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Relato

Desde o inicio da década de 1990, a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos
(ECT) tinha atingido o ponto maximo da sua capacidade de atendimento, sendo necessdrio
criar alternativas para proporcionar maior conforto e rapidez aos seus usudrios. O problema
enfrentado era: como aumentar os pontos internos de atendimento, uma vez que havia
limitagdes & ampliagc@o dos efetivos?

A solucdo encontrada foi o Programa de atendimento nas agéncias por portadores de
deficiéncia fisica. Através deste programa, a ECT estabeleceu convénios com associagdes de
deficientes fisicos, viabilizando guichés de agéncias totalmente operados por pessoas
portadoras de deficiéncia fisica. A grande inovag¢do foi o Convénio de Franquia Interna, onde
os guichés de agéncias préprias sdao franqueados a exploracdo pelas Associagdes de
Deficientes Fisicos.

A ECT ndo amplia seus efetivos, pois ndo estabelece vinculos empregaticios com os
operadores dos guichés. Sdo as Associacdes que colocam nas posi¢des os seus associados,
portadores de deficiéncias fisicas. A remuneragdo € feita as Associacdes através das vendas
realizadas nos guichés, havendo um valor maximo, calculado de acordo com o nimero de
posicdes de trabalho operado por cada Associacdo. A remuneragdo das Associacdes é feita
com base num percentual de desconto sobre as vendas realizadas nos guichés: para os
produtos e servicos da ECT, o percentual de desconto € de 10%; para os produtos de terceiros,
comercializados pela ECT, o percentual de desconto é de 40%. Esses valores permitem que as
Associagdes remunerem condignamente os ocupantes dos guichés, bem como aufiram receitas
que contribuem para sua manutengao.

Resultados

Em marco de 1996, a ECT contava com 252 guiché&s operados por portadores de
deficiéncia fisica, distribuidos em 126 agéncias. Ampliou-se a capacidade de atendimento da
ECT, conquistando-se maior eficicia e eficiéncia, sem expansdo dos efetivos da empresa.
Foram viabilizados novos negdcios, em virtude da nova capacidade de atendimento. A ECT



cumpriu importante funcdo social, proporcionando oportunidade de trabalho digno a pessoas
portadoras de deficiéncia fisica. A produtividade desses profissionais é absolutamente
compativel com os padrdes de desempenho da empresa, ndo havendo diferengas de qualidade
entre o seu trabalho e o dos demais empregados. Pesquisa de qualidade dos servigos,
realizada pela USP em todo o Pais, confirmou que no Parand (estado onde a ECT emprega
maior nimero de portadores de deficiéncia fisica) a satisfagdao da clientela é maior do que a
média da empresa no Brasil.



