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RESUMO

Este trabalho apresenta o sistema de auto-atendimento do Banco do Brasil, do segmento
terceirizado, da praga de Natal, desenvolvido com o que ha de mais moderno em tecnologia
da informagdo, cuja filosofia € oferecer alternativa que possibilite ao cliente realizar quase
todas as suas operagdes bancarias sem a necessidade de enfrentar as filas nas agéncias. No
desenvolvimento do trabalho apresentou-se um relato histérico da empresa em sua trajetoria
centenaria, as dificuldades enfrentadas, os grandes desafios superados e a serem alcangados, a
sua importancia para o desenvolvimento do Pais e para a sociedade. O objetivo principal é
avaliar a relagdo existente entre a satisfagcdo do cliente e a inoperancia dos terminais de auto-
atendimento, a partir das ocorréncias registradas no BB — Responde, através de pesquisa
documental e de uma pesquisa de campo que foi realizada nos pontos de atendimento onde
estdo localizados os equipamentos. No referencial teérico, abordou-se a inovagao tecnologica,
que agrega um conjunto de fatores de natureza gerencial, produtiva, comercial,
mercadolégica, tributaria e financeira, que contribuem para que paises e empresas possam se
inserir, de forma mais competitiva, num mercado global. A automagdo bancaria, que
possibilitou ao BB implantar o sistema on-line, para processamento de todas as operagdes em
tempo real, interligando todas as suas agéncias, e que garantiu a tecnologia necessaria para a
criagdo de novos pontos de atendimento e para a reformulagdo do sistema de auto-
atendimento. A terceirizagdo, que contribuiu para a implantagdo de um novo conceito do
processo administrativo voltado para a redugdo de tarefas, liberacdo de mao-de-obra para as
atividades essenciais, reducdo de custos e auséncia de responsabilidades trabalhistas. E, por
fim, a qualidade percebida, que, baseada na segmentacdo, facilita a identificacdo das
necessidades do cliente para colocagdo de produtos ou servigos que garanta a satisfagdo de
cada grupo, alem de diagnosticar as agdes de melhoria para a qualidade oferecida pela
empresa, desde que ela seja definida ndo conforme seus administradores a encaram, mas
como seus clientes a desejam.

Palavras-chave: Inovacdo, Tecnologia, Auto-atendimento, Automacdo, Qualidade percebida.
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1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas a inclusiio de um novo padrio tecnolégico, baseado na tecnologia
da informagdio, vem causando profundas transformacdes nos mais diferentes setores da
atividade econdmica. Dentre esses, o setor bancario tem se tornado um dos que mais absorve
os impactos promovidos por esse novo padrdo, tendo em vista a necessidade da obtencao,
manuten¢do e operacionalizagio de um elevado numero de equipamentos especialmente

produzidos para suprir o segmento da automagio bancaria.

No Brasil, a diversificagdo dos servicos oferecidos pelos bancos criou um forte
diferencial competitivo. Dessa forma, para ndo perderem a sua imagem e uma grande fatia do
mercado, os bancos da rede publica foram obrigados a oferecer aos clientes os mesmos tipos
de servi¢os que ja vem sendo praticados pela rede privada. A corrida para atingir o mais alto
nivel de competitividade esta fazendo as empresas deste setor dispensarem maior atengao as
necessidades do cliente, visando melhorar a qualidade dos servigos prestados, através da

adogdo de novas tecnologias.

O desenvolvimento tecnolégico permitiu a geracdo de novos softwares e a fabricagdo de
equipamentos que podem desempenhar inumeras tarefas envolvendo o processamento de
informagdes que interferem significativamente no modo com que as empresas Sdo
organizadas, criando novas oportunidades de negécios e modificando as relagdes entre a

organizagdo e o cliente.

No Banco do Brasil, entre todos os sistemas, o auto-atendimento tem sido o maior
beneficiado com esse novo processo de automagio, recebendo equipamentos que oferecem ao
cliente opgdes para realizagdo de quase todas as suas transagdes financeiras. O foco nesse
segmento tem por objetivo proporcionar comodidade ao cliente, disponibilizando produtos e
servicos com alto padrio de qualidade para garantir a satisfagdo do usuario do sistema. Nesse
particular, o banco vem investido macigamente na aquisi¢ao de terminais desenvolvidos com

o que ha de mais moderno em tecnologia da informagao.

Apesar do grande avanco no desenvolvimento tecnolégico, os terminais de auto-

atendimento ainda apresentam um numero consideravel de ocorréncias que levam a

indisponibilidade operacional do sistema. Esses problemas podem interferir negativamente no




processo produtivo da instituigdo, na qualidade percebida pelo cliente e no grau de satisfagéo

sobre os servigos prestados pela empresa.

