduagdao em
Administracdo do Centro Universitario 7 de Setembro (UNI7), sob orientagdo do
Prof. Marcos Aurélio Maia Silva, solicito permissdo para obter voluntariamente de
sua empresa informacdes que serao utilizadas, apés tratamento, na forma de estudo
de caso a ser inserido na pesquisa em andamento sobre "INDICADORES DA
QUALIDADE EM SERVICO NUMA AGENCIA DE CORREIOS: ANALISE
PRATICA".

As informagdes declaradas nesta pesquisa serdo mantidas em sigilo, como

também o anonimato da empresa e do respondente.

No aguardo do aceite, agradecemos a atencgao dispensada.

Francili Moreira de Sousa Costa
Aluna-Pesquisadora

Prof. Marcos Aurélio Maia Silva
Orientador da Pesquisa

José Oberdan Barbosa de Oliveira
Gerente da Agéncia de Correios Barao de Studart BPII
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