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Resumo
Este artigo tem como objetivo avaliar o potencial de negdcios para o servico de emissdo da Carteira de Identidade — CI
em agéncias dos Correios de Floriandpolis e sua respectiva regiao metropolitana. Foram conduzidas pesquisas, por
meio de questionario, junto aos gerentes das unidades de atendimento da regiao, de categorias 1 a 6, a fim de verifi-
car o interesse dos usudrios das agéncias para o servi¢o de emissao da CI, associado ao servico de Cadastro de Pessoa
Fisica — CPF e atividades relacionadas ao Banco Postal — BP. Também foi realizada uma consulta ao parceiro do BP, por
meio de entrevista com o (a) gerente de contas de uma agéncia do Banco do Brasil — BB, e entrevistas com clientes em
ageéncias dos Correios, utilizando igualmente questiondrio para coleta dos dados, com a pesquisa-a¢ao como método
sugerido para coleta e andlise desses dados. A principal conclusao apontada pela pesquisa foi a existéncia de potencial
parcial para o servico nas agéncias dos Correios de Floriandpolis e regido metropolitana, o que sugere uma estratégia
diferenciada, de acordo com a categoria e localizacao, para cada grupo de agéncias pesquisadas.
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1 Formacao em Ciéncias Economicas (Bacharelado) pela UFSC, em 1997/2. Ocupou os cargos de Carteiro, OTT e Atendente
Comercial na empresa.




1INTRODU CAO

O objetivo de qualquer empresa, em seu respectivo
ramo de negdcios, é o aumento da sua participacao
no mercado, da receita e do lucro (operacional e
financeiro). Empresas, principalmente no ramo de
servicos, buscam, continuamente e de forma acele-
rada, novas tecnologias, sistemas, produtos e servi-
cos que gerem valor (pessoal) e satisfacam as neces-
sidades de clientes cada dia mais exigentes.

No entanto, para Kotler (2010), a entrega de valor ao
consumidor final a partir de produtos e servicos de-
verd ser mais importante que um mero aumento da
receita e lucros das organizacgdes. Além de invengoes
tecnoldgicas, uma empresa precisa de ideias para
servirem de combustivel que levardo a mudangas or-
ganizacionais e, também, em seu modelo de negdcios.

O que o consumidor deseja devera servir de base a
varios estudos e estratégias na maioria das organiza-
coes que buscam, além do aumento em suas receitas,
a exceléncia em servicos e a melhor experiéncia pos-
sivel para seus clientes em seus ambientes internos.

Todavia, Bes e Kotler (2011) alegam que:

Em qualquer organizacao, diversas pessoas tém
ideias e sugestoes, mas, no caso das empresas re-
lativamente nao inovadoras ou daquelas que care-
cem de sistemas para direcionar as inovagoes, es-
sas pessoas nao tém ninguém para quem explicar
tais ideias e sugestoes. Quando as empresas co-
mecam a trabalhar na inovacgao, tendem a ter um
impulso quase patoldgico de sair e formular per-
guntas ao cliente. Ignoram o fato de que na empre-
sa hé grande quantidade de informacao estocada.
(BES; KOTLER, 2011, p. 67 e 68)

Os Correios possuem um dos maiores quadros fun-
cionais do pais, com mais de 100.000 (cem mil)
colaboradores que desempenham fungdes bem

diversificadas, que vao desde um profissional que
realiza entregas com uma motocicleta até um ana-
lista que planeja a estratégia que os Correios pode-
rao implantar nos préximos anos ou décadas.

Ha muita diversidade na organizacdo, o que pode
propiciar a¢oes inovadoras. Assim, é imperativo re-
alizar consultas ou pesquisas com aqueles que vi-
venciam o cotidiano da area ou do setor ao qual esta
ligado cada processo.

