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“Se vocé faz bons produtos, torne-os ainda melhores.
Se faz bom atendimento e entrega servigos de qualidade,
entéo este € 0 seu negocio”.

Steve Jobs



RESUMO

Entregar um servico de qualidade tem se tornado um desafio e um diferencial
competitivo entre as empresas prestadoras de servico. Onde sdo utilizadas varias
ferramentas para medir esta qualidade, sendo uma delas a SERVPERF.Este estudo
prop6s avaliar a qualidade da prestacdo de servicos dos Correios de Aracruz/ES,
utilizando para isto, uma pesquisa quantitativa. Para coleta de dados utilizou-se um
questionario estruturado com perguntas fechadas. Os resultados obtidos sugerem
que a avaliagdo da qualidade na prestacdo de servigcos nos Correios de Aracruz é

positiva.

Palavras-chave: Servico, Qualidade em servicos, SERVPERF.



ABSTRACT

Delivering a quality service has become a challenge and a competitive differential
among service providers. Where several tools are used to measure this quality, one
being SERVPERF.

This study proposed to evaluate the quality of the service delivery of Aracruz / ES,
using a quantitative research. For data collection a structured questionnaire was
used with closed questions. The results suggest that the evaluation of the quality of

service delivery at Aracruz Post is positive.

Keywords: service, quality in services, SERVPERF.
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1 INTRODUCAO

Com o crescimento das empresas, tanto na estrutura quanto na tecnologia, aumenta
a competitividade entre as mesmas, principalmente no segmento de servicos que é
responsavel pela maior parte das economias de muitos paises (ZEITHAML e
BITNER, 2003).

Neste mercado altamente competitivo e dinamico, onde a tecnologia nos possibilita
comprar um produto/servico em qualquer hora e lugar do mundo, sem precisar sair
de casa, se faz necesséario que as empresas busquem formas de se diferenciar de
seus concorrentes. Segundo Gronroos (2009), uma dessas formas é entender o que

os clientes estao procurando e o que avaliam.

7

Entender os clientes € uma tarefa muito complicada, uma vez que sempre irdo
querer o produto/servico no menor tempo, com menor preco e com maior qualidade
possivel. As empresas tém que ser dinAmicas e buscarem sempre a satisfacdo de
seus clientes (COSTA, SANTANA e TRIGO, 2015).

Clientes satisfeitos tendem a permanecer clientes, acabam se tornando clientes fiéis
(ALMEIDA, FIGUEIREDO e ZACHARIAS, 2008). Neste contexto um dos meios de
alcancar a satisfacdo dos clientes € entregar um produto/servico de qualidade,
podendo assim analisar qual o impacto da qualidade do produto/servico na

satisfacdo do cliente (FREITAS, 2005).

Nesta forte competitividade no mercado de servigos, e com a alta exigéncia dos
clientes, as empresas, sejam de bens ou servigos, tem buscado a exceléncia, com
foco na satisfacdo, e até mesmo na superacdo, das expectativas dos clientes. Este
também é um objetivo almejado ela Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos
(ECT) - Correios, que vém realizando diversas a¢gbes com o intuito de melhorar sua
qualidade nos servigos prestados (CORREIOS, 2017).

Na ECT o atendimento deve ser adequado a cada individuo e 0s prazos
rigorosamente cumpridos. Deste modo é de suma importancia que a empresa
busque qualidade de seus servicos, investindo e capacitando seus colaboradores
gue estejam direta ou indiretamente envolvidos, procurando assim a exceléncia na

prestacédo de seus servicos.



10

Sendo assim, esta pesquisa tem como propésito avaliar a qualidade que os Correios
de Aracruz vém oferecendo aos clientes. Diante do exposto, foi escolhido como
tema deste trabalho: Avaliacdo da qualidade na prestacdo de servi¢cos: um

estudo de caso dos correios de Aracruz/ES.

Desta forma o tema proposto, foi levantado o seguinte problema de pesquisa: Qual
a avaliacdo da qualidade na prestacdo de servicos dos correios de

Aracruz/ES?

O termo “objetivo” diz respeito a um fim que se quer atingir, aonde se quer chegar.
Para a literatura sdo postulacdes que as empresas buscam alcancar em longo prazo
(SILVA, 1986).

Sendo assim o presente trabalho tem como objetivo geral: avaliar a qualidade na
prestacdo de servicos dos correios de Aracruz/ES. Tendo também como
objetivos especificos: descrever servigos e caracterizar qualidade na prestacao
de servigo.

O estudo possibilita aos gestores e alunos a se preocuparem cada vez mais com a
busca da qualidade na prestacdo de servicos, desenvolvendo assim instrumentos
que facilitaram a entenderem as reais necessidades e expectativas dos clientes
(FREITAS, 2005).

Desta forma no cenario competitivo de hoje a qualidade na prestacao de servico
tornou-se peca chave para as empresas e consumidores, onde ambos ganham
nessa relacdo de compra e venda (COSTA, NAKATA e CALSANI, 2013).

Portanto, para os Correios as informac¢des obtidas através da pesquisa poderao ser
utilizadas como panorama de como estd a qualidade na prestacdo dosservicos,
contribuindo assim para tomadas de decisfes futuras. No cunho académico, o
trabalho realizado servirdA como fonte para pesquisas futuras relacionadas a

qualidade em servicos.

Para tanto, este estudo esta estruturado da seguinte forma: inicia com a introducéo,
no segundo capitulo descreve o conceito de servi¢o, no capitulo seguinte caracteriza
qualidade na prestacdo de servico e conceitua SERVEPERF. O capitulo quatro
apresenta a metodologia aplicada, no capitulo posterior, os resultados obtidos séo

analisados e discutidos. Por fim, no ultimo capitulo, apresenta-se a conclusao.
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2 SERVICOS

Para Kahtalian (2002), 70% da riqueza mundial se deve ao setor de servico, e no
Brasil 58% do PIB nacional é de servico. A etimologia da palavra servi¢os deriva do
latim servitium que tem como significado a condicdo de escravo e obediéncia, mas
na economia é definida como a atividade que néo resulta produto tangivel (MOTA,
2009).

