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Em um mercado com dezenas de ofertas para cada tipo de produto ou senvico, quem
tem papel fundamental, no sucesso das empresas & o cliente. Para serem efetivas em
seus mercados, as empresas buscam novas formas de gestao, vivendo em permanente
estado de mudanga. Cada mudanga requer um projeto novo, ou seja, um esforgo
temporario que tem por finalidade produzir um produto ou servigo com caracteristicas
peculiares que o diferenciam de outros. O presente artigo relata os resultades de uma
andlise de walor junto aocs clientes de uma agéncia dos comeios da cidade de
Araucana-PR, com o objetivo de propor melhoriaz do atendimento. Afravés de um
diagnéstico inicial do leiaute existente e da funcionalidade dos servigos, foi constatada a
necessidade de um aumento do espaco fisico da agéncia. Durante este estudo
evidenciou-se as dificuldades atuais enfrentadas pela agéncia devido ao aumenio do
volume de atividades e clientes, originadas por uma parceria realizada para prestacfo de
outros servigos. Constatou-se com relagdo aos clientes: o aumento das esperas em
relacdo & postagem das comespondéncias e a falta de um espago fisico adequado que
melhorasse a circulagio e gue os abrigasse adeguadamente. Foram abordados os
aspectos do gerenciamento de projetos sobre a mudanga da estrutura, como mecanismo
de controle sobre wvaridveis influentes no processo, fais como: custos, prazos e
gualidade. Por meio de uma técnica especifica que relaciona o espago fisico pelo n® de
habitantes & de uma pesquisa de opinides, aplicada nos clientes, foi possivel encontrar
algumas propostas de melhorias, que puderam ser aplicadas no projeto de mudanca
proposto pela agéncia. Denire os aspecios considerados relevantes destacamos: que
85% dos clientes consideraram entre bom & timo a *mudanca para um novo local” &
15% responderam negativamenie. Quando guestionados sobre a “ampliagio da agéncia”
obteve-ze 100% da aceitacio, ou seja, & necessdria a ampliacdo no que diz respeito
para o cliente. Com respeito ao “atendimento” obteve-ge um Indice de 65% entre bom e
dtimo. confra 35% de insatisfagdo. Demonstrando, dessa forma, a importdncia & a
necessidade de se integrar as expectativas e as percepcbes dos “Stakeholders”, nos
processos de implantagao de mudangas, orientando para a formagdo de uma estrutura
adequada de atendimento, visando a excelénca nos processos de negocios das

organizaches.
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