1.1 0 OBJETO DO ESTUDO

O artigo tem como objeto o servico de emissao
da Carteira de Identidade - CI, em agéncias dos
Correios localizadas em Floriandpolis e regidao me-
tropolitana. Esse documento é emitido no Estado de
Santa Catarina pela Secretaria de Seguranca Publica
por meio do Instituto Geral de Pericias - IGP, que o
define como:

A Carteira de Identidade é o principal documento
de identificacdo no Brasil, sendo valido em todo
Territério Nacional. Pode substituir o passaporte
em paises do MERCOSUL, desde que tenha sido
emitida ha menos de 10 (dez) anos. (IGP, 2011)

A ideia para a pesquisa surgiu com a observacao, em
agéncias dos Correios, de usuarios que, ao deman-
darem servicos ligados a inscricao do CPF e relacio-
nados ao Banco Postal, tém a necessidade de emis-
sao ou atualizacao de seu documento de identidade.
Essa demanda nao atendida é constatada pela re-
gularidade com que esses clientes questionam os
atendentes comerciais sobre a oferta do servi¢o nas
unidades dos Correios.

A despeito do servico de emissao da CI ser ampla-
mente conhecido e uma necessidade bésica de todo
cidadao, ele é disponibilizado apenas em 6rgaos go-
vernamentais, como prefeituras, por concessao do




Governo Estadual, e Secretarias Estaduais. A emis-
sao da CI em uma empresa, seja ela publica ou pri-
vada, significaria uma novidade e uma oportunida-
de de negdcios, inclusive para os Correios.

1.2 DELIMITAGOES DO ESCOPO

O presente artigo ndo é um estudo sobre o novo
Documento Nacional de Identificacao — DNI, anun-
ciado em julho desse ano pelos Correios, conjunta-
mente com o Comité Gestor da Identificacao Civil
Nacional, representado pelo Tribunal Superior
Eleitoral — TSE, o qual possui foco amplificado
em relacao ao objeto de estudo desse trabalho.
(GOEKING, 2018)

A justificativa bdasica para essa delimitacao estd no
fato de que o DNI, considerado um projeto inovador,
demandara novos recursos para efetivar sua dispo-
nibilizacao no mercado, em comparagao com o pre-
sente estudo que é regional e relativamente simples.

A figura 1, adaptada de BPM CBOK (2015), mostra
o Diagrama de Escopo e Interfaces para o processo
relacionado ao servico de emissao da CI, desde a en-
trada do cliente em uma agéncia dos Correios com
sua necessidade e/ou demanda pelo servico, até a
chegada das fichas com os dados desses clientes ao
6rgao do governo responsavel pela emissao da CI.

Figura 1 — Diagrama de escopo e interfaces
“to be” do processo de emissédo da Carteira de
Identidade em agéncias dos Correios.

Fonte: Adaptado de ABPMP Brasil, BPM CBOK (2015).

Além do potencial de negdcios em si, proposicao
principal da pesquisa, o servico de emissao da CI
pode ensejar oportunidades de negdcios e con-
sequente geracao de novas receitas aos Correios,
como a receita que podera ser obtida pelo envio de
documentos (fichas com dados dos clientes), via
servico de Sedex disponibilizado a partir de con-
trato de pessoa juridica firmado junto aos Correios
com 0rgaos governamentais.

Da mesma forma, a devolugao para os Correios da CI
finalizada por 6rgaos do governo, por meio de obje-
to registrado (carta registrada), também por meio de
contrato firmado, ao seu destinatario final, s3o exem-
plos de oportunidades de negocios relacionados ao
servico principal. Cada postagem significaria receita
adicional para os Correios, além daquela obtida com
o préprio servico de emissao da CI nas agéncias.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Durante o periodo de coleta de dados entre os me-
ses de marco e abril de 2018, realizou-se uma con-
sulta (entrevista) com o parceiro do Banco Postal,
o Banco do Brasil, na cidade em que foram feitas
as primeiras observagoes sobre a demanda do ser-
vico. Como essa instituicao possui vasto banco de
dados, buscaram-se com o gerente de contas desse
banco informacoes sobre o niimero aproximado de




clientes que chegavam a esse estabelecimento com
a CI vencida.