Segundo Santos (2000), servico € um conjunto de atividades prestadas por uma
empresa ou profissional de forma intangivel para suprir as necessidades de um
cliente, sendo um bem n&do material e sem existéncia fisica. Assim servico €&

diferente de um produto que € um bem tangivel.

Nobrega (1997) conceitua servigo como um conjunto de atividade realizada por uma
empresa ou individuo para atender um cliente. Conforme Barbosa e Benetti (2010),
servico é um processo trabalhado e ndo um resultado de uma fabricacdo, por essa
razdo servico ndo é produzido e sim prestado de forma intangivel. Sendo assim

existem cinco formas de oferecer servigo:

Bem tangivel: S&o produtos, como uma bermuda, lapis e cadeira que apds a venda

nao sdo acompanhadas pelo servico.

Bem tangivel acompanhado de servico: Sao produtos acompanhados por um ou
mais servico, tendo como exemplo uma moto que apos ser vendida na loja, leva

junto servicos pés-venda como revisao, lubrificacéo e troca de pecas.

Hibridos: Os produtos e servicos sdo prestados e consumidos igualmente, tendo
como exemplo uma lanchonete que os produtos sdo vendidos e consumidos, sendo

a venda o servico intangivel, e o produto o bem tangivel.

Servigo principal acompanhado de bens e servigos secundarios: E um servigo que é

prestado e acompanhado apés a venda, sendo 0 pos-venda o servigo secundario.

Servigo: Um conjunto de atividades prestadas de forma intangiveis para satisfazer a

necessidade de um consumidor.
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2.1 CARACTERISTICAS

Conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), servicos possuem quatro

caracteristicas importantes sendo elas:

Intangibilidade: O servico ndo pode ser tocado, sentido ou cheirado, sendo assim, 0
cliente sé sabera a qualidade do servi¢o caso tivesse usufruido determinado servi¢o
prestado pelo profissional anteriormente, ou pela experiéncia passada por outro

consumidor que ja conheca a qualidade do realizador do servico.

Inseparabilidade: Os servicos sdo produzidos pelo profissional e consumidos
simultaneamente pelo cliente, ao contrario dos objetos que sédo produzidos,

estocado, entregue por fornecedores e posteriormente consumido pelo cliente.

Variabilidade: O servico prestado por um profissional sempre varia do servigco
prestado pelo mesmo anteriormente, tendo como exemplo um cabeleireiro que faz
um corte em um cliente e ndo consegue fazer o mesmo corte 100% igual ao corte
anterior no mesmo cliente. O que leva as empresas a investirem cada vez mais em
controle da qualidade, como treinamentos para os profissionais prestadores de

servigo.

Perecibilidade: Nao podem ser estocados, diferente dos produtos que podem ser
estocados, a perecibilidade ndo € problema caso a empresa prestadora de servigco
tenha pouca demanda, pois néo a fila de espera pelo servico. Seria problema caso a
empresa tiver alta demanda e pouco funcionarios para realizar a prestacdo do

servigo.

Por ter estas caracteristicas, fica dificil para os consumidores avaliarem o servico,
buscando para isto, propagandas positivas e experiéncias de sucesso, antes de se
tornarem compradores de fato (LAS CASAS, 2001).

Deste modo, um dos meios das empresas prestadoras de servigcos se destacarem
com relac@o aos concorrentes é procurar entregar um servi¢co de qualidade superior,
com foco no cliente. Assim, & de suma importancia a busca da satisfacdo de seus
clientes, uma vez que, uma das formas dos consumidores avaliarem a qualidade do
servico é através de experiéncias de outras pessoas que ja tenham utilizado o
servigo prestado por esta empresa (KOTLER e ARMSTRONG, 2010).
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2.2 TIPOS DE SERVICOS

Segundo o IBGE (2017), o setor de servigos € responsavel por mais da metade do
Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro, no pais € o maior gerador de empregos
diretos para a populacao brasileira.No Brasil existem varios tipos de servicoscomo:

Servicos prestados as familias: alojamento e alimentacéo, outros servicos prestados

as familias.

Servicos de informacdo e comunicagdo: servicos TIC, servigos audiovisuais, de
edicdo e agéncias de noticias.

Servicos hospitalares: assisténcia meédico-hospitalar, ambulatorial e de apoio

diagndstico e terapéutico a comunidade

Servicos profissionais: servicos técnico-profissionais, servicos administrativos e

complementares.

Servicos publicos: saude, educacdo, seguranca, Ssaneamento basico, energia

elétrica, agua.

Servigos gerais: servicos de reparagdo, manutencdo e confeccdo, servicos de
diversao, radiodifuséo e televisdo, servicos de limpeza, higienizacdo, decoracao e
outros domiciliares, sob encomenda de particulares, publicos, social e saude,

servicos auxiliares diversos.
Servicos de traspotes: aquaviario, aéreos, ferroviarios, rodoviarios.

Servicos postais: telegramas, cartas, aerogramas, transporte terrestre, transporte
aéreo, armazenagem, transporte e entrega de correspondéncias e encomendas

como sedex, faturas.

Dentre os servicos listados acima, este estudo irA focar nos servicos postais,

prestado pela empresa dos Correios.
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2.3 SINTESE HISTORICA DOS CORREIOS

Resumidamente, a historia do Correios acompanha a historia do Brasil, visto que se
iniciou com as cartas enviadas do Reino de Portugal e precisavam ser distribuidas
as coldnias portuguesas. Porém, a empresa evoluiu junto com o pais, e assumiu 0
papel de aproximar pessoas e organizacbfes através da entrega de

correspondéncias e encomendas.