O estudo em questdo procurou analisar a relagio existente entre a satisfacdo do cliente e

os problemas enfrentados na utilizagdo desses terminais.

1.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA E SEU AMBIENTE

A histéria do Banco do Brasil comegou em 1808 com a vinda de D. Jodo VI para o
Brasil, que trouxe também a imprensa e decretou a abertura dos portos. Suas atividades foram
iniciadas em dezembro de 1809. Criado para ser um aliado na construgdo do Brasil passou a
ser vinculado aos interesses da Coroa e, em 1821, com a volta de D. Jodo para Portugal, seus
recursos foram levados para aquele pais deixando a instituigio em crise. Mesmo em crise a
participagdo do banco foi de grande importancia na independéncia do Brasil, seus recursos
foram utilizados no financiamento de escolas, hospitais e na preparagio e manutengdo da frota

para manter a seguranga da costa brasileira.

Acusado de promover a desvalorizagdo do meio circulante, o éxodo dos metais
preciosos e a elevagdo dos pregos, por ser o tnico emissor de moedas, suas atividades foram
encerradas em 1829. Com o seu fechamento o pais passou a conviver com uma verdadeira
desordem financeira, o que levou a Regéncia, em 1833, a criar um novo padrdo monetario e
restabelecer o Banco do Brasil. No entanto, ocorreu a falta de concorréncia a subscri¢do de
parte do capital para o novo estabelecimento, inviabilizando o seu funcionamento. Em 1851
foi fundado, por Irineu Evangelista de Souza (Visconde de Maua), um banco particular

também chamado Banco do Brasil.

O segundo Banco do Brasil foi criado em 1853, com a fusdo do banco de Visconde de
Maua e do banco comercial do Rio de Janeiro, tendo suas atividades iniciadas em 1854, Nesse
mesmo ano foi instituido o concurso para a admissdo dos novos empregados. Em 1863, o BB
se transforma no anico 6rgdo emissor de moedas do pais, prerrogativa que durou ate 1866,

quando o banco passou a ser um instituto de depositos, descontos e de empréstimos garantidos

por hipoteca.
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De 1880 a 1888 o BB passou a fomentar a economia, dando énfase ao assentamento dos
imigrantes europeus para o desenvolvimento da lavoura de café. Sua participacio foi decisiva
na proclamagdo da Republica para assegurar financeiramente o novo regime politico. A fase
atual do Banco do Brasil data de dezembro de 1905. As agdes ordinarias comeg¢aram a ser
negociadas na bolsa de valores no ano seguinte e as agdes preferenciais somente em 1973.
Desde o final da década de 30, o banco passou a financiar as atividades agricolas e industriats,

com destaque especial para o desenvolvimento da agropecuana.

No inicio da década de 40, foi instalada no Paraguai a primeira agéncia do BB no
exterior. Na mesma década a instituicdo foi a responsavel pela implantagio da Companhia
Sidertrgica Nacional e em 1953 foi criada a CACEX-Carteira de Comercio Exterior. Em
1964, com a criagdo do Banco Central do Brasil e do Conselho Monetario Nacional, o BB
passou a ser o principal agente financeiro do Governo. Na mesma década cresceu sua
participagdo no cendrio internacional com a abertura de agéncias e escritorios na America

Latina e em Nova Yorque.

Um marco importante para o BB, em 1969, foi a realizagéo do primeiro concurso para o
segmento feminino ingressar na carreira administrativa do banco. Hoje as mulheres
representam 35% do quadro e 28% do total de 38.000 funcionarias que exercem cargos
comissionados. No inicio da década de 70 o banco tinha em funcionamento 975 agéncias no

Brasil e 14 no exterior. E, em 1976, foi inaugurada, em Mato Grosso, a sua milésima agéncia.

Em 1985, foi criada a Fundagio Banco do Brasil, entidades sem fins lucrativos
patrocinada pelo banco, com a missdo de atuar como parceira em varias areas, tails como:
educacional: cultural; social e filantropica; recreativa e esportiva e de assisténcia a

comunidades urbano-rurais.

Em 1986, o BB deixa de ser o principal agente do Governo Federal e passa a atuar em
todos os segmentos de mercado. No mesmo ano o banco cria a BB Distribuidora de Titulos e
Valores Mobili4rios S.A., iniciando sua transformagdo em conglomerado financeiro. No ano
seguinte integraram-se mais quatro subsidiarias: BB Financeira S.A., BB Leasing S.A., BB
Corretora de Seguros e Administracio de Bens S.A. e BB Administradora de Cartdes de
Crédito S.A.. além da criagdo da caderneta de poupanga rural (poupanga ouro). Em 1989 o

banco criou um leque de produtos e servigos para entrar competitivo no mercado, com

- S, S —
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destaque para o Ourocard, primeiro cartdo de uso miltiplo no mercado, o leasing financeiro e

o Banco de investimento S.A.

