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RESUMO 
A qualidade na prestação de serviços é de fundamental importância dentro de qualquer tipo de 
organização nos dias de hoje, pois caracteriza um segmento cada vez mais competitivo. Diante da 
concorrência no mercado, para manter-se saudável e rentável as organizações devem satisfazer as 
necessidades e expectativas de seus consumidores produzindo bens e serviços de qualidade. O 
objetivo geral deste trabalho foi de analisar a qualidade na prestação de serviços para a Empresa 
Brasileira de Correios e Telégrafos e, para isso, seguiu-se na execução dos seguintes objetivos 
específicos: analisar a satisfação dos clientes referente aos serviços prestados; qualidade do 
atendimento por telefone, e-mail e cortesia dos funcionários; clareza e agilidade das informações 
prestadas pela empresa; preços e prazos de entrega dos serviços oferecidos, assim como o nível da 
satisfação das necessidades. O trabalho constitui-se de um estudo de caso, com abordagem de 
caráter quantitativo com aspectos qualitativos e para realização da pesquisa na coleta de dados foi 
utilizado questionários com perguntas fechadas. O resultado da pesquisa foi de fundamental 
importância para a empresa, onde foram observados os pontos fracos e as oportunidades para serem 
realizadas as melhorias. Concluindo, os resultados obtidos, servirão de base para a empresa na 
qualidade da prestação de serviços e ira nortear no crescimento e fortalecimento do negócio, 
garantindo assim a qualidade na prestação dos serviços e a satisfação dos clientes. 
 

PALAVRAS-CHAVE: Comportamento; Comercio de Serviços; Qualidade. 

 
 
INTRODUÇÃO 

 

Esse trabalho servirá para identificar o comportamento do consumidor no 

comércio de serviços, prestados aos clientes pela Empresa Brasileira de Correios e 

Telégrafos, buscando identificar a realidade da empresa pública de Correios. 

Demonstrando a avaliação do consumidor diante dos serviços prestados à 

população. 

O objetivo geral da pesquisa deste trabalho é obter indicadores que 

demonstrem o comportamento e a satisfação dos consumidores diante dos produtos 

e serviços prestados e da importância de se oferecer produtos e serviços com 

excelência. A Empresa Brasileira de Correios (denominada pela sigla ECT) tem 

como negócio oferecer à sociedade muito mais que produtos e serviços, a empresa 
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quer entender a necessidade de seus clientes e com isso focar em soluções 

adequadas que permitam aproximá-los de pessoas e organizações onde quer que 

estejam, encurtando distâncias. As perspectivas de crescimento da atividade postal 

com novas modalidades de serviços que atendam as reais necessidades do 

mercado continuam ilimitadas. 

A importância deste trabalho se reflete em buscar respostas sobre os 

serviços oferecidos e como o consumidor avalia estes serviços, buscando através de 

um processo continuo a melhorias necessárias, garantindo assim a satisfação e 

fidelização dos consumidores e possíveis clientes.  

A metodologia utilizada foi elaborada através de pesquisa de campo onde os 

dados foram obtidos através de questionários entregues aos consumidores, onde 

continham perguntas relacionadas com atendimento, pontualidade e preço e com 

base nestes dados observou-se o comportamento do consumidor no comercio de 

serviços. 

O objetivo final será analisar e identificar as necessidades de melhorias e 

através destes sugerir mudanças para melhor satisfazer as necessidades e atender 

os clientes. 

 

1 CONCEITO DE ADMINISTRAÇÃO 

 

A princípio, é necessário entender os conceitos sobre a Teoria Geral da 

Administração, para se melhor entender a definição de Administração. Seguindo 

todas as áreas ligadas ao saber, estudiosos da administração elaboraram uma base 

teórica chamada de Teoria Geral da Administração (TGA), referindo-se a um 

conjunto de conhecimentos sobre administração. 