No site oficial da empresa afirma-se que a ECT sagrou-se como uma das instituicdes
mais respeitaveis do Brasil, pois desde o inicio dos servigos postais até os dias de
hoje, o papel de aproximar as pessoas, buscando sempre o aperfeicoamento dos

servicos e produtos oferecidos a sociedade, foi assumido pelo Correios.

Os Correios vém trabalhando a fim de entender seus clientes e proporciona-los a
melhor maneira de transportar suas encomendas. Ao longo dos seus 354 anos de
existéncia, nota-se seu empenho em estar presente em todo territorio brasileiro e
criar solucdes que atendam a todos os tipos de clientes. Em seu siteoficial dos

Correios a empresa conta que:

Desde o dia 25 de janeiro de 1663, os Correios vém criando e
disponibilizando servicos de qualidade que correspondem as expectativas
da populagéo brasileira. A empresa realiza importante funcédo de integracédo
e de inclusdo social, papel imprescindivel para o desenvolvimento nacional
e ao lado dessa vertente social, oferecendo solu¢bes, com tecnologia de
ponta, para atender as necessidades de comunicacdo das empresas e
instituicbes em um mercado cada vez mais competitivo(CORREIOS,2017).

2.4 CONCEITOS DE SERVICOS POSTAIS

Entende-se por servico postal como transporte e entrega de correspondéncias e
encomendas exclusivamente pela ECT — Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos, empresa publica vinculada ao Ministério das Comunicagcfes, como
definido na Lei 6.538, de 22 de junho de 1978, a denominada Lei Postal.

Assim determina a lei postal:

Art. 1° Esta Lei regula os direitos e obrigacBes concernentes ao servico
postal e ao servigo de telegrama em todo o territério do pais, incluidas as
aguas territoriais e o espaco aéreo, assim como nos lugares em que
principios e convencdes internacionais lhes reconhegam extraterritorialidade
(CORREIOS, 2017).
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Desta forma, verifica-se que o conceito de servi¢o postal esta vinculado aos servigos
prestados pela ECT, no transporte e entrega de correspondéncias como cartas e

telegramas.

2.5 TIPOS DE SERVICOS POSTAIS

Apesar de servigcos postais serem basicamente a entrega de cartas e telegramas, a

organizacao segue em busca de solucdes acessiveis as pessoas e as organizacgoes.

Com isso, os Correios tém, atualmente, um variado portfélio que conta com diversos
tipos de servicos de mensagens, encomendas, financeiros, internacional e
conveniéncia que foram surgindo e se aprimorando ao longo do tempo para

satisfazer as necessidades dos clientes.

Quadro 1 - Principais servi¢gos do Correios por segmento

Segmento Principais servigcos
Mensagens Telegramas, cartas, aerogramas, cartdes postais, fax-post e cecograma.
Encomendas Pac, faml'l_ia sedex (sede>§, sedexA lO_ e 12, sedex hoje, sedexmundi), leve
internacional, mercadoria econémica e e.m.s. - encomenda expressa.
Financeiros Vale-postal nacional e internacional, banco postal.

Sedex mundi, mercadoria econémica, documento priotitario, documento
econdmico, mercadoria expressa - e.m.s.

Embalagens, selos personalizados, cpf, certficado digital, seguro dpvat, consulta
ao spc — cerasa.

Internacional

Conveniéncia

Fonte: Correios (2017).



16

3 QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

A preocupacdo com qualidade dos produtos vem dos primordios da civilizacdo onde
os cacadores mais habilidosos ficavam com a melhor caca. Nos séculos XVII e XIX,
a qualidade era associada a experiéncia de cada artesdo que faziam e vendiam o
seu proprio produto. Com a evolucao industrial os artesdos foram substituidos pelas
maquinas que fabricavam em grande escala com pouca preocupagdo com a
qualidade. Durante a segunda guerra mundial acontece o inicio do controle de
gualidade em massa para fabricagdo de armamentos. Nos anos 70 e 80 os Estados
Unidos iniciaram os investimentos, com qualidade da prestacédo de servico ao cliente
(SOARES, 2004).

Com a globalizacdo e a grande concorréncia que comegou a surgir, as empresas
tiveram que se preocupar mais com a qualidade na prestacdo de servigo, e ndo sé
com a producdo em massa. Os clientes comecaram a ter o poder de escolha, quem
prestasse o melhor servico ganhava a fidelizacdo dos consumidores. Desta forma no
cenario competitivo de hoje a qualidade da prestacdo de servico tornou-se peca
chave para as empresas e consumidores onde os dois ganharam nessa relacdo de
compra e venda (COSTA, NAKATA e CALSANI, 2013).

3.1 CONCEITUACAO E CARACTERIZACAO

Qualidade para Barbosa (2013) é o meio de atender um determinado individuo com
exceléncia a ponto de deixa-lo satisfeito, podendo ser por elementos tangiveis, um
produto que pode se perceber pelo tato, ou por meios intangiveis que sdo servicos
prestados que ndo pode ser tocado. Nobrega (1997) conceitua servico como um
conjunto de atividade realizada por uma empresa ou individuo para atender um
cliente, suas principais caracteristicas que o diferenciam de um produto sdo sua
intangibilidade, heterogeneidade, perecibilidade e inseparabilidade. Sendo assim,
qualidade na prestacéo de servigco € um elemento muito importante para empresas e

profissionais.
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Conforme Alves e Santos (2010), qualidade na prestacao de servicos € o meio de
satisfazer as necessidades, e resolver os problemas para oferecer beneficios a
alguém. Em outras palavras segundo Vieira (2007), qualidade na prestacdo de
servico € um diferencial competitivo buscado por todos os componentes de uma

empresa para atingir a satisfacao do cliente.