Em 1992, o BB voltou a ser o principal agente de desenvolvimento econémico nacional.
Em 1994, foi o responsavel pela implantagéo do Plano Real, substituindo a moeda antiga por
uma nova, considerada a maior operagdo do género em todo o mundo. No ano seguinte a
empresa teve que se ajustar & nova conjuntura econdmica em decorréncia da queda da
inflacio. Uma das maneiras de enxugar a folha de pagamento foi langar um programa de
desligamento voluntério (PDV), que resultou no desligamento de mais de 13.000 funcionarios

no ano.

Em meados da década de 90, da inicio a implementagio de um programa de
investimento em tecnologia de ponta. Logo apés, inicia o processo de segmentacdo da
clientela, no qual chegou a liderar o mercado de capitais e cresce a sua participagdo na area de
varejo e seguridade. Em 1998, ganhou o certificado ISO 9002 em analise de crédito e foi
classificado como instituigio de melhor qualidade no mercado. Ainda no mesmo ano
inaugura, em Brasilia (DF), o Centro Tecnoldgico, considerado um dos mais modernos e bem

equipados do mundo, com a finalidade de gerenciar todo o sistema de automacdo da empresa.

Em 1999, langou o acesso ao BB Personal Banking por meio do computador de mao
(PALMTOP), pioneiro no mundo nesse servigo; passou a oferecer aos clientes acesso gratuito
4 internet através de convénios firmados com 194 provedores. No mesmo ano recebeu, da

Bolsa de Valores do Rio de Janeiro, o Prémio Maua de melhor companhia aberta de 1998.

No ano 2000, teve grande expansdo na internet com a criagéo do portal www.bb.com.br
onde sdo encontrados sites de investimentos, agronegécios, negocios internacionais, relagdes
com investidores, noticias, cultura e esportes. Em 2001, o banco aprovou anova configuragdo
do conglomerado com o objetivo de tornar mais agil o processo decisorio. Com a nova
estrutura, 0 BB passou a atuar nos seguintes pilares negociais: atacado, varejo, governo e

recursos de terceiros.

Hoje, o conglomerado Banco do Brasil é considerado a maior institui¢do financeira da

América Latina, com grande poder de competitividade no cenério financeiro mundial,

oferecendo um variado leque de produtos e servigos a todos os segmentos de sua clientela.

B LA B R W w
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S#o mais de 7.900 pontos de atendimento (3.026 agéncias) operando on-line em todo o pais e
em 31 dependéncias no exterior; 13.4 milhdes de clientes: 32.000 terminais de auto-
atendimento, maior rede da América Latina; 78.000 funcionarios e 12.000 estagiarios que
atuam de acordo com a missdo da empresa, que prevé o compromisso de atender as
expectativas dos acionistas e de ser Util a sociedade. Além de ser o primeiro banco no pais a
instalar terminais de auto-atendimento para uso prioritirio de portadores de deficiéncia

locomotora.

No Rio Grande do Norte foi instalada a 22* unidade brasileira da Empresa, inaugurada
em 14 de Abril de 1917, localizava-se no Bairro da Ribeira, na Esquina da Av. Tavares de
Lira, com a Rua Chile. O prédio pertencia ao Sr. Romualdo Galvdo. A dependéncia
funcionava com apenas 04 funcionarios. Um gerente, um caixa, um contador e um

escriturario.

Ao completar 50 anos de existéncia no RN, a agéncia contava com 224 servidores. Em
1972, transferiu-se para o prédio localizado na Av. Rio Branco, onde passou a funcionar como
agéncia central. Atualmente s3o 69 agéncias no Rio Grande do Norte, 16 delas na capital. 670
terminais de auto-atendimento instalados em todo o estado, sendo que na praga de Natal

existem 270 em funcionamento.