Seguindo o pensamento de Nascimento (apud CARAVANTES, 1998, p. 11) 

ñO conhecimento da Teoria Geral da Administra­«o ® o alicerce principal para o 

entendimento da Administra­«oò. Segundo Fayol (apud CARAVANTES, 1998, p. 43): 

 

Administração é prever, organizar, comandar, coordenar, controlar. 
- prever é perscrutar o futuro e traçar o programa de ação; 
- organizar é construir o duplo organismo, material e social da empresa; 
- comandar é dirigir o pessoal; 
- coordenar é ligar, unir e harmonizar todos os atos e esforços; 
- controlar é velar para que tudo ocorra de acordo com as regras 
estabelecidas e as ordens dadas. 
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As teorias sobre a administração, a princípio, assumiram a forma de 

princípios de administração, voltadas para orientar e nortear os gerentes sobre como 

administrar suas empresas. Conforme Wagner; Hollenbeck (2002), a maioria desses 

princípios foi escrita por gerentes em exercício ou por pessoas estreitamente 

envolvidas à profissão de administrador. Entre os primeiros princípios, estavam os 

da abordagem da Administração Científica. 

Ainda segundo Gil (2001), na mesma época em que Taylor e seus 

colaboradores estavam elaborando os princípios da Administração Científica, outro 

grupo estava envolvido no desenvolvimento da abordagem dos princípios da 

administração. O foco dessa segunda abordagem, estava voltado para o aumento 

da eficiência dos procedimentos gerenciais. Neste contexto, Fayol, que foi durante 

boa parte da vida diretor de grandes minas e usinas siderúrgicas, também contribuiu 

para o movimento da administração científica, formulando a doutrina administrativa 

que passou a ser conhecida por fayolismo. Essa doutrina atribui aos subordinados 

uma capacidade técnica que, se exprime nos princípios: conhecer, prever, organizar, 

comandar, coordenar e controlar. 

De acordo com Chiavenato (1999), a abordagem neoclássica é denominada 

como sendo a modificação da teoria clássica devidamente atualizada e voltada aos 

problemas administrativos e de acordo com o tamanho necessário para cada 

particularidade dentro das organizações. Em outras palavras, a teoria neoclássica é 

exatamente a teoria clássica inserida nas atuais organizações. 

Neste contexto, a terceira fase da ciência administrativa, a Era da 

Informação, teve seu início por volta do ano de 1990. De acordo com Chiavenato 

(1999), é a época que se está vivendo atualmente. Onde sua principal característica 

refere-se às mudanças, que se tornaram rápidas e inesperardas. A Era da 

Informação não consiste apenas em um slogan, mas em um fato: ña economia 

baseada no conhecimento é, realmente, uma nova economia, como novas regras, 

exigindo novas maneiras de fazer neg·ciosò. Chiavenato (1999, p. 30) descreve 

essa Era: 

 

A tecnologia da informação, integrando a televisão, o telefone e o 
computador, trouxe desdobramentos imprevisíveis e transformou o mundo 
em uma aldeia global. A informação passou a cruzar o planeta em 
milésimos de segundos. 
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No pensamento de Maximiano (2000), o principal aspecto da Era da 

Informação é o fato de o conhecimento ser um meio dominante, e não apenas mais 

uma forma adicional e riquezas. Nota-se isso porque, somente ao trabalhar-se com 

a construção do conhecimento, consegue-se reduzir a participação de todos os 

outros meios de produção.  

Sendo assim, é de suma importância para um administrador saber executar 

as funções de prever, organizar, comandar, coordenar e controlar, atitudes que 

Fayol citou no início de século XX e hoje ainda tão importantes. Andrade e Amboni 

(2007, p. 5) sobre essas funções, expõem: 

 

Planejar: Diz respeito às implicações das decisões tomadas hoje para um 
futuro próximo. Organizar: Compreende a distribuição do poder, das tarefas, 
das responsabilidades e da prestação de contas. A organização também 
expressa a distribuição otimizada dos recursos em uma empresa. Dirigir: 
Envolve os estilos de liderança e de direção utilizados pelos gestores para 
motivar as pessoas a atingir os objetivos propostos e proporcionar o sentido 
de missão. Controlar: Demonstra a compatibilidade entre objetivos 
esperados e resultados alcançados. O produto principal da função controle 
é a informação. 