Para atingir um diferencial competitivo De Paula et al. (2013), menciona que 0s
componentes que trabalham em uma empresa devem sempre buscar atender todas
as necessidades dos clientes demonstrando a qualidade ndo sé no atendimento,

mas de toda a empresa.

Segundo Silva (2008), a avaliacdo do servi¢o prestado para os clientes, quando nao
a concorrentes similares, € que suas expectativas sejam atendidas pela empresa.
Assim, podemos verificar que excedendo a expectativa do consumidor, o padréo de

qualidade da prestacdo de servico é atendido.

Contudo a mera existéncia de um padrdo de qualidade de servigo, ndo assegura que
a empresa tenha um servico excelente ou que os clientes estejam satisfeitos com
esse servico prestado. Da mesma forma, a falta de um padrdo de qualidade néo
significa necessariamente que o servico ndo esteja sendo feito com a qualidade
esperada pelo cliente (HAYS e HILL, 2006).

A qualidade esperada pelo cliente segundo Pires (1999) estd ligada com a
satisfacdo do servico realizado pelo profissional, e a capacidade que o0 mesmo tem
de envolver o cliente, fazendo adquirir seu servico na venda e pds-venda, como
manutencao e assisténcia técnica dependendo do servico prestado. Ou seja, nesse
mundo de alta competitividade cabe as empresas renovarem cada vez mais
paraadquirirem vantagem ndo s6 com o lucro, mais com o mais importante que é a
fidelizacdo dos consumidores com o fator chave que é a qualidade da prestacéo do
servico (FREITAS, 2005).

De acordo com Silva (2008), a qualidade da prestacdo de servi¢os se deve a fatores
como execucgao, atendimento e local. Muitos autores recentes avaliam qualidade de
servigco como resultado de uma comparacao entre as expectativas dos clientes antes
da prestacdo do servico oferecido, e a experiéncia do consumidor apés o uso do
servico (HAYS e HILL, 2006).
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3.2 DIMENSOES

Segundo Reis, Neto e Fusco (2012), o tema qualidade de servico é bastante
estudado por varios autores, o que leva com o cenario competitivo de hoje que esse
tema seja cada vez mais debatido e utilizado nas empresas e instituicoes
académicas. Como fontes de avaliacdo da qualidade da prestacédo de servico foram

estudas as seguintes dimensoes:

Quadro 2 - Dimensdes da qualidade da prestacado de servico

Dimensao Conceito
Correspondem a evidéncia fisica do estabelecimento, evidéncias fisicas dos
Tangiveis funcionérios, e evidencias fisicas da organizacao de todos os equipamentos
e produtos.
Atendimento Qualidade da prestacdo do servigo ao cliente.
Confiabilidade Habilidade de fazer o servico excedendo o esperado pelo cliente.
Resposta Atendimento rapido e com eficiéncia.

Desenvolver a habilidade e capacitacdo para fazer o servico e entregar

Competéncia
como esperado.

Consisténcia Conter a menor variabilidade possivel mantendo um padréo de qualidade.
Cortesia Respeito, educacéo aos clientes e funcionarios.
Credibilidade Credibilidade no mercado e tradicdo de bom servico.
Seguranca Inexisténcia de duvida sobre o prestador do servico.
Acesso Boa localizacéo e facilidade de contato.
Comunicacéo Saber atender o cliente usando a linguagem adequada.
Conveniéncia Oferecer servi¢os de venda e pés-venda.
Velocidade Rapidez de atendimento e entrega do servico.
Flexibilidade Capacidade de se adaptar conforme o cliente.

Fonte: Adaptado do trabalho de Reis, Neto e Fusco (2012).

Conforme Lazzari (2009), a qualidade da prestacdo de servico € composta por duas
dimensdes que sdo técnicas e funcionais, a dimensdo técnica é a visdo que o
consumidor tem do conhecimento teorico de profissionais, e a dimensao funcional é

a visdo que o consumidor tem da qualidade do servico prestado na pratica.

Ainda sob o ponto de vista da autora as dimensdes de diversos autores séo
basicamente utilizadas para ter o parametro onde s&do descritos os fendmenos
observados, que no caso especifico sdo as dimensdes de qualidade da prestacéo de
servigos, que sdo aspectos intangiveis e experiéncias interativas vivenciadas pelos

clientes e a empresa.
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3.3 SERVPERF

Segundo Adil, Ghaswyneh e Albkour (2013), SERVPERF é uma medida baseada no
desempenho da qualidade em servico percebida pelo consumidor. O modelo
SERVPEREF foi criado para que os pesquisadores pudessem focar na percepcdo da
qualidade em servi¢co, sendo um modelo resumido por usar 22 perguntas idénticas
ao SERVQUAL que originalmente tem 44 itens, sendo vinte e dois itens para
expectativa de servi¢o e vinte e duas para um desempenho da qualidade de servico,
porém os vinte e dois itens do SERVPERF abordam o desempenho real da empresa
(MONDO e FIATES, 2013).

Pesquisadores originais do SERVPERF argumentaram que devido as limitacdes da
operacionalizacao, medicéo e aplicacdes da escala SERVQUAL, a medida baseada
no desempenho foi um meio aprimorado de medir a qualidade em servigo prestada,
desencadeando uma controvérsia interessante na pesquisa da qualidade em servico
(ADIL, GHASWYNEH e ALBKOUR, 2013).

No entanto, mais tarde pesquisadores originais do SERVQUAL responderam as
preocupacdes empiricamente provando que a validade alegada a gravidade de
muitos das preocupacdes levantadas por eles eram questionaveis, embora sua
abordagem para conceituacdo da qualidade em servico poderia ser revisada,
abandonando completamente em preferéncia pelas alternativas abordagens como
proclamadas pelos criticos ndo pareciam justificadas (ADIL, GHASWYNEH e
ALBKOUR, 2013).