Institui¢des bancarias sdo estritamente rigorosas
quanto a esse procedimento para movimentacao da
conta, seja para saques, extratos, financiamentos -
esse Ultimo servico muito comum em agéncias ban-
carias do interior, devido principalmente aos juros
mais baixos oferecidos aos agricultores —, entre ou-
tros servicos que sao oferecidos naquela instituicao.

De acordo com a gerente do BB, aproximadamente
60% dos clientes, que solicitavam principalmente
financiamentos e atualizacao de dados, estavam em
situacao irregular quanto ao prazo de validade da
identidade. Nesse caso, ainda conforme informa-
coes da mesma gestora, clientes a partir dos quaren-
ta anos apresentavam problemas com a idade de seu
documento, percentual esse que aumenta conforme
a idade do correntista ou beneficidrio do Instituto
Nacional do Seguro Social — INSS.

2.1 ESTRATEGIA DO OCEANO AZUL

A criacdo de uma estratégia de oceano azul tem
como ideia central a busca de novos mercados
ainda nao explorados por outras empresas (KIM,;
MAUBORGNE, 2005). A emissao da CI em unidades
de atendimento, um novo servico disponibilizado
pelos Correios, poderd tornar-se uma estratégia
competitiva frente as concorrentes existentes no
atual cenario nacional.

A demanda pelo servico de emissao da CI é obser-
vada, sobretudo, associada a emissdo (inscricao) do
CPF ou mesmo separada, avulsa, como o atendimen-
to a clientes que estao com a CI vencida, muito co-
mum aqueles que utilizam o Banco Postal. Por con-
seguinte, existe espaco para novos entrantes nesse
mercado, podendo os Correios obter beneficios

dessa potencial oportunidade de negdcios ainda
inexplorada por outras empresas.

2.2 MODELO DE DESENVOLVIMENTO

DO CLIENTE

A partir da identificacao das verdadeiras necessida-
des e dos desejos dos clientes que entram em agén-
cias dos Correios, é possivel delinear a solugao ade-
quada a expectativa dos usudrios de servicos postais.
A busca nesse caso nao seria problema para uma
empresa emblematica como os Correios, devido a
maior parte dos clientes, que procuram seus servi-
¢os, terem algum conhecimento a respeito de varios
dos servicos ofertados nas agéncias.

Em seu modelo de desenvolvimento do cliente,
como apresentado na figura 2, Blank e Dorf (2014)
expoem quatro etapas ciclicas e interdependentes
divididas em duas fases:

i. Busca - descoberta (12 etapa) e validagao do
cliente (22 etapa);

ii. Execucdo - geracao da demanda, apés a vali-
dacdo do cliente (32 etapa), e estruturacao da

empresa (4® etapa).
Figura 2 — Modelo de desenvolvimento de
clientes.
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Fonte: Adaptado de Blank e Dorf (2014)

Entretanto, um servico como a emissao da CI é re-
alizado somente em instituicoes estabelecidas pelo
governo do estado. A descoberta e validacao, duas




primeiras etapas desse modelo, ocorrerao de ma-
neira automadtica a partir do momento que o cliente
solicitar, ao atendente da agéncia dos Correios, 0
servico de inscricao no CPF, geralmente para clien-
tes com 18 anos incompletos.

Ainda com relacao a busca da figura 2, pode-se asso-
ciar a servicos do Banco Postal - saques, extratos e
pagamentos diversos, que necessitam de documen-
to que identifique o usuario, ja que geralmente en-
volvem a digitacao de senha para realizacao desses
servicos. Em casos como esse do Banco Postal, as
instituicoes financeiras exigem que a idade do do-
cumento apresentado, geralmente a CI, tenha data
de emissao inferior a 10 (dez) anos.