Com 32.000 terminais instalados em todo o Brasil, o auto-atendimento do Banco do
Brasil teve uma grande aceleragdio no seu crescimento nestes ultimos dez anos. Desenvolvido
inicialmente para oferecer altenativa de saque sem a interveniéncia do caixa, suas funcdes
foram se multiplicando de tal forma que hoje o cliente pode realizar quase todas as suas
operagdes nesses equipamentos. Esse diferencial mercadolégico garante ao BB uma posi¢do

de destaque frente as outras institui¢des financeiras.
1.2 CONTEXTO E COLOCACAO DO PROBLEMA
Com a perda da condi¢do de agente financeiro do Governo Federal, o Banco do Brasil

passou a disputar o mercado com as demais institui¢des financeiras. Reformulou o sistema de

atendimento, procurou desenvolver uma nova forma de abordagem ao cliente investindo na

capacitagdo do funcionario, criou uma grande variedade de produtos e servigos, iniciou 0




processo de reestruturagio organizacional expandindo seus pontos de atendimento e
disponibilizando novas alternativas de atendimento para facilitar a vida dos seus correntistas.
No inicio da década de 90 o BB passou a oferecer a sua clientela um servigo de auto-
atendimento, onde o cliente dispunha, inicialmente, da op¢do de saque e, mais tarde, de varias
outras opgdes, tais como: depositos; aplicagdes; empréstimos pessoais; transferéncias de

fundos; pagamentos e agendamento de obrigacdes; retirada de taldo de cheques, entre outras.

A filosofia do auto-atendimento é oferecer alternativas para facilitar a vida dos clientes,
disponibilizando terminais nos mais variados pontos da cidade devidamente abastecidos e
programados com o que ha de mais moderno em tecnologia, de maneira que possibilite a
clientela realizar quase todas as suas operagdes bancarias nos terminais de auto-atendimento ,

sem ter necessidade de enfrentar filas nas agéncias bancarias.

Em 1996 o banco criou o BB Responde, um sistema que envolve todos os funcionarios
e reflete o cuidado da empresa em dar solug@o as questdes que os clientes apresentam. Este
sistema foi desenvolvido com a finalidade de ser a voz do cliente dentro do Banco do Brasil,
no qual tornou-se um canal de comunicagdo diferenciado que possibilita aos clientes

esclarecer duvidas, fazer reclamagdes, e manifestar-se quanto aos produtos e servigos do BB.

Apesar do empenho do banco com o sistema de auto-atendimento, no intuito de garantir
a satisfacdo do cliente com um servigo eficiente e eficaz, é inevitavel que falhas venham a
acontecer, uma vez que o sistema é complexo, as operagdes sao complicadas e o seu
funcionamento depende de uma cadeia de procedimentos que envolvem desde operadores
infernos as empresas terceirizadas. As inoperancias acontecem e causam grande
constrangimento ao cliente, porque na sua concepgdo o sistema ndo pode falhar, quando

ocorre uma falha, o usuario tera uma reagdo conforme a sua avaliagdo referente ao problema.

Dependendo do nivel de conscientizagdo do usuario e da gravidade do problema, o
cliente utiliza o telefone que se encontra a disposi¢do no préprio terminal e registra a
ocorréncia no BB Responde, detalhando toda a operagdo. Essa informagdo ¢ redirecionada
para a dependéncia que faz a monitoragdo da conta do cliente para que seja providenciada a

pesquisa e a correcdo do problema. E baseado neste contexto, o presente trabalho tem por

objetivo desenvolver mecanismos para estudar a seguinte questao:
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Qual a analise da relagdo existente entre a satisfagdo do cliente e a inoperancia dos

terminais de auto-atendimento?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

e Avaliar a relacio existente entre a satisfagio do cliente e a inoperancia dos
terminais de auto- atendimento, a partir das ocorréncias registradas no sistema
BB — Responde.

1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar as causas que geram o maior numero de ocorréncias;
e Acompanhar o processo de resolugdo do problema, a partir do seu registro;
e Avaliar o nivel de satisfagdo do cliente ao fechamento da ocorréncia;

e Identificar as oportunidades de melhoria na resolugéo dos problemas.

1.4 JUSTIFICATIVA

Na década de 90 o Brasil entrou num processo de grandes transformagdes, provocando
mudangas radicais nos habitos e no comportamento de todos os brasileiros. Além da
implantagio do plano real, que alterou todo o sistema econ6mico do pais, destacou-se, ainda,
os seguintes fatos: o délar passou a valer menos que o real; a inflagao caiu de um patamar de
900% para um percentual de 10% ao ano; a poupanca deixou de ser uma aplicagdo atrativa; e
os pregos dos produtos e servigos tiveram que ser realinhados a nova realidade nacional. No
cenario mundial a tecnologia teve o maior crescimento de toda a sua histéria e a globalizagio
acabou com todas as fronteiras comerciais, possibilitando a realiza¢do de operagdes

financeiras, em tempo real, em todos os continentes.

A queda da inflagdo afetou todo o sistema bancario brasileiro, atraiu a atengdo dos

banqueiros estrangeiros, gerou o aumento da competitividade, e a rede bancaria teve que

realizar uma reestruturacio geral em todo o seu processo operacional para adaptar-se a nova
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conjuntura advinda do plano real. Os bancos reestruturam também o quadro de pessoal,

criando programas de desligamento voluntario onde muitos funcionarios foram demitidos.