 

 
Várias são as áreas de atuação da Administração que, conforme Roesch 

(1999) pode ser assim descritas: Administração Geral e Administração Pública, 

Administração de Recursos Humanos, Administração Mercadológica (Marketing), 

Administração de Produção e Sistemas e Administração Financeira. 

 

2 SERVIÇOS NA ATUALIDADE 

 

2.1 CONCEITO DE SERVIÇOS    

 

Conforme Grönroos (1993) o conceito de serviço deve ser tão concreto 

quanto possível, de modo que possa ser compreendido por todos, é uma forma de 

expressar a noção de que a organização tem a intenção de solucionar certos tipos 

de problemas, de uma determinada forma. 

Na economia dos países desenvolvidos o setor de serviços desempenha um 

papel de fundamental importância. No Brasil, o crescimento da prestação de 

serviços é notório, dois fatores merecem atenção: a demanda por parte dos 
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consumidores e compradores organizacionais aumentou e as novas tecnologias 

tornaram os serviços mais acessíveis. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, 

p.28): 

 

Eles são fundamentais para que a economia se mantenha sadia e funcional 
e estão localizados no coração desta economia. O setor de serviços não só 
facilita como torna possível às atividades de produção de bens, tanto do 
setor extrativista como manufatureiro, os serviços são a força vital para a 
atual mudança à economia globalizada. 

 

O fator serviço vem sendo trabalhado pelas empresas atualmente, 

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) afirmam que a medida que a economia de um 

país se desenvolve, a área de serviço toma cada vez mais importância, e 

consequentemente logo passa a empregar a maioria da população nas suas 

atividades. 

Contribuindo ainda com o conceito de serviço Lovelock e Wright (2004) 

afirmam que serviços são denominadas atividades econômicas que criam valor e 

trazem benefícios para clientes em tempos e lugares específicos, tendo como 

resultado da realização de uma mudança esperada no ï ou em nome do ï 

destinatário do serviço. A importância da qualidade do serviço é explicado por 

Grönroos (1993, p.36): 

 

O serviço é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou 
menos intangível ï que normalmente, mas não necessariamente, acontece 
durante as interações entre clientes e empregados de serviços e/ou 
recursos físicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de serviços ï que é 
fornecida como solução ao(s) problema(s) do(s) cliente(s). 

 

Segundo Martins e Laugeni (2006) a tática de demanda por serviço é 

entendida como sendo produzido e consumido simultaneamente, já que o serviço 

não pode ser armazenado, e os recursos disponíveis são geralmente escassos, 

pode-se atuar na demanda de forma a encontrar um melhor equilíbrio entre oferta e 

demanda. 

 

2.2 QUALIDADE E SATISFAÇÃO EM SERVIÇOS 

 

A qualidade nos serviços é mais do que nunca um fator diferencial 

indiscutível. No pensamento de Albrecht (1994) a qualidade nos serviços é um 
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diferencial competitivo muito forte e não depende apenas de uma única pessoa da 

empresa, é necessário que haja um esforço colaborativo, não somente de um setor 

mas de todas trabalhando em conjunto em busca da satisfação do cliente. 

Afirma Chiavenato (1994) a ideia de que, as pessoas que trabalham em uma 

organização devem estar voltadas para as necessidades dos clientes e buscar 

surpreendê-los da melhor maneira possível, demonstrando a qualidade não só do 

atendimento, mas de uma maneira geral de toda a organização, excedendo as 

expectativas dos consumidores alvos e encantando-os. 