Com relacao as 32 e 4? etapas, geracao da demanda
(ap6s a validacdo do cliente) e estruturacdo da em-
presa, da fase de execucao, como exposto na figura 2,
sdo desdobramentos das 12 e 22 etapas acima.

2.3 AESTRATEGIA DOS CORREIOS

Inovar é o processo de transformar as oportunida-
des em novas ideias que tenham amplo uso pratico
(TIDD; BESSANT, 2015). Ainda, na visao dos auto-
res, para transformar essas novas oportunidades
em ideias novas, as empresas teriam que definir, de
acordo com suas visoes estratégicas, quais oportu-
nidades serdo processadas e implementadas.

A estratégia dos Correios, em sua intranet, esta em-
basada no gerenciamento dos negdcios em trés ho-
rizontes: i) defesa e extensao de negdcios principais;
ii) construcao de negbcios emergentes e iii) criacao
de opc¢oes de negdcios vidveis para os Correios.

Sobre a estratégia dos trés horizontes, é possivel
deduzir que o servico de emissao da CI, nas agén-
cias dos Correios, enquadra-se de maneira mais
adequada relativamente a construcao de negdécios

emergentes, principalmente devido ao tempo para
sua implantacao nas agéncias. Contudo, apds sua
implantacao, seguramente haveria, a médio prazo,
o retorno do capital investido, em virtude da de-
manda nao atendida para o servigo.

3 OBJETIVOS

Um problema de pesquisa pode ser apresentado sob
a forma de objetivos, o que representa um passo
importante para a operacionalizacdao da pesquisa e
para esclarecer sobre os resultados que estamos es-
perando. (GIL, 2017)

O objetivo principal da presente pesquisa é verifi-
car se o servico de emissao da CI, em agéncias dos
Correios de Floriandpolis e regiao metropolitana,
tem potencial de negdcios para empresa.

Além disso, a identificacao das necessidades e ca-
réncias dos clientes, nao supridas por outros 6rgaos
que prestam o servico de emissao da CI, objetiva
melhorar a experiéncia do usudrio com esse servico
em agéncias dos Correios.

4 METODOLOGIA

Para Gil (2016), método é o caminho para se che-
gar a um determinado fim, e método cientifico é
o conjunto de procedimentos intelectuais e téc-
nicos que adotamos para que possamos atingir o
conhecimento.

Ainda, segundo o autor, “pesquisas exploratorias
tém como principal finalidade desenvolver, escla-
recer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista
a formulacao de problemas mais precisos ou hip6-
teses pesquisaveis para estudos posteriores”. (GIL,
2016, p. 27)




A presente pesquisa tem como uma de suas premis-
sas servir de base para estudos futuros relacionados
ao tema, podendo ensaiar indagacoes mais apro-
fundadas sobre o assunto para os Correios. Portanto,
quanto a tipologia, esse artigo foi conduzido como
pesquisa exploratéria e analise qualitativa e quanti-
tativa dos dados.

Sobre a coleta de dados da pesquisa-acao, Gil
observa:

Diversas técnicas sao adotadas para coleta de da-
dos na pesquisa-acao. A mais usual é a entrevista
aplicada coletiva e individualmente. Também se
utiliza o questionario, sobretudo quando o univer-
so a ser pesquisado é constituido por grande nu-
mero de elementos. Outras técnicas aplicaveis sao:
a observacao participante..., a andlise de contetdo
e socio drama. (GIL, 2017, p. 139)

O pesquisador fez parte do contexto em estudo e,
como a percep¢do para a pesquisa nasceu basica-
mente com a observacao do comportamento - de-
sejos e necessidades — dos clientes em seu local de
trabalho, a pesquisa-acao ajustou-se mais aos obje-
tivos e métodos de coleta de dados.

4.1 QUANTO A COLETA E A ANALISE DE DADOS
Para a coleta de dados, foram realizadas 198 (cento
e noventa e oito) entrevistas com clientes que utili-
zam o servico de emissdo do CPF e realizam opera-
coes no Banco Postal, como saques, extratos, finan-
ciamentos, renovacao de senha do cartao do INSS.