Sendo assim SERVQUAL é uma estrutura para incorporar ndo apenas a
discordancia entre servico percebido e servico desejado, mas também a
discrepancia entre o servigo percebido e servico desejado (ADIL, GHASWYNEH e
ALBKOUR, 2013).
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4 METODOLOGIA

Segundo Gil (2010), pesquisa € um procedimento sistémico que tem como objetivo

chegar h4 uma resposta para determinados problemas propostos.

Sendo assim, neste capitulo, com objetivo de encontrar uma resposta para o
problema desta pesquisa, serdo apresentados os conceitos e as definicbes sobre o
tipo de pesquisa que foram utilizados na elaboracdo deste estudo e como os dados

foram coletados e posteriormente analisados.

4.1 METODO

De acordo com Hair Jr.et al. (2005), a pesquisa aplicada tem por finalidade encontrar
solugbes para problemas de alguma empresa, auxiliando os gestores a tomarem
decisbes de acordo com o tempo e a organizacao. Sendo assim, quanto a natureza,

este estudo € uma pesquisa aplicada.

Pesquisa descritiva avalia, analisa, compara, busca entender e conhecer as
variaveis sociais, econdmicas, politicas, os comportamentos humanos, de um
individuo ou de um grupo, sem manipula-los (CERVO; BERVIAN, 1996). Tendo em
vista que esta pesquisa tem como objetivo avaliar a qualidade na prestacdo de

servicos nos Correios de Aracruz/ES, este estudo é uma pesquisa descritiva.

Quanto a abordagem, a pesquisa possui uma abordagem quantitativa, uma vez
busca apontar numericamente o comportamento dos respondentes com relacdo as

variaveis abordadas neste estudo, como enfatiza Hair Jr. et al. (2005).

Hair Jr. et al. (2005), ainda salienta, que uma coleta de dados survey, tem como
caracteristica a coleta de dados primarios, onde 0s pesquisadores estiveram
envolvidos do inicio ao fim da pesquisa, de acordo com as respostas dos individuos,
sendo que este tipo de coleta se faz necessario, uma vez que esta pesquisa
envolveu uma grande amostra de individuos. Diante do exposto, o presente estudo

utilizou, quanto aos procedimentos, uma coleta de dados survey.

Para coleta de dados, foi aplicado questionario estruturado, com perguntas

fechadas, utilizando a escala de Likert, que conforme Malhotra (2012) é uma
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ferramenta muito utilizada, onde os respondentes indicam o gral de concordancia ou

discordanciade acordo com cada afirmativa proposta.

4.2 LOCAL DE ESTUDO

Para alcancar os objetivos da pesquisa, foram escolhidas duas agéncias dos
Correios, localizadas nos bairros Bela Vista e Centro da cidade de Aracruz/ES.
Estas Agéncias séo proprias dos Correios, onde sdo prestados servicos postais a

toda populacdo do municipio.

Segundo os dados levantados em 2016 pelo IBGE estima-se que a populacédo da
cidade de Aracruz é de 96.746 habitantes. Localizada ao norte do estado, a 80Km
da capital Vitoria, a cidade possui como principais destaques, o verde das reservas
naturais, manguezais e aguas doces e salgadas das praias, rios e lagos, um litoral,
com praias belissimas, com paisagem considerada uma das mais belas e
conservadas do estado, além de comportar grandes empresas de renome mundial
como a maior produtora de celulose de eucalipto do mundo a Fibria, com
capacidade produtiva de 5,3 milhdes de toneladas anuais (PREFEITURA
ARACRUZ, 2017).

4.3 POPULACAO E AMOSTRA DA PESQUISA

Para melhor desenvolver a pesquisa se faz necessario delimitar a populacédo e a
amostra a ser analisada. De acordo com De Oliveira (2011), a populacdo é um
conjunto de individuos que possuem as mesmas caracteristicas para iniciar uma
pesquisa, podendo ser finita e infinita, finita € um grupo ndo muito grande, e infinita é
um grupo muito grande, sendo considerado infinito. Deste modo a populagéo deste

estudo é composta por pessoas que utilizam os servigos dos Correios de Aracruz.

Segundo De Oliveira (2011), amostra é a parte ou fracdo da populagdo separada
para ter o resultado de uma problema de pesquisa, ndo se estuda uma populagéo

completa por poder ser infinita, e mesmo que seja finita € muito grande. Sendo
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assim, utilizou-se para calcular amostra a formula do calculo amostral, onde (n)
representa amostra calculada, (N) populacdo, (Z) varidvel normal padronizada
associada ao nivel de confianca, (p) verdadeira probabilidade do evento e (e) erro
amostral, tendo como resultado uma amostra de 385 respondentes, objetivando
identificar se os Correios de Aracruz estdo prestando um servico de qualidade a
populacdo (SANTOS, 2017).

N.Z%.p.(1-p)
Z:p.(1-p)+e*:(N-1)

n=

Assim, este estudo utilizou uma amostragem por conveniéncia, onde, entre as
pessoas que podiam nos prestar as informacdes necessérias para a pesquisa, foram
selecionadas as que estavam mais disponiveis para responder e que ja tivesem

utilizado os servicos dos correios de Aracruz/ES.

4.4 VARIAVEIS PESQUISADAS

As variaveis utilizadas para o desenvolvimento do questionario foram retiradas de
Reis, Neto e Fusco (2012), pois estes autores trazem algumas dimensfes que nos
auxiliam na avaliacédo da qualidade na prestacéo de servigos. Nos itens abaixo estéao

dispostas quais variaveis foram utilizadas.

Tangiveis - Correspondem a evidéncia fisica do estabelecimento, evidéncias fisicas
dos funcionarios, e evidencias fisicas da organizacdo de todos os equipamentos e

produtos.