O Banco do Brasil entrou firme nesse novo cendrio mercadolégico, mas, para isso, foi
necessario investir pesado em novas tecnologias, na capacitagdo técnica dos seus operadores e
na profissionalizagdo em niveis gerenciais e operacionais. Para enfrentar o mercado
competitivo o BB direcionou o foco negocial para o cliente, segmentou seu sistema de
operagdes, aumentou a oferta de produtos e desenvolveu mecanismos para melhorar a
qualidade no atendimento de forma a proporcionar o melhor nivel de satisfagdio aos seus

clientes.

Na corrida pelo bom atendimento, o banco implantou o sistema on-line para
operacionalizar, em tempo real e em todas as suas agencias, as transagdes financeiras dos seus
correntistas. Dando continuidade ao processo de inovagdo tecnologica, desenvolveu o sistema
de auto-atendimento, um atendimento alternativo e diferenciado criado com a finalidade de
tirar o cliente das filas das agéncias, instalando terminais nos saldes das suas filiais e nos mais

diversos pontos das principais cidades do pais.

Com o crescimento da base de clientes e o aumento das filas nas agéncias do banco, os
TAA foram incrementados com tecnologia de ponta e passaram a oferecer opgdes para a
realizaciio de quase todas as operagdes financeiras da clientela. Visando oferecer conforto e
facilitar 2 vida dos usuarios dos seus servicos, o BB tem instalado terminais de auto-

atendimento nos setores de maior concentragio do publico que faz uso do sistema.

No final da década. no intuito de melhorar o servi¢o no sistema de auto-atendimento,
liberar mio-de-obra para o setor negocial das agéncias e elevar o nivel de satisfagdo dos seus
clientes, o banco deu inicio ao processo de terceirizacdo dos terminais de auto-atendimento. A
terceirizacio abrange os TAA localizados em pontos externos, ou seja, fora dos prédios onde

se localizam as agéncias.

Apesar do empenho do banco na busca da eficiéncia e da eficacia, o sistema de auto-
atendimento ainda apresenta muitas paralisagdes, seja por problemas técnicos, por inoperancia

do sistema ou, até mesmo, por falhas operacionais por parte dos usuario. Esses problemas

causam grande constrangimento a clientela, provocando uma reagdo de acordo com a

a & AR @

e %



gravidade da situacdo avaliada por cada usuario. Essas ocorréncias sio registradas pelo cliente
no sistema BB Responde, que descrevem 0s detalhes da operagdo, através de um telefone que
se encontra no proprio TAA. E essas ocorréncias serviram de base para o presente estudo, que
foi realizado no segmento terceirizado do auto-atendimento, na praga de Natal, onde hoje

estdo instalados 115 terminais.

A escolha do setor bancério publico ocorreu pelo fato desse segmento pertencer a uma
das 4reas que apresenta as mais rapidas e mais profundas mudangas no sistema de automagao

bancaria e de tecnologia da informacdo, bem como pela sua importincia no cenario

econdmica e no processo de desenvolvimento da nagao.

i




19

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 INOVACAO TECNOLOGICA

A tecnologia e as inovagdes tecnologicas estdo cada vez mais presentes nas
organizagdes, transformado toda a infra-estrutura produtiva e causando profundo impacto
sobre a estrutura organizacional, as praticas admunistrativas e as relagdes comerciais,
financeiras e industriais. O acelerado ritmo com que as inovagdes tecnoldgicas vem se
difundindo nos ultimos tempos, principalmente nos paises em desenvolvimento, tem
despertado o interesse e a necessidade das empresas no sentido de entender esse novo padréo
tecnologico, bem como de enfrentar as conseqiiéncias mais visiveis das transformacgdes que

vem operando no processo produtivo sobre o trabalho.

Conforme Drucker (1987, p. 45), a inovagdo é o instrumento especifico dos
empreendedores, o processo pelo qual eles exploram a mudanga como uma oportunidade para
um negocio diferente ou um servigo diferente. Observa-se, com isso, que o cliente esta no
centro das preocupagdes empresariais, no qual a tecnologia é um meio para atender as suas
expectativas, garantir seu conforto e reafirmar sua certeza de que é parceiro de uma grande

empresa.

Do ponto de vista de Fittsimmons (2000, p. 77), o sucesso das inovagdes tecnologicas
apresenta como particularidade a fun¢do de atendimento, no qual depende da aceitagdo pelo
cliente. Sobre a mesma referéncia o autor afirma que a contribuicio dos clientes como
participantes ativos ou co-produtores no processo de servigo deve ser levada em conta antes

de qualquer mudanga no sistema de prestacdo de servigo.