Ainda, junto as agéncias de Correios de Floriandpolis
e respectiva regidao metropolitana, aplicou-se um
questionario direcionado aos gerentes e superviso-
res, a fim de avaliar o grau de interesse dos clientes
para o servico de emissao da CI em suas agéncias.

Procurou-se identificar se hd tendéncia de adesao
ao servico entre os clientes que utilizam principal-
mente o servico de emissao do CPF - geralmente
para menores de idade acompanhados por seus res-
ponsaveis, que representam a maior parte dos usua-
rios que procuram pelo servico nas agéncias.

Realizou-se igualmente, junto ao parceiro do Banco
Postal, o Banco do Brasil, uma pesquisa com a fi-
nalidade de verificar o percentual de clientes desse
banco que buscam servicos com a identidade venci-
da a mais de dez anos, data limite aceita pela rede
bancaria.

Essa pesquisa é relevante para o estudo visto que,
por ser parceiro dos Correios em atividades ligadas
a servicos bancérios, o Banco do Brasil possui ex-
tenso banco de dados sendo capaz de encaminhar,
para as agéncias dos Correios aqueles usudrios que
eventualmente procurarem aquela instituicdo com
a identidade vencida. Seria apenas uma questao de
comunicacao entre o gestor da unidade dos Correios
- correspondente bancario, e o gerente da agéncia do
Banco do Brasil - agéncia madrinha.

5 ANALISE E DISCUSSAO

DOS RESULTADOS

A andlise de contetido é um conjunto de técnicas de
andlise das comunicacoes que utiliza procedimen-
tos sistematicos e objetivos de descricao de conte-
udo das mensagens (BARDIN, 2016). Ainda para a
autora, conforme os tipos de documentos e objeti-
vos dos investigadores, os procedimentos de analise
podem ser bem diferenciados.

5.1 A PARTICIPACAO DO SERVICO

DE INSCRICAO NO CPF

A tabela 1 apresenta dados coletados em 11 agén-
cias de Correios de Floriandpolis e respectiva regiao




metropolitana, visto que, na primeira coluna, es-
tdo as agéncias enquadradas nas categorias 1 a 6.
Quanto maior o nimero que representa a categoria
da agéncia, menor sua receita. Essa distin¢ao é im-
portante porque, geralmente, unidades do interior
de categorias 5 e 6, apesar de realizarem um ntimero
menor de atendimentos para o servico de inscricao
de CPF, apresentam um percentual maior quando
analisamos a quantidade de clientes que procuram
a emissao da CI, apds a inscricao daquele servigo.

Adota-se, como exemplo, as agéncias A e K, primei-
ra e dltima da tabela 1, respectivamente. Enquanto
que na unidade A, de categoria 1, portanto de maior
receita, 20% dos clientes que realizam a inscricao
de CPF questionam os atendentes sobre o servico
de emissao de CI nos Correios, na agéncia K, de ca-
tegoria 6, que em grande maioria ndo alcanca 5% da
receita da primeira unidade, o percentual sobe para
67%.

Tabela 1 — Agéncias, quantidade de inscricao
de CPF e quantidade de clientes que procuram o
servigo de emissao de identidade nos Correios.

Quantidade de Quantidade de clientes
Agéncia CPF que procuram o
(categoria) | emitidosl/inscrigéo | servigo de emisséo da
(mensal) identidade
All) 400 80
B (1) 80 48
C (Hny 100 12
D (IV) 120 20
E (IV) 25 9
F (V) 19 16
G (V) 16 13
H (V) 18 16
1(VI) 16 16
J (V) 13 13
K (V1) 12 8

Fonte: O autor (2018).

A explicacao para essa diferenca estd no fato de que,
em agéncias de Correios do interior, geralmente, os
clientes precisam deslocar-se até os grandes centros

para realizarem servicos relacionados a emissao de
documentos oficiais como a Carteira Nacional de
Habilitacao — CNH, o titulo de eleitor e a prépria CI.

