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CARACTERIZACAO DA SITUACAO ANTERIOR

A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, desde 1997 utiliza a pesquisa externa
realizada bianualmente, para avaliar a satisfacdo dos clientes nos processos de atendimento
(clientes corporativos e de varejo) e distribuicdo, em relag@o a vérios requisitos e estratificada
para cada uma das 25 diretorias regionais existentes no pais.

Ocorre que, apds a divulgacdo dos resultados, ndo havia uma ag¢do coordenada para
tracar acdes ante as expectativas dos clientes, visando atendé-las. Cada 4rea que recebia esses
resultados, limitava-se a conhecé-los e, dependendo do gestor tomavam-se acdes nem sempre
alinhadas com as estratégias da empresa. Além disso, ndo havia forma de mensurar a
efetividade das a¢des tomadas, depois de divulgacdo dos novos resultados.

DESCRICAO DA EXPERIENCIA
Objetivos propostos e resultados visados

Quando da implantacdo de um Sistema de Gestao de Qualidade, em 2002, percebeu-se
a necessidade de que as expectativas dos clientes fossem tratadas de forma prioritaria pela alta
direcdo. A Assessoria Regional de Qualidade, tentou entdo, iniciar a utilizacdo da Matriz do
QFD Fécil como ferramenta de planejamento das a¢des que impactassem nos resultados de
satisfacdo dos clientes junto ao processo de distribuicio, que estava em vias de certificacdo
pela ISO 9001:2000. O QFD Fécil é um processo moderno de planejamento, bastante
utilizado principalmente na inddstria, para identificar rapidamente as necessidades, desejos e
expectativas com alta prioridade dos clientes, e concentrar recursos para sua “tradu¢do” em
apropriados requisitos técnicos apropriados a cada estidgio do desenvolvimento do produto ou
do processo.

Identificar as expectativas dos clientes do processo de distribui¢do e tracar planos de
acdo que melhorassem os trés requisitos mais valorizados pelos mesmos.



Acoes realizadas

- Levantamento dos requisitos e resultados da ultima pesquisa externa realizada em 2000;

- Formatagdo de uma planilha em Excel com todos os dados;

- Convocacdo dos Gerentes do Centro de Tratamento de Cartas/Vila Maria, Geréncia de
Cartas, Assessoria Regional de Qualidade, Assessoria de Planejamento e Gestdo e Centro de
Distribui¢do Domicilidria Mogi das Cruzes, para participagdo de um treinamento sobre o que
era a matriz do QFD e para que servia;

- Apresentagdo da planilha formatada com os resultados da pesquisa de 2000;

- Avaliacdo em conjunto, de quais a¢gdes seriam necessdrias para melhorar a satisfacdo dos
clientes da distribui¢ao;

- Definicdo de indicadores para cada acdo planejada;

- Inclusdo desses indicadores no Painel de Bordo ( Plano de Trabalho Regional ) do
CDD/Mogi das Cruzes e CTC/Vila Maria, responsaveis pelas acdes;

- Auvaliagdo dos resultados anualmente.

Etapas de implementacao

-0 etapa — Implantada a Matriz do QFD para o segmento cliente destinatirio que atende o
processo de distribuicdo em 2002;

-2 etapa- Implantada a Matriz do QFD para o segmento cliente remetente que atende o
processo de atendimento em 2003;

- 3 etapa- Implantada a matriz do QFD para o segmento cliente remetente para o processo
de tratamento em 2005;

- 4 etapa- Unificacdo da Matriz do QFD com todos os segmentos e planos de agdes
integrados aos processos, de forma que puderam ser determinadas as metas para cada item
priorizado pelo cliente;

-5 etapa- Definicdo de meta global de satisfagdo para os processos de atendimento e
distribuicdo como “input” no planejamento da medi¢do do desempenho no painel de bordo do
diretor Regional.

RECURSOS UTILIZADOS
Para implantag@o da matriz do QFD foram necessérios:
a) 4 horas de treinamento em cada ano totalizando 12 horas de treinamento até 2005 para
20 pessoas.
b) R$ 2.976,00 em horas de consultoria;
c) 24 horas totais (6 horas/ano) para planejamento das acdes e determinagdo das metas.