Nota-se que o impacto sobre o cliente nem sempre fica limitado a uma perda de atencdo
pessoal. Os clientes também podem precisar aprender novas habilidades como, por exemplo,
operar um terminal de auto-atendimento, um microcomputador ou navegar na internet. Como
clientes internos, os funcionarios também sdo afetados pelas novas tecnologias e muitas vezes

precisam ser retreinados.

Ainda conforme o autor, a inovagdo ¢ uma destruidora da tradi¢do, uma vez que impde

um planejamento cuidadoso para assegurar o sucesso. Entretanto, qualquer atividade baseada

< NP

i

| Ty~ W




FARN *

nessa nova corrente devera incluir a familiarizacdo de quem introduzira a nova tecnologia
com os empregados envolvidos no processo, para prepara-los para a execu¢do das novas

tarefas e fornecer subsidio para projetar a interface do funcionario com esse novo sistema.

Para os servigos, o impacto das novas tecnologias pode ndo se limitar as atividades de
retaguarda, exigindo, por exemplo, uma mudanga nas fungdes que os clientes exercem no
processo de prestagdo de servico. A reacdo dos clientes em relagdo a esse novo padrdo
tecnologico, determinada mediante grupos focalizados ou entrevistas, podera prover

informagdes uteis ao projeto do servigo para evitar problemas futuros de aceitacgo.

O incentivo para inovar em servi¢os € dificultado pela impossibilidade das idéias serem
patenteadas. Um exemplo € a idéia do auto-atendimento no varejo. Grande parte do potencial
de progresso tecnolégico e organizacional esta nesta area. A recompensa esperada pelas
inovagdes, entretanto, esta diminuindo, porque tais inovagdes podem ser livremente copiadas

e rapidamente implementadas pela concorréncia.
2.1.1 Inovacio no setor bancdrio

Nao ha como ignorar o que vem ocorrendo em nossa volta em matéria de inovagdo. Um
movimento globalizado e impulsionado pela tecnologia vem tomando conta de todos os
setores da economia e permitindo que as empresas se diferenciem e agreguem valor aos seus

negocios, através dessa nova corrente desenvolvimentista.

No setor bancario, ndo poderia ser diferente. Todo ano o sistema financeiro precisa
reavaliar as suas estratégias tecnologicas. Ha muito, o Brasil estd otimizando processos,
implementando novos sistemas e integrando o cliente ao seu processo operacional. Seguindo

essa tendéncia, milhdes de reais estdo armazenados na memoria dos computadores.

Segundo Batista (2001, p. 18), a tecnologia é ferramenta indispensavel a rotina bancaria
e facilita a realizagdo de negdcios. No caso do Banco do Brasil, é preciso destacar a

capacidade de adaptar o que o mercado oferece as necessidades do banco e de criar novas

solugdes na propria instituigio.
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O adequado tratamento de um conjunto de fatores de natureza gerencial, produtiva,
comercial, mercadolégica, tributana, financeira, entre outros, pode contribuir, a curto e médio
prazo, para que paises e empresas possam se inserir, de forma mais competitiva, num mercado
global. No entanto, a sustentacdo e amplia¢do dessa capacidade de competir, a médio e longo
prazo depende, cada vez mais, da capacitagdo tecnologica das empresas, tanto no que diz
respeito aos investimentos em pesquisa e desenvolvimento tecnologico, quanto a intensidade

do processo de inovagdo propriamente dito.

Por outro lado, a abertura econémica, o processo de privatizagdo e de
internacionalizagdo de empresas exige, num mundo de intensa e rapidas mudangas
tecnolégicas, esfor¢os crescentes de capacitagdo técnica, tanto no que diz respeito a realizagdo
de atividades de pesquisa e desenvolvimento, quanto a compra e absorgdo de tecnologia com

vistas ao processo de inovagao.

Nesse contexto, quebrar paradigmas tradicionais e enfocar os novos referenciais
oferecidos por um mercado que passa por constantes transformagdes no processo de
globalizagdo, é condigdo essencial para tragcar uma politica de inovagdo tecnoldgica a ser
seguido pelas empresas. A criagdo de uma politica de inovagdo tecnolégica é de fundamental

importéncia para o desenvolvimento empresarial face as exigéncias do mercado competitivo.

Apesar das peculiaridades do processamento operacional e da alta competitividade, o
setor bancario é o segmento que tem aplicado o maior volume de recursos em inovagdo
tecnolégica. A necessidade de um atendimento rapido e eficiente capaz de garantir a
satisfagdo dos clientes, levou a rede bancaria a investir pesado em equipamentos de ultima
geracdo, a aumentar, consideravelmente, o numero de terminais e a incrementar o sistema de
auto-atendimento com a implantagdo de softwares ultra modernos que possibilite oferecer ao

cliente 0 maior niimero de op¢des para processamento de suas operagdes.