Ainda, com relagao a tabela 1, nota-se uma tendén-
cia a partir da unidade F, de forte correlacdo entre o
servico de inscricao do CPF e a procura pela emis-
sdo da identidade, chegando a 100% em dois casos,
como nas agéncias [ e J. A excecdo, com relacao as
maiores, fica na unidade B, que para 60% dos clien-
tes também seria mais conveniente a prestacdo do
servico em uma agéncia dos Correios.

Conforme o periodo do ano (més), geralmente nos
iniciais, essa correlacao poderd aumentar, princi-
palmente devido a eventos como a Declaracao de
Imposto de Renda — DIR, em virtude da Receita
Federal do Brasil - RFB atualmente exigir o niimero
do CPF para dependentes maiores de 08 (oito) anos,
e a matricula em escolas publicas, que somente as
efetuam perante a apresentacao do nimero desse
documento do aluno.

5.2 A PARTICIPACAO DOS SERVICOS

DO BANCO POSTAL

Na tabela 2, encontram-se as agéncias de categoria
4 a 6 e as quantidades de clientes que apresenta-
ram CI vencidas para os servicos de Banco Postal.
Observa-se, a principio, quanto menor a categoria
da unidade (menor receita), maior é o percentual de
participacao desses clientes que necessitam atuali-
zar a identidade.

A maior parte dos gerentes das agéncias pesquisa-
das foi taxativa em afirmar que mais de 90% desses
clientes, que buscam atendimento do Banco Postal
com documento vencido, possuem idade superior a
60 anos, ou seja, idosos, e que, comumente, possuem
dificuldade de locomocao ou problemas de satde, o




que limita o deslocamento até outros municipios ou
localidades para regularizacao do documento.

Tabela 2 — Agéncias e quantidade de clientes
com CI vencidas a cada dez atendimentos do
Banco Postal

Agéncias | Qte. de Cl vencidas
D 2

A . — I G mm
0~ © ~ A B

Fonte: O autor (2018).

Ressalta-se que na tabela 2, as trés primeiras uni-
dades da tabela 1 (A, B e C), de categorias 1 e 3, ou
seja, aquelas com as maiores receitas, nao aparecem
mais. Essa exclusdo fez-se necessaria em virtude
dessas agéncias nao realizarem mais — ou de forma
limitada - atendimento para o Banco Postal desde
maio de 2018.

No entanto, a agéncia A, Unica de categoria 1 do
estudo, realiza o servico de certificacao digital que
basicamente é “o documento eletronico que pos-
sibilita a troca segura de informacoes entre duas
partes, com a garantia da identidade do emissor, da
integridade da mensagem e, opcionalmente, de sua
confidencialidade”. (SERPRO, 2018)

Segundo informacgdes do gerente dessa agéncia,
aproximadamente 60% dos clientes, que chegam
para realizar esse servico, ndo conseguem conclui-
-lo no primeiro atendimento, devido principalmen-
te a apresentarem a CI vencida ha mais de cinco
anos — diferentemente dos dez anos exigidos pela
rede bancdria — que é o limite exigido para o servico
de certificacao digital, precisando deslocar-se ao 61-
gao competente para atualizagao da identidade.

5.3 PROBLEMAS DETECTADOS COM O SERVICO
PRESTADO POR ORGAOS DO GOVERNO
Realizou-se ainda, conforme a tabela 3, entre janei-
ro e junho de 2018, 198 entrevistas com clientes que
requeriam o servico de emissao da CI na agéncia dos
Correios em que foi constatada a demanda, unidade
que serviu como laboratdrio para as observagoes.