CARACTERIZACAO DA SITUACAO ATUAL

Resultados quantitativos e qualitativos concretamente mensurados

Resultados Qualitativos

- melhor conhecimento das expectativas dos clientes por todos o0s processos da empresa ;

- melhor avaliagdo das acdes que deveriam ser tomadas para gerar resultados;

- integragdo dos processos e das pessoas;

- criagdo da cultura de indicadores em todos os niveis.

Resultados Quantitativos

Resultados do primeiro processo trabalhado relacionado ao processo distribui¢do a partir das
acoes tomadas desde 2002.




DR/SPM
Evolucao dos Fatores avaliados
Segmento Cliente Destinatario - Processo Distribuicao

Fatores 2000 2002 2004 |Evolucédo
sigilo das correspondéncias 9,2 8,7 9.3 Melhorou
entrega no enderego correto 8,6 8,7 9,2 Melhorou
preservacdo das correspondéncias 8,7 8,7 9,1 Melhorou
entrega no prazo 8,1 8,7 9,2 Melhorou
identificacio pessoal NA 8,2 9.4 Melhorou
tratamento do carteiro com o 8,8 8,9 9.4

Melhorou
morador
conhecimento do servigo 8,2 8,4 NA Melhorou
apresentacdo do carteiro 8,1 8.4 9.4 Melhorou
fornecimento de informacdes 7.8 8.3 9,2 Melhorou
horério de passagem do carteiro 8,1 8,7 9.1 Melhorou
habilidade do carteiro NA NA 9.3 la. Avalia¢do
Indice de satisfagdo global 8,6 8,7 9,2 Melhorou

Obs. 1- NA= ndo avaliado

Obs. 2 — Os Fatores que tiveram tratamento das acdes foram:
a) Fornecimento de Informacdes
b) Conhecimento do servico
¢) Tratamento do carteiro com o morador
d) Entrega no prazo
e) Preservacdo das correspondéncias

Resultados do segundo processo trabalhado (Atendimento) a partir das acdes tomadas
em 2003:

DR/SPM - Evolugao das Notas Cliente Remetente - Processo Atendimento
cliente de varejo

Fatores 2000 | 2002 | 2004 [Evolucao
ACESSO A INFORMACOES 8,8 9,2 8,8 piorou
AMBIENTE INTERNO DA AGENCIA 8,0 8,5 8,8 | melhorou
APARENCIA EXTERNA NA NA 8,7 | melhorou
APRESENTACAO PESSOAL DO ATENDENTE 8,5 9,0 9,0 | manteve
ATENDIMENTO PREFERENCIAL NA 9,2 8,8 piorou
CONHECIMENTO DO SERVICO 8,8 9,1 8,8 piorou
CORTEZIA/TRATAMENTO DO ATENDENTE 8.9 9,2 9,0 piorou
DISPONIBILIDADE DE PRODUTOS E 8,7 9,3 8,7 piorou
SERVICOS
FUNCIONAMENTO DAS MAQUINAS E 8,7 9,1 8,7 piorou
EQUIPAM./SISTEMAS
HORARIO DE FUNCIONAMENTO NA 9,2 8,7 piorou
IDENTIFICACAO PESSOAL DO ATENDENTE NA 9,1 9,0 piorou
LOCALIZACAO DA AGENCIA 9 9,2 8,9 piorou
ORGANIZACAO NA NA 8,7 -
PRO ATIVIDADE 8,4 8,4 8,5 | melhorou
SINALIZACAO E PLACAS DE ORIENTACAO 8,3 9,1 8,5 | piorou
TEMPO DE ATENDIMENTO NA NA 8,9 -
TEMPO DE ESPERA NA FILA 7,5 8,0 8,6 | melhorou
INDICE DE SATISFACAO GERAL COM 8,5 8,9 8,9 | manteve
ATENDIMENTO




OBS. 1- NA= ndo avaliado
OBS. 2- O processo de atendimento estd no segundo ano de acdes, portanto somente
foram trabalhados até o momento:
a) Tempo de Espera na fila
b) Pré-atividade do atendente
c) Ambiente interno e externo da agéncia
Os resultados refletem que acdes tomadas ante as maiores expectativas, aumentam a
satisfacdo do cliente.