Para Albrecht (1994) todos os envolvidos dentro da organização, devem 

tentar ver as coisas do ponto de vista do cliente e tentar de alguma forma satisfazer 

suas necessidades. Visto que a principal filosofia adotada pela administração de 

serviços é tornar a empresa em um grande departamento de atendimento para o 

cliente. Para atender seus clientes com a qualidade necessária, as organizações têm 

que estarem atualizadas no mercado, para Schmenner (1999, p. 22-23): 

 

Os serviços podem ser altamente afetados por influências externas tais 
como avanços tecnológicos, regulamentação governamental e aumentos de 
preço da energia. Essas forças externas podem mudar os serviços 
oferecidos, a forma pela qual estão sendo oferecidos e o tamanho e a 
estrutura da empresa de serviço. 

 

 

A satisfação do cliente é um indicador que orienta o negócio, tornando-o 

rentável, e visando uma vantagem frente à concorrência. Os clientes voltam a uma 

empresa, na maioria das vezes, porque conhecem a sua qualidade e sabem que 

podem confiar nas pessoas que ali trabalham e que obterão serviços diferenciados e 

que atendam suas necessidades. Sobre a qualidade do serviço escreve Berry (1995, 

p.42): 

 

A qualidade do serviço recebido por clientes internos influência fortemente a 
qualidade do serviço estendido aos clientes externos. Portanto, o 
desempenho de todos os empregados, não importa que tipo de clientes 
atenda, acaba finalmente influenciando as avaliações que os clientes 
externos fazem do serviço prestado. As atitudes e o comportamento do 
empregado podem desgastar ou melhorar a reputação do serviço de uma 
companhia. 

 

Todos os envolvidos dentro da organização, devem tentar ver as coisas do 

ponto de vista do cliente e tentar de alguma forma satisfazer suas necessidades. 
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Visto que a principal filosofia adotada pela administração de serviços é tornar a 

empresa em um grande departamento de atendimento ao cliente (ALBRECHT, 

1994). 

 

2.3 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR NA COMPRA DE SERVIÇOS 

 

O comportamento do consumidor procura entender o motivo que leva os 

consumidores a comprarem determinados serviços ou produtos e não outros e para 

isso os profissionais de marketing estudam os pensamentos, sentimentos ações dos 

consumidores e as influências sobre eles que determinam mudanças (CHURCHILL; 

PETER, 2000). 

Conforme Kotler (2004) existem diversos fatores que influenciam os 

consumidores na hora da compra, porque dificilmente alguém comprar algo sem ter 

tido algum tipo de influência. Os fatores que influenciam o comportamento de 

compra do consumidor podem ser culturais que tratam de cultura, subcultura e 

classes sociais. Além dos fatores sociais, o comportamento do consumidor também 

é influenciado por fatores sociais como grupos de referência, famílias e papéis e 

posições sociais.  

As decisões de um comprador podem ser influenciadas ainda por 

características pessoais que incluem a idade e o estágio do ciclo de vida, ocupação, 

situação econômica, estilo de vida, personalidade e autoestima. Por fim, os fatores 

psicológicos como motivação, percepção, aprendizagem, crenças e atitudes. 

Solomon (2011, p. 33) refere-se ao comportamento do consumidor da seguinte 

forma: 

 

O comportamento do consumidor abrange uma ampla área: é o estudo dos 
processos envolvidos quando indivíduos ou grupos selecionam, compram, 
usam ou descartam produtos, serviços, ideias ou experiências para 
satisfazer necessidades e desejos. 

 

Segundo Churchill e Peter (2000), no momento em que os consumidores 

percebem que têm uma necessidade, o impulso para atendê-la é denominado 

motivação. O reconhecimento de uma necessidade é o primeiro passo para o 

consumidor comprar produtos e serviços. É necessário conhecer o máximo possível 
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o que motiva os consumidores, para que assim se criem estratégias direcionadas 

para atender essas motivações. 