Tabela 3 — Problemas detectados pelos clientes
quanto a emissao da Cl em 6rgdos do governo

Deslocamento -
distincia do
domicilio até o drgdo
emissor

Falta de
informacgdo do
atendente do argao

Tempo para
conclusdo do
processo

Atengio dada)

Clientes ao cliente

Inscrigdo CPF
(73)

5 18 3 1

Banco Postal
(74)

46 il 3 4

Fonte: O autor (2018).
Esses clientes foram separados em dois grupos.
Primeiro por servi¢os que procuravam nos Correios
relacionados ao de inscricao de CPF e, segundo,
junto aos servigos bancarios, que exigem a apresen-
tacdo do documento de identificacdo. Procurou-se
com essa pesquisa, aferir o grau de satisfacao desses
clientes com servico de emissao da CI em 6rgaos do
governo estadual e municipal.

De um total de 198 clientes entrevistados, 147, ou
seja, 74% classificaram o servico de emissao da iden-
tidade em 6rgaos do governo como péssimo, ruim
ou regular. Para 66% desses 147 clientes, o maior
problema observado, relativo ao servi¢o prestado
em 6rgaos publicos, é o tempo de conclusao de todo
o processo. Esse percentual estd na segunda colu-
na da tabela 3, tempo para conclusao do processo,
com aproximadamente 70% daqueles clientes que
primeiramente buscavam a inscricao do CPF e 62%
dos que utilizavam o Banco Postal com a CI vencida.

Por ser um problema apontado como priorida-
de, por usudrios de servicos postais, o tempo para
conclusao de todo processo, pode-se deduzir que
estamos perante uma oportunidade de negdcio




relativamente atrativa para os Correios. Além de ser
mais personalizado, pois a entrega do documento
seria no domicilio do cliente, a qualidade e produti-
vidade poderia ser um diferencial para a empresa na
prestacao do servigo.

Outra observacao a respeito dos resultados da ta-
bela 3, igualmente relativa ao tempo, seria a receita
que podera ser auferida com o envio dos documen-
tos aos 6rgados governamentais e posterior devolu-
cao da CI pronta, aos Correios, ficando a empresa
encarregada pela entrega no endereco desejado
pelo cliente.

Nesse caso, nao haveria necessidade de desloca-
mento do cliente até o 6rgao do governo para re-
tirada da identidade. Deslocamento esse que foi
apontado na tabela 3 como o segundo maior pro-
blema pelos clientes, representado por 25% dos que
demandavam o servico do CPF e 28% associado ao
Banco Postal nas agéncias.

6 CONCLUSOES

Os clientes, além de receberem o valor final do ser-
vico ou produto oferecido nas unidades, nao somen-
te de atendimento que fazem parte da pesquisa, mas
também em todas as areas da empresa, esperam ter
uma experiéncia de consumo com o maximo de sa-
tisfacdo possivel e agradavel.

Os dados mostram que existe demanda nao aten-
dida para o servigo, seja para emissao da primeira
Carteira de Identidade — CI, referente ao servico de
inscricao do CPF, ou pela atualizacao do documento,
relacionada ao Banco Postal.

Além disso, pode-se alavancar receita com o envio e
a devolucao de documentos para o 6rgao do gover-
no responsavel pela confeccao da identidade.

Verificou-se que a procura pelo servico de emissao
da CI em agéncias dos Correios de Florian6polis e
respectiva regiao metropolitana é maior em unida-
des do interior, com menor receita, devido princi-
palmente ao tipo de cliente que busca esse servico
nessas agéncias. Sao clientes geralmente com difi-
culdades de locomogao, seja por motivo de sadde,
idade, pela distancia dos grandes centros ou mesmo
pela simples conveniéncia de realizar varios servi-
¢os em um mesmo estabelecimento.

Essa maior procura pelo servico em agéncias do in-
terior, de menor receita, poderia significar um au-
mento no ticket médio dessas unidades, que em sua
maioria sao deficitarias e que desempenham a cha-
mada “funcao social” da empresa publica.