Resultados dos clientes com contrato cujas acdes estdo sendo trabalhado a partir de

2005:
DR/SPM - Evolugio das Notas Cliente Remetente - Processo Atendimento
Clientes com contrato (corporativos)

Fatores (Nota de 0 a 10) 2000 2002 2004
FREQUENCIA DE VISITAS DO 59 6.1 746
REPRESENTANTE COMERCIAL ’ ’ ’
SISTEMA DE LOCALIZACAO DE
OBJETOS 73 7,6 7,26
ATENDIMENTO A SOLICITACAO SOBRE 73 79 NA
LOCALIZACAO DE OBJETOS ’ ’
ATENDIMENTO FINANCEIRO 7,9 7,8 7,21
CONDICOES DE COMUNICACAO 8,0 8,0 6,92
PRAZO DE ENTREGA 8,0 8,1 7,79
CAPACIDADE DE INTERACAO DO 3.0 75 R.47
REPRES. DA AREA COMERCIAL ’ ’ ’
ATENDIMENTO COMERCIAL 8,0 7,8 6,86
ACESSO VIA INTERNET 8,1 8,0 7,85
RECEBIMENTO DAS FATURAS EM
TEMPO HABIL 8.1 80 745
PONTUALIDADE NA ENTREGA 8,1 8,2 NA
FLEXIBILIDADE NA PRESTACAO DO
SERVICO 8,2 8,0 NA
INFORMACOES CONTIDAS NA FATURA 8,2 8,0 6,91
ESTADO DE PRAESERVA(;AO DA 82 3.3 758
CORRESPONDENCIA ’ ’ ’
CONDICOES CONTRATUAIS 8,3 8,1 7,34
APRESENTACAO PESSOAL DO 8.3 74 8.37
REPRESENTANTE COMERCIAL ’ ’ ’

SATISFACAO GLOBAL 7.9 7,8 7,5

OBS. 1- NA = nio avaliado
OBS. 2- Os reflexos de resultados das acdes somente poderdo ser avaliados na
proxima pesquisa.

Mecanismos de avaliacio de resultados e indicadores utilizados

a) Os planos de a¢des sdo acompanhados individualmente por seus gestores.

b) O resultado de cada requisito é avaliado pela Assessoria de Planejamento e Gestio e
Assessoria Regional de Qualidade, quando do resultado da préxima pesquisa externa. Na



oportunidade é elaborado o esqueleto da nova matriz do QFD para discussdo das acdes na
Reunido de Coordenacao.

c) Os resultados de satisfacdo global sdo avaliados anualmente por meio da andlise
critica do desempenho global, do Plano de Trabalho Regional da Diretoria.

LICOES APRENDIDAS
Solucoes adotadas para a superacio dos principais obstaculos encontrados durante a
implementacao

Conforme ja demonstrado, em face dos resultados positivos apresentados nos dois
primeiros processos implantados, foi inserido o processo de atendimento relacionado ao
cliente corporativo com contrato, para que sejam tomadas acdes especificas pela Geréncia
Comercial, de forma a melhorar a satisfagdo dos clientes deste segmento. O tinico obstaculo
encontrado durante a implementag@o, foi o desconhecimento das pessoas envolvidas sobre a
importancia da matriz do QFD como ferramenta de planejamento.
Por que a experiéncia pode ser considerada uma boa pratica de gestiao?
a) facilidade de implantagio;

b) baixo custo de implantagdo;

c) uniformizacio do entendimento das expectativas dos clientes por todos os envolvidos
NOS Processos;

d) acoes realizadas especificamente para atender as expectativas dos clientes, principal

destinatario de nossos esfor¢os, atendendo nossa politica da qualidade;
e) planejamento e tomada de decisdes baseados em fatos e dados.