Atendimento - Qualidade da prestacéo do servico ao cliente.
Confiabilidade - Habilidade de fazer o servigco conforme prometido..
Acesso - Boa localizacéo e facilidade de contato.

Flexibilidade - Capacidade de se adaptar conforme o cliente, conseguir atender

suas necessidades.
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4.5 INSTRUMENTOS DA COLETA DE DADOS

O instrumento de coleta de dados utilizado nesta pesquisa foi um questionario nédo
disfarcado, com perguntas fechadas, composto por 11 afirmativas relacionadas a 5
variaveis retiradas do estudo de Neto, Reis e Fusco (2012) — aspectos tangiveis,
flexibilidade, confiabilidade, atendimento e acesso. Utilizou-se a escala de Likert de

“discordo totalmente” a “ concordo totalmente”.

Como o numero da populacdo deste estudo é desconhecido, optou-se pela
aplicacdo do questionario utilizando as ferramentas do questionério on-line do
“Google Docs”. Para envio do questionario aos respondentes utilizou-se as

ferramentas “e-mail” e redes sociais, como Facebook e WhatsApp.

Aproximadamente mais de quatro mil pessoas foram contatadas através dessas

ferramentas.

Entre os dias 15/09/2017 e 16/10/2017, obtiveram-se 392 respostas. Sendo que
dessas, 5 foram descartadas, em funcdo do respondente afirmar nunca ter utilizado
o0 servigo dos Correios. Deste modo, 387 respostas foram consideradas validas para

andalise.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta etapa apresenta-se a analise dos dados, com objetivo de responder os
objetivos deste estudo. Inicialmente serd apresentada a caracterizacdo e
posteriormente andlise da amostra, utilizando a porcentagem relativa a cada

afirmativa proposta por esta pesquisa.

5.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Esta analise buscou conhecer a amostra, identificando se a mesma se enquadra no

perfil da pesquisa. Os graficos 1, 2, 3 e 4 apresentam a caracterizacdo da amostra.

Gréafico 1 - Género

42,9%
Masculino
57,1% B Feminino
Fonte: Elaboragéo propria (2017).
Grafico 2 - Faixa salarial
54,8%
40,1%
4,1% 1,0%
[

Até 3 Salario Minimo De 3 a 10 Salario De 10 a 20 Salario Acima de 20 Salario
Minimo Minimo Minimo

Fonte: Elaboracéo propria (2017).
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Gréafico 3 - Faixa etéria

54,5%

27,6%
14,0%
0,8% 3,1%
|
14a17 18a 30 31a45 46 a 60 61a75
Fonte: Elaboragéo propria (2017).
Gréfico 4 - Estado civil
49,1%
43,9%
0,
FE— [ ] —_—
Solteiro Casado/Unido Separado Divorciado Viluvo
Estavel

Fonte: Elaboragéo propria (2017).

Observando-se os graficos que mostram o perfil dos respondentes, obtiveram-se as
seguintes caracteristicas: a maioria dos respondentes € do género feminino, faixa

salarial de até 3 salarios minimos, faixa etaria de 18 a 30 anos e solteiro(a).

Estes graficos também mostram que ndo h&d uma escolha de uma classe social,
renda, faixa etaria ou idade, ou seja, a amostra é aleatdria. Assim, possibilita uma

analise geral e ndo de um determinado grupo.

5.2 ANALISE DAS VARIAVEIS

Nesta etapa, procedeu-se a analise das onze afirmativas distribuidas nas cinco
variaveis estudadas para chegar a uma posterior conclusdo sobre a qualidade na
prestacao de servigos dos Correios de Aracruz/ES.



26

5.2.1 Aspectos tangiveis

O gréafico 5 mostra as porcentagens do grau de concordancia dos respondentes em

cada afirmativa relacionada a variavel — “ Aspectos tangiveis”.

Gréfico 5 - Aspectos tangiveis

A APARENCIA DAS INSTALACOES FiSICAS E 38,8%

BEM CONSERVADA.

0S EMPREGADOS ESTAO SEMPRE BEM 6,3%

VESTIDOS E ASSEADOS.

AS INSTALACOES FiSICAS SAO MUITO 24,8%

30,2%
ATRATIVAS. 28,2%
) 22,7%
TODOS OS EQUIPAMENTOS SAO MODERNOS. 28,4%

32,8%

m Concordo Totalmente m Concordo ™ Indiferente m Discordo m Discordo Totalmente

Fonte: Elaboragéo propria (2017).

De acordo com Neto, Reis e Fusco (2012), os aspectos tangiveis de uma
organizagdo correspondem a evidéncia fisica do estabelecimento, evidéncias fisicas
dos funcionarios, e evidencias fisicas da organiza¢do de todos os equipamentos e

produtos.

Assim, na afirmativa “a aparéncia das instalagdes fisicas € bem conservada”,
observa-se que a maioria dos respondentes, representando 51,70%, concordam que
de fato os Correios mantém seus equipamentos, e seu ambiente fisico em boa
conservacao. Isto pode ser atribuidoao fato dos Correios manter um contrato com

uma empresa terceirizada responsavel pela limpeza e higiene do ambiente de
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trabalho todos os dias da semana, proporcionando assim uma maior conservacao do

local e fazendo com que os clientes tenham uma imagem agradavel da empresa.

Da mesma forma, ainda com maior percentual, quando foi colocada a afirmativa “os
empregados estdo sempre bem vestidos e asseados”, a grande maioria dos
respondentes concordaram, isto se da ao fato de efetivamente os Correios, objeto
de estudo, fornecer uniforme e crachd a todos os empregados, cobrando que 0s

mesmos utilizem e mantenham sempre uma boa aparéncia perante os clientes.