 

 3 METODOLOGIA 

 

Os procedimentos metodológicos foram norteados pelas preposições de 

Roesch (1999) e segundo a autora uma pesquisa pode ser classificada quanto ao 

método e quanto a técnica de coleta de dados.  

Este trabalho, quanto ao método enquadra no que Roesch (1999), denomina 

de pesquisa descritiva e estudo de caso. A pesquisa descritiva buscar descobrir 

características de determinada população ou de determinado fenômeno, 

estabelecendo correlações a natureza desse fenômeno. Nesse caso, não é preciso 

explicar os fenômenos que descreve.  

Para Roesch (1999) às técnicas de coleta de dados se enquadra no que 

chamou de pesquisa quantitativa e pesquisa qualitativa. Os quadros 2 é apresentado 

a classificação.  

Yin (1990) o método do caso possibilita de investigar fenômeno atuais, em 

seu ambiente do acontecimento. Para realização do estudo de caso foi selecionado 

aleatoriamente 50 consumidores que circulavam pelo centro comercial de Três 

Lagoas/MS no período de 01 a 31 de Julho de 2015.  Utilizou-se como técnica de 

coleta de dados, a aplicação de questionário.  

No questionário buscou-se verificar a percepção do entrevistado com 

relação a variáveis relacionadas atendimento, pontualidade e preço. Antes da 

aplicação do questionário foi realizado um pré-teste com 10 consumidores com o 

objetivo de verificar a existência de questões com dificuldade de compreensão. Não 

houve dúvidas por partes dos respondentes com relação às questões. 

 

4 RESULTADOS E DISCUSSÕES 

 

4.1 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR NO COMERCIO VAREJISTA NA 

COMPRA DE SERVIÇOS EM TRÊS LAGOAS-MS 

 

Na pesquisa realizada, com consumidores locais, foram identificados que 

35,29% dos entrevistados consideram o atendimento por telefone na Empresa 
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Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT) como ótimo, seguido por 23,52% que 

consideram o atendimento bom. Seguido de 20,58% regular e também 14,70% sem 

opinião, conforme Tabela 1: 

 

 

Tabela 1: Pesquisa de Satisfação quanto ao atendimento por telefone no período de 01 a 31 de Julho 
de 2015. 
 

ATENDIMENTO POR TELEFONE PORCENTAGEM 

Sem Opinião 14,70% 

Ruim 5,88% 

Regular 20,58% 

Bom 23,52% 

Ótimo 35,29% 

Fonte: Elaborada pelo autor (2015).  
  

 

Já no atendimento por e-mail ou site notou-se que 52,94% dos entrevistados 

consideraram o atendimento de boa qualidade, seguido em segundo lugar os sem 

opinião ou por não utilizarem este serviço com 23,52% como segue na Tabela 2 

abaixo: 

 

 

Tabela 2: Pesquisa de Satisfação quanto ao atendimento por e-mail ou site no período de 01 a 31 de 
Julho de 2015. 
 

ATENDIMENTO POR E-MAIL OU SITE: PORCENTAGEM 

Sem Opinião 23,52% 

Ruim 2,94% 

Regular 2,94% 

Bom 52,94% 

Ótimo 17,64% 

Fonte: Elaborada pelo autor (2015).  
 

 

A grande maioria dos entrevistados, 76,47%, considerou como ótimo a 

presteza e cortesia dos funcionários no modo geral, seguido de 20,58% sendo bom 

e uma minoria de 2,94% como regular, como segue abaixo na Tabela 3. 
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Tabela 3: Pesquisa de Satisfação quanto a cortesia dos funcionários no período de 01 a 31 de Julho 
de 2015.   
 

CORTESIA DOS FUNCIONÁRIOS PORCENTAGEM 

Sem Opinião 0% 

Ruim 0% 

Regular 2,94% 

Bom 20,58% 

Ótimo 76,47% 

Fonte: Elaborada pelo autor (2015).  