O conhecimento cientifico ou tecnoldégico e a inovagdo tecnoldgica, que altera
processos, produtos e servigos, agregando valor em altos indices, garantindo divisas e
melhorando as condigdes de vida dos cidaddos brasileiros, ndo deve ser encarada de forma

isolada, mas no contexto de um complexo que envolve todos os segmentos produtivos,

devendo ser apoiado pelos organismos governamentais, pela iniciativa privada e por todos
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aqueles que, de uma forma ou de outra, estejam envolvidos no processo, além da busca de

parcerias eficazes para promogao do processo de inovago tecnoldgica.

22 AUTOMACAO BANCARIA

Com o estreitamento do mercado, a necessidade de se manter competitivo e a crescente
demanda por servigos cada vez mais eficazes, foi importante seguir a tendéncia

materializando parte da solugdo na forma de automagio bancaria.

Um dos elementos mais importantes é a estratégia de canais, segundo a denominacdo
dos bancos. Os bancos operam basicamente em cima de quatro canais de entrega: a agéncia, o
auto-atendimento, o call center e o home banking. Portanto, a automagio bancaria ¢ uma das

pegas do quebra-cabega tecnolégico de maior importéancia.

Diversos elementos fazem parte de um ambiente de automacdio bancaria. Desde a
grande rede corporativa com sua malha de cabeamento estruturado, servidores, estagdes e
roteadores, que juntos configuram, na maioria dos casos, um ambiente heterogéneo, até os
links de dados, transmissores de radio, satélites e as préprias aplicagdes que se utilizam de

toda a infra-estrutura de hardware,

Segundo Godoy (2000, p. 3), “a utilizagdo de computadores em bancos iniciou-se na
década de 1950, com a execugdo de servigos centralizados na area de suporte, através de
processamento batch, realizado a noite nos centros de processamentos se dados (CPD's)™.
Essas operagdes consistiam da emissdio de relatorios com a posigdo atualizada da
movimentagdo realizada durante o dia, sendo remetida as agéncias no inicio da manha para

anotacdo manual da movimentacio diaria.

Conforme a autora, “a automagdo bancaria no Brasil, a exemplo dos paises
desenvolvidos, teve inicio apoiando os servigos de suporte dos bancos no processamento das
contas correntes, das poupangas e das carteiras de cobranga”. Ainda sob a mesma referéncia a
autora afirma que “uma das utilizagdes mais antigas que se tem noticia foi a implantagio, no

Bradesco, de sistemas automaticos de controle, em 1956, através do uso de sistema

convencional com cartdes perfurados nas maquinas IBM eletromecanicas™.
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Segundo Mafias (1999, p. 8), a automacdo possibilitou as instituigdes obter rotinas

estruturadas de quase todos os seus processos de produgdo, incluindo-se, ai, 0s processos

gerenciais, operacionais e muitos processos denominados de taticos.

No Banco do Brasil, o ponto alto da automagao aconteceu na década de 90. Para melhor
atender as necessidades dos clientes e enfrentar a concorréncia em pé de igualdade, o banco
intensificou a implantagio do sistema on-line interligando todas as suas agéncias, criou novos
pontos de atendimento, reformulou o sistema de auto-atendimento equipando as maquinas
com um grande numero de opgdes para facilitar a vida dos clientes, e aumentou

significativamente a quantidade de terminais.

Paralelamente ao processo de automagdo nas suas agéncias, o banco teve necessidade de
rever o sistema de custos e reestruturar a politica de pessoal. Foi desenvolvido, na mesma
década, um programa de desligamento voluntario (PDV) onde milhares de funcionarios foram

desligados da empresa.
2.2.1 Automacio como estratégia negocial

A reducdo de postos de trabalho no setor bancario tem sido crescente nos ultimos anos.
O avangco tecnolégico do setor somado aos esforgos econdmicos para eliminagio da inflagdo
tém sido as principais causas para a redugdo do nivel de emprego em bancos. A redugdo do
namero de funcionarios do setor vem se intensificando desde 1986, com o processo de
automacdo pautado na busca de maior integrag@o entre os bancos e seus clientes. Com isso,
difundiu-se o uso de redes locais e sistemas on-line, além de servigos de auto-atendimento,

home banking e “agéncias virtuais”.