Portanto, conclui-se que existe potencial, porém
parcial, para o servico nas unidades de atendimento
dos Correios de Floriandpolis e sua respectiva regiao
metropolitana. Parcial, em virtude principalmente
da diferenca de demanda verificada em agéncias
de grande porte, como na unidade A, por exemplo,
em comparacdo com unidades de categorias 5 e 6,
localizadas no interior e em cidades menores, que
apresentaram grande procura pelo servi¢co em torno
de 80 a 100%.
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APENDICE A - Questionario de pesquisa de campo: quantidade de inscricdes de CPF, procura pela
emisséo da Carteira de ldentidade — ClI e clientes atendidos pelo Banco Postal — BP com documento
vencido nas agéncias dos Correios de Floriandpolis e respectiva regido metropolitana.

Ne:
Data: _ / /
Caro (a) colega dos Correios,

Este questiondrio é parte integrante de uma pesquisa realizada junto as unidades de atendimento dos
Correios de Floriandpolis e regiao metropolitana, que servird como insumo para o processo de investigacao
sobre a procura pelo servico de emissao do documento de identidade em nossas agéncias. Agradeco pela
sua colaboracao!

12 parte — Caracterizacao do pesquisado:

a. Nome:
b. Nome da agéncia/categoria:
c. Cidade onde estd localizada a agéncia:

28 parte — Sobre o servico de inscricao de CPF na sua unidade:

a. Realiza o servico? ( ) sim ( )nao

b. Se sua resposta para o item anterior foi “sim”, quantas inscri¢oes do servigo de CPF sao realizadas em
sua unidade semanalmente?  (n° de atendimentos)

c. Apos ainscricao do CPF, existem clientes que procuram o servico de emissao da Carteira de Identidade
- CI na sua agéncia? ( )sim ( )nao

d. Se sua resposta para o item anterior foi “sim”, quantos clientes perguntam/procuram pelo servigo de
emissao de Carteira de Identidade — CI em sua agéncia semanalmente? _ (n° de atendimentos)

3% parte — Sobre o servico de Banco Postal na sua unidade:
a. Realiza o servico? ( ) sim ( )nao ( ) parcialmente

b. Se sua resposta para o item anterior foi “sim”, quantos clientes com identidade vencida a mais de dez
anos buscam atendimento para os servicos de BP, a cada dez atendimentos? (n° de atendimentos)




APENDICE B — Questionario (entrevista) de campo: grau de satisfacdo e problemas enfrentados pelos
clientes com a emisséo da identidade em 6rgdos do governo?.

Ne:

Data: _/ /

Prezado cliente,

Os dados apurados com esse questionario/entrevista serao utilizados para uma pesquisa relacionada a pro-
cura pelo servico de emissao da Carteira de Identidade — CI em unidades de atendimento dos Correios de
Florianépolis e regiao metropolitana. O objetivo maior desse questionario/entrevista sera verificar o grau
de satisfacdo e a deteccao de problemas com o servico de emissao da CI em 6érgaos do governo pelos clientes.
Agradeco pela colaboragao!

12 Parte - Identificacao e caracterizacao do cliente:

a) Idade:

b) Sexo: Masculino ( ) Feminino ( )
C) Ocupacao principal:

d) Grau de escolaridade:

2@ Parte — Quanto ao servigo de emissao da Carteira de Identidade — CI em 6rgaos do governo estadual ou
municipal, o (a) senhor (a) avalia como sendo?

( ) péssimo

() ruim

( ) regular

( ) bom

() muito bom
( ) excelente

32 Parte — Se sua resposta para a pergunta anterior foi “péssimo”, “ruim” ou “regular”, qual o maior proble-
ma apresentado pelos 6rgaos do governo para o servico de emissdo da CI em sua opiniao?

( ) tempo para conclusao do documento

( ) atencao dada ao cliente

() falta de informacao do atendente do 6rgao

( ) deslocamento - distdncia do domicilio até o érgao emissor
( ) outros — especificar:

1 Governos estadual e municipal