 

 

Considerando a clareza das informações oferecidas pela empresa a 

pesquisa apontou que 50% dos entrevistados avaliaram como bom, seguido de 

ótimo com 38,23% e em seguida com 11,76% regular, conforme segue na tabela 4: 

 

 

Tabela 4: Pesquisa de Satisfação quanto a clareza e objetividade de nossas informações no período 
de 01 a 31 de Julho de 2015.   
 

CLAREZA E OBJETIVIDADE DE NOSSAS 
INFORMAÇÕES 

PORCENTAGEM 

Sem Opinião 0% 

Ruim 0% 

Regular 11,76% 

Bom 50% 

Ótimo 38,23% 

Fonte: Elaborada pelo autor (2015).  
  

 

A agilidade e tempo de resposta às informações solicitadas a empresa foi 

avaliada como bom na grande maioria com 67,64%, seguido de ótimo com 20,58%, 

não souberam responder com 8,82%, como mostra a Tabela 5.  
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Tabela 5: Pesquisa de Satisfação quanto a agilidade e tempo de resposta à solicitação de informação 
no período de 01 a 31 de Julho de 2015.   
 

AGILIDADE E TEMPO DE RESPOSTA À 
SOLICITAÇÃO DE INFORMAÇÃO 

 

PORCENTAGEM 

Sem Opinião 8,82% 

Ruim 0% 

Regular 2,94% 

Bom 67,64% 

Ótimo 20,58% 

Fonte: Elaborada pelo autor (2015).  
 

 

 

Com relação aos prazos apresentados para a realização dos serviços pela 

empresa a pesquisa apontou que 44,11% dos pesquisados consideraram como 

bom, consideraram os prazos como regular 29,41%, seguido de 17,64% os que 

avaliaram como ótimo, como mostra a Tabela 6. 

 

 

Tabela 6: Pesquisa de Satisfação quanto aos prazos apresentados para a realização serviço no 
período de 01 a 31 de Julho de 2015.   
 

PRAZOS APRESENTADOS PARA A REALIZAÇÃO 
SERVIÇO 

PORCENTAGEM 

Sem Opinião 8,82% 

Ruim 0% 

Regular 29,41% 

Bom 44,11% 

Ótimo 17,64% 

Fonte: Elaborada pelo autor (2015). 

 

 

A pesquisa apontou que 41,17% consideram os preços para a realização 

dos serviços como regular, sendo 38,23% como bom e 14,70% disseram ser ruim os 

preços fixados para a prestação do serviço. Como mostra a Tabela 7.  
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Tabela 7: Pesquisa de Satisfação quanto aos preços para a realização do serviço. 

 

PREÇOS PARA A REALIZAÇÃO DO SERVIÇO PORCENTAGEM 

Sem Opinião 5,88% 

Ruim 14,70% 

Regular 41,17% 

Bom 38,23% 

Ótimo 0% 

Fonte: Elaborada pelo autor (2015). 
 

 

Conforme foi apontado na pesquisa o prazo estipulado para a entrega dos 

serviços atenderam as necessidades dos avaliados com 55,88% para bom, seguido 

de 26,47% para ótimo, assim como mostra a tabela 8: 

 

 

Tabela 8: Pesquisa de Satisfação quanto a entrega atendeu ao prazo estipulado no período de 01 a 
31 de Julho de 2015.   
 

ENTREGA ATENDEU AO PRAZO ESTIPULADO PORCENTAGEM 

Sem Opinião 2,94% 

Ruim 8,82% 

Regular 5,88% 

Bom 55,88% 

Ótimo 26,47% 

Fonte: Elaborada pelo autor (2015). 
 