As percentagens bem proximas — concordam (31%), indiferentes (30,2%) e
discordam (38,8%) - na afirmativa “as instalagdes fisicas s&do bem atrativas”,
sugerem que houve uma indecisdo com um percentual maior para discordancia dos
respondentes. Talvez esta indecisdo esteja relacionada ao fato de os Correios
utilizarem um layout padrdo em todas as agéncias, fornecendo apenas itens basicos
para que ocorra o atendimento ao cliente, ndo se preocupando com sua atratividade.
Outro fator que pode ser levado em consideracdo € monopdlio, que acaba

contribuindo para que a empresa nao invista em marketing para atrair clientes.

Por fim, na afirmativa “todos os equipamentos sido modernos”, a maioria dos
respondentes entende que os equipamentos que os Correios utilizam nao sao
modernos. Este dado nos mostra que assim como o pais, que ainda esta muito
atrasado no quesito tecnologia, faltando incentivo, os Correios precisam investir em
tecnologia, melhorando seus sistemas, utilizando equipamentos mais modernos,

para que assim possa melhor atender seus clientes e agilizar suas operacdes.

5.2.2 Flexibilidade

Conforme vimos na revisdo bibliografica, a flexibilidade esta diretamente relacionada

com a capacidade que a empresa tem de atender as necessidades de seus clientes.
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Grafico 6 - Flexibilidade

,4%
SEMPRE ATENDE AS MINHAS NECESSIDADES.

Concordo Totalmente m Concordo = Indiferente m Discordo m Discordo Totalmente

Fonte: Elaboracéo propria (2017).

Neste quesito, podemos afirmar, tomando como base o grafico 5, que a empresa
Correios consegue atender as necessidades dos usuérios de seus servicos. Esta
alta porcentagem de concordancia, da afirmativa “sempre atende as minhas
necessidades”, pode ser atribuida ao fato da empresa buscar sempre manter um
contado direto com seus clientes, tanto fisico, com seus funcionarios, quanto a
distancia, através de central de atendimento, com isso a apresa consegue mensurar
quais a necessidades e 0 que pode ser feito para atender essas necessidades,
sempre buscando cumprir com o0 servico comprado pelo cliente. Outro fator que
deve ser levado em consideracdo € que a empresa da opcéo de escolha de entrega
ao cliente, dessa forma, o mesmo pode escolher o local onde quer que suas
encomendas sejam entregues e até mesmo optar por retirar seu produto na propria

unidade dos Correios, isto proporciona uma maior comodidade ao cliente.

5.2.3 Confiabilidade

Conforme Neto, Reis e Fusco (2012), a confiabilidade de um servi¢co define-se pelo
cumprimento do que foi prometido pela empresa. Dessa forma conforme gréafico 7,
na afirmativa “sempre entrega no prazo cominado” ha quase um empate entre
concordam (44,40%) e discordam (45,20%), estes numeros podem se da ao fato de
que a empresa Correios oferece varias modalidades de seu servico de entrega,
como SEDEX, SEDEX 10, PAC, e muitas vezes os clientes ndo buscam saber qual

0 prazo de entrega do servico que estd contratando e acabam confundindo o prazo



29

de uma modalidade para outra. Outro fator é o crescimento urbano acelerado da
cidade, que é desproporcional com a quantidade de funcionarios da empresa, o que

causa um impacto negativo nos prazos de entrega.

Ja na afirmativa “sempre cumpre o que promete” a maior parte dos respondentes
concorda que a empresa cumpre com o que promete. Isto acontece diferentemente
da primeira afirmativa, pois se analisar de fato o prazo que a empresa promete nos
seu site e no atendimento direto com o atendente, na maioria das vezes este prazo é

cumprido.

Gréfico 7 - Confiabilidade

34,1%
SEMPRE ENTREGA NO PRAZO COMBINADO.

35,7%
SEMPRE CUMPRE O QUE PROMETE.

Concordo Totalmente m Concordo ™ Indiferente m Discordo m Discordo Totalmente

Fonte: Elaboragéo propria (2017).

5.2.4 Atendimento

Analisando de forma geral, de acordo com os dados do grafico 8, podemos afirmar
gue os Correios de Aracruz prestam um bom atendimento aos clientes. Conforme a
revisao de literatura deste estudo, a prestacdo de um atendimento de qualidade ao
cliente € uma das dimensfes que contribuem para que 0s servicos prestados pela

empresa sejam avaliados como servigo de qualidade.

Quando observamos de forma especifica, a porcentagem da afirmativa “os
funcionarios sdo sempre simpaticos e prestativos”, sugere que de fato os

funcionarios da empresa sao simpaticos e prestativos, isto acontece, pois a empresa
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oferece treinamentos aos funcionarios, principalmente aos que estdo diretamente
envolvidos com clientes, como por exemplo, os atendentes, que precisam ser
educados, simpaticos e dispostos a atender da melhor forma o cliente, sempre
buscando alcancar a satisfacdo do mesmo. A empresa ainda disponibiliza em seu
site a opgcdo para o cliente registrar suas reclamagbes com relagdo a todo o
processo, desde a venda até a entrega do servico, estas reclamacgbes s&o
analisadas e enviadas aos responsaveis para apuracdo, podendo gerar a até um
processo administrativo a quem ndo cumpriu conforme regras da empresa. Isto
acaba fazendo com que os funciondrios se policiem quanto estdo prestando o

servico, para nao criar transtornos maiores.