 

Quando perguntado sobre o nível que o pedido dos serviços foram 

entregues a maioria considerou como bom, com 52,94%, seguido de ótimo com 

29,41% e 8,82% como regular. Como mostra a tabela 9. 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

AEMS     Rev. Conexão Eletrônica ï Três Lagoas, MS ï Volume 13 ï Número 1 ï Ano 2016 

 

    
  

REVISTA

E LE T R Ô N IC A

 
Tabela 9: Pesquisa de Satisfação quanto ao nível de serviços foi entregue conforme o seu pedido no 
período de 01 a 31 de Julho de 2015.   
 

O NÍVEL DE SERVIÇO FOI ENTREGUE CONFORME O 
SEU PEDIDO 

PORCENTAGEM 

Sem Opinião 2,94% 

Ruim 5,88 

Regular 8,82% 

Bom 52,94% 

Ótimo 29,41% 

Fonte: Elaborada pelo autor (2015). 

 

 

O nível de atendimento das necessidades com a prestação dos serviços foi 

avaliada com 41,17% tanto para bom como para ótimo, seguidos com apenas 8,82% 

regular, 5,88% ruim e 2,94% sem opinião, assim como segue na Tabela 10. 

 

 

Tabela 10: Pesquisa de Satisfação quanto ao nível de atendimento das necessidades com a 
prestação de serviços no período de 01 a 31 de Julho de 2015.   
 

QUAL O NÍVEL DE ATENDIMENTO DAS SUAS NECESSIDADES COM 
A PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS 

PORCENTAGEM  

Sem Opinião 2,94% 

Ruim 5,88% 

Regular 8,82% 

Bom 41,17% 

Ótimo 41,17% 

Fonte: Elaborada pelo autor (2015). 
 

 

Já a lista de serviços oferecidos pela empresa para atender as necessidades 

dos clientes foram avaliados e considerados ótimos, com 44,11%, seguido de 

35,29% para bom e 17,64% não souberam opinar, como mostra a Tabela 11. 
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Tabela 11: Pesquisa de Satisfação quanto ao nível de atendimento das necessidades ou de sua 
empresa no período de 01 a 31 de Julho de 2015. 
 

A LISTA DE SERVIÇOS ATENDE SUAS NECESSIDADES OU 
DE SUA EMPRESA 

PORCENTAGEM 

Sem Opinião 17,64% 

Ruim 2,94% 

Regular 0% 

Bom 35,29% 

Ótimo 44,11% 

Fonte: Elaborada pelo autor (2015). 
 

 

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

A realização deste trabalho teve como principal objetivo, ter a clareza da 

qualidade dos serviços prestados pela Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, 

buscando identificar e avaliar as reais necessidades da mesma e buscar melhorias 

para que a empresa possa melhorar sua prestação de serviço no mercado que atua. 

Buscando analisar o atendimento da empresa feita por telefone obteve-se o 

resultado que 35% dos entrevistados consideraram o atendimento ótimo. Seguido de 

23,52% que consideraram o atendimento bom. Desta forma conclui-se que este 

serviço está sendo bem aceito e bem avaliado pelos clientes. No atendimento por e-

mail ou site concluiu-se que 17% dos entrevistados consideraram como ótimo a 

qualidade deste serviço. Seguido de 52,94%, que consideraram o atendimento como 

bom. Notou-se que este serviço tem sido muito bem aceito e avaliado pelos clientes. 

A grande maioria dos entrevistados, 76,47%, considerou como ótimo a 

presteza e cortesia dos funcionários no modo geral. Com este resultado confirmou-

se a confiança dos clientes nos serviços e nos funcionários que os atendem 

diariamente. Considerando a clareza e a objetividade das informações oferecidas 

pela empresa à pesquisa apontou que 50% dos entrevistados avaliaram como bom 

o desempenho em um modo geral.  

A agilidade e tempo de resposta às informações solicitadas a empresa foi 

avaliada como bom na grande maioria com 67,64% das respostas dos entrevistados. 

Estas respostas às informações são feitas tanto por telefone, e-mail e também no 

próprio site que a empresa disponibiliza aos seus clientes. No site existe a opção 
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que se chama ñFALE CONOSCOò, onde o cliente solicita a informa­»es de seu 

interesse e também pode oferecer sugestões, reclamações e também elogios, esta 

tem sido uma das principais ferramentas usadas pela empresa para se comunicar 

com seus clientes pela sua agilidade e funcionalidade. 

Com relação aos prazos apresentados para a realização dos serviços pela 

empresa a pesquisa apontou que 44,11% dos pesquisados consideraram como 

bom, seguido de 17,64% considerando como ótimo. Os prazos apresentados pela 

empresa são os mais rápidos possíveis de se atender. Visto que nas opções de 

serviços disponíveis a empresa conta com encomendas que chegam ao destino final 

e são entregues ao destinatário no máximo até as 10 horas da manhã, este serviço 

e denominado como SEDEX 10. 

A pesquisa apontou que 41,17% considera os preços para a realização dos 

serviços como regular, seguido de 38,23% avaliado como bom. Entende-se que os 

preços não são bem avaliados pelos clientes quanto as outras perguntas da 

pesquisa por não ser levado em conta os prazos e custos com a agilidade da 

prestação do serviço, porém, a pesquisa indica que poderia ser um ponto a ser 

melhorado pela empresa para garantir assim uma melhor satisfação de seus clientes 

alvo. 

Conforme foi apontado na pesquisa o prazo estipulado para a entrega dos 

serviços atenderam as necessidades dos avaliados com 55,88%, que disseram que 

os prazos estipulados são bons. A empresa tem sempre as opções de entregas e 

serviços que podem ser escolhidos pelos clientes da melhor forma que lhes for 

viável. Os prazos oferecidos e prometidos têm sido sempre os mais rápidos 

possíveis e sempre buscando alcançar a qualidade total os Correios buscam cumprir 

com estes prazos o mais rápido e ágil com seus clientes. 

Quando perguntado sobre o nível que o pedido dos serviços foram 

entregues a maioria considerou como bom, com 52,94%. A empresa sempre preza 

por zelar da integridade física dos encomendas e serviços prestados, visto que a 

pesquisa aponta para uma satisfação de mais da metade dos clientes confirmando 

esta preocupação que começa na postagem das encomendas até a entrega ao 

destinatário final. A empresa disponibiliza para o transporte a opção dos clientes 

utilizarem as caixas e envelopes personalizadas com o logotipo dos correios que 

possuem no seu interior plástico bolha que diminuem o atrito no transporte, 
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garantindo assim que o material possa ser transportado sem nenhuma avaria e 

chegue com segurança. 

O nível de atendimento das necessidades com a prestação dos serviços foi 

avaliada com 41,17% tanto para bom como para ótimo. Estes números da pesquisa 

nos mostram que o planejamento desde o atendimento, preço oferecido para 

prestação do serviço, prazo de entrega e entrega final tem sido bem avaliado e 

atendido pela empresa aos seus clientes. Já a lista de serviços oferecidos pela 

empresa para atender as necessidades dos clientes foram avaliados e considerados 

ótimos, com 44,11%, seguido de 35,29% para bom.  

A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos com foco nos clientes tem 

disponibilizado uma gama de serviços como cartão postal, carta simples, registrada 

com aviso de recebimento, encomenda PAC, SEDEX normal ou SEDEX 10, malotes 

e malas diretas buscando atender desde o pequeno até ao grande usuário. Do 

cliente que posta uma carta simples aos importantes contratos das grandes 

corporações, os correios tem buscado atendê-los de maneira a garantir a satisfação 

de ambos, oferecendo produtos e serviços que sejam acessíveis e de qualidade, 

afim de ser reconhecida como uma empresa que traz soluções que aproximam, 

sendo reconhecida como uma empresa de classe mundial, respeitada e admirada 

pela população e por todos seus clientes.  
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