Na afirmativa “o atendimento é sempre rapido e eficiente”, percebe-se um equilibrio
de concordancia e discordancia entre os respondentes, podendo ser atribuido ao
fato de que o atendimento varia de cliente para cliente. Mesmo sendo um mesmo
servigo tem pessoas com caracteristicas e necessidades diferentes que precisam de
um maior tempo para entender como o servico funciona, isto pode ser entendido
como atendimento lento por outros clientes que estdo esperando sua vez para ser
atendido, no entanto a empresa nédo pode pensar da mesma forma, pois caso isso
ocorra, a uma forte tendéncia da primeira afirmativa dessa variavel discutida ter um
resultado negativo, uma vez que o foco da empresa ndo é atender no menor prazo
possivel e sim conseguir resolver e atender as necessidades dos clientes. Talvez se
esta afirmativa fosse dividida em duas, uma voltada para rapidez e outra sé para

eficacia ndo haveria essa indecisdo nas respostas.

Gréafico 8 - Atendimento

0S FUNCIONARIOS SAO SEMPRE SIMPATICOS E 34,6%

PRESTATIVOS.

O ATENDIMENTO E SEMPRE RAPIDO E 30,2%

EFICIENTE.

Concordo Totalmente m Concordo ® Indiferente m Discordo m Discordo Totalmente

Fonte: Elaboragéo propria (2017).
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5.2.5 Acesso

Como enfatiza Reis, Neto e Fusco (2012) um dos fatores que colaboram para que
uma empresa seja avaliada como uma empresa que presta servico de qualidade é

ter uma boa localizacéo e facilidade de contato.

Gréfico 9 - Acesso

O HORARIO DE FUNCIONAMENTO E
EXCELENTE.

. 44,2%
A LOCALIZAGAO E EXCELENTE.

4,1%

m Concordo Totalmente m Concordo = Indiferente m Discordo m Discordo Totalmente

Fonte: Elaboragéo propria (2017).

Diante do exposto, podemos observar que de acordo com o grafico 9 os Correios de
Aracruz possuem uma excelente localizagdo e um excelente horario de atendimento.
De fato, a empresa fez estudos para se instalar em um ponto estratégico, onde
proporcionasse um facil acesso aos seus clientes, dessa forma suas unidades estédo
localizadas no centro da cidade, onde a ha um grande fluxo de pessoas diariamente
e no bairro Bela Vista, onde fica mais proximo do polo industrial da cidade, com mais

de 20 empresas.

O horario de atendimento € o horario comercial, de 8 h as 17h, fato que pode ter

contribuido para alta percentagem de concordancia dos respondentes.
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6 CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo avaliar a qualidade na prestacdo de servicos dos
Correios de Aracruz/ES, tendo como objetivos especificos descrever servicos e
caracterizar qualidade na prestagéo de servicos.

Para alcancar este obijetivo, foi realizada uma pesquisa online com usuarios dos

servicos dos Correios de Aracruz/ES, obtendo 387 respostas.

Como resultado deste estudo, percebe-se que os Correios de Aracruz/ES, diferente
da ideia preestabelecida de que as empresas publicas ndo fornecem um servi¢o de
qualidade, oferecem um bom servico aos clientes. Nota-se também através dos
dados obtidos, que dentro das dimensdes de qualidade estabelecidas por Reis, Neto
e Fusco (2012), a empresa consegue atingir positivamente estas dimensdes de

qualidade.

Sendo assim, o estudo contribuiu para mostrar aos gestores dos Correios de
Aracruz quais as dimensfes de qualidade que precisao ser reavaliadas para melhor
atender seus clientes e fortalecer as dimensdes que tiveram um resultado positivo,

sendo utilizado como ferramenta na tomada de decisao.

Entretanto, se faz necessario apontar as limitacdes deste estudo. A pesquisa
aplicada apenas nos Correios de Aracruz ndo permite que os resultados obtidos
sejam generalizados para outras agéncias dos Correios de outras cidades. O estudo
nao contemplou todas as dimensdes de qualidade, uma vez que se optou por nao
aplicar uma pesquisa muito extensa, a qual poderia desmotivar oS usuérios a

responder.

Recomenda-se como sugestfes para pesquisa futuras, aplicar este estudo em
outros Correios de outras cidades, para que assim possa obter um resultado mais

abrangente e que sirva de comparacao para efetuar as devidas melhorias.
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APENDICE | - QUESTIONARIO

Vocé utiliza ou j& utilizou os servicos dos Correios de Aracruz?

O SimO Néo

Aspectos Tangiveis
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Discordo . . Concordo
Totalmente Discordo Indiferente Concordo Totalmente
T9dos 0S equipamentos o o o o o
sdo modernos.
A§ msta}lagoes _f|S|cas o o o o o
sao muito atrativas.
Os empregados estédo
sempre bem vestidos e O O O O O
asseados.
A aparéncia das
instalacoes fisicas & O O O O O
bem conservada.
Flexibilidade
Discordo . . Concordo
Totalmente Discordo Indiferente Concordo Totalmente
Se;mpre atende_ as o o o o o
minhas necessidades.
Confiabilidade
Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
Totalmente Totalmente
Sempre cumpre o que o o o o o
promete.
Sempre entrega no prazo o o o o o
combinado.
Atendimento
Discordo . . Concordo
Totalmente Discordo Indiferente Concordo Totalmente
Q zi_tendlm_ento € sempre o o o o o
répido e eficiente.
Os funcionarios sao
sempre simpaticos e O O O O O

prestativos.
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Acesso
Discordo Indiferente Concordo Concordo
Totalmente Totalmente
A localizagéo € e e 0O 0
excelente.
O horario de
funcionamento é o o O O
excelente.
Idade
l— Renda Familiar
O Até 3 Salario Minimo
O De 3 a 10 Salario Minimo
Gé O De 10 a 20 Salario Minimo
enero O Acima de 20 Salario Minimo
O Masculino
O Feminino Escolaridade
O Ensino Fundamental
L O Ensino Médio
Estado Civil O Ensino Superior
O Solteiro O Especializagéo
O Casado/ Uniao Estavel O Mestrado
O Separado O Doutorado

O Divorciado
O Vilvo

OP6s Doutorado