Para Albertin e Moura (1995), a automacgdo bancaria é o redesenho dos processos de
negécio dos bancos e implica em um realinhamento estratégico. Verifica-se, com isso, que a
utilizagio de recursos computacionais, aliados a esta estratégia, cria uma vantagem
competitiva a partir da diferenciagdo, constituindo-se num alicerce, que permite a distribuigdo

de produtos e servicos de forma inovadora, com novas valores agregados, e o

desenvolvimento relacionamentos de longo prazo com os clientes.
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Devido ao grande numero de opg¢des disponibilizadas nos terminais de auto-
atendimento, quase todas as operagdes bancarias podem ser realizadas sem que haja
necessidade dos correntistas irem até ao banco. E esta € a tendéncia observada na corrida
desenvolvimentista do mundo capitalista que, aos pouco, vai substituindo a eficacia da mao-

de-obra humana pela eficiéncia das operagdes automatizadas.

A automacgdo bancaria brasileira ¢ uma das mais desenvolvidas do mundo. Essa
performance esta atraindo o mercado internacional e trazendo divisas para o pais. Por conta
do alto nivel apresentado, sua tecnologia esta sendo exportada para o Uruguai, a Argentina e
para Portugal. O auto-atendimento vem tomando a preferéncia dos usuarios, que conseguem

efetuar suas transagdes através das varias facilidades, sem perder tempo em filas de banco.

Acompanhando as transformagdes mundiais o setor bancario também esta readequando
sua forma de atuagdo, refletindo na mudanga do perfil do funcionario. A longo prazo, a
tendéncia é de que esse profissional seja mais estavel, ja que sera necessario um treinamento
intensivo para adequar a mdo-de-obra a nova realidade. O investimento em qualificagio
profissional sera aplicado conforme o comprometimento do funcionario com os objetivos da
empresa. Caso essa tendéncia se confirme, o funcionario de banco devera voltar ao tempo em
que o setor definia a fun¢dio, quando as carreiras eram construidas visando uma longa
permanéncia na empresa. Condicdo essa que sofreu grandes transformagdes, posteriormente,
onde o emprego no setor bancario comegou a ser visto como uma ocupagdo temporaria,

principalmente por jovens que desejavam continuar seus estudos.

2.3 TERCEIRIZACAO

A modernizagdo tecnologica e gerencial possibilitou o surgimento de novas formas de
organizacdo e gestdo do trabalho. Com esse processo inovador surgiu a necessidade da
criagdo de novas alternativas para racionalizacdo do processo produtivo e operacional. Nessa
busca por alternativas, as empresas descobriram que, para garantir a sua posi¢io no mercado
ndo basta ter uma boa equipe de trabalhadores internamente, quer no segmento gerencial ou
operacional, € necessario, acima de tudo, um bom relacionamento com o ambiente externo. E
tomando por base essa necessidade, teve inicio o processo de parceria e terceirizagao.

E por que terceirizar? As empresas terceirizam parte das suas atividades porque,

operacional ou financeiramente, ndo compensa fazé-las internamente. Segundo Michael
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(2002, p. 127), a terceirizacdo € a compra de uma atividade capaz de gerar valor de um
fornecedor externo. Do ponto de vista de Leite (1994, p. 3), terceirizar trata-se da

transferéncia para terceiros de parte das atividades de uma empresa.

Dentre todos os setores produtivos do cenario econémico nacional, o que mais tem se
destacado na implementagdo do processo de terceirizagdo € o setor bancario. O custo
operacional das institui¢des bancarias é bastante elevado e a terceirizagdo possibilita o
deslocamento de atividades basicas para empresas terceirizadas, permitindo aos bancos
promover um enxugamento na sua folha de pagamento, uma vez que a necessidade de mao-

de-obra é reduzida, assim como o nimero de fungdes intermediarias e de chefias.

De acordo com Pavim (2000, p. 18), “a terceirizagdo emerge num contexto de
globalizagdo econdmica, onde a necessidade de ganhos de competitividade como proposta de
flexibilidade e modernizagdo empresarial torna-se pontos-chaves para sobrevivéncia no

mercado™.

Na década de 90, os bancos passaram a adotar novas estratégias empresariais que vem
modificando consideravelmente seu perfil de negocios face as novas tendéncias de mercado.
Com a necessidade do crescimento da automagdo, os bancos passaram a investir na
reestruturacdo administrativa e no desenvolvimento de novos métodos de gerenciamento
empresarial. Essas novas praticas de gestdo administrativa seguem as tendéncias observadas
nos demais setores produtivos da economia, que implica na redugdo de custos, de niveis
hierarquicos, na flexibilizagdo e na necessidade de maior interagdo com o ambiente externo.
Dessa forma, o processo de reestruturagdo produtiva nos bancos vem acompanhado da
terceirizacdo de diversas atividades, inclusive de areas consideradas como tipicamente do

setor financeiro, ou seja, em atividades operacionais dos bancos.

Para Keen (1996, p. 286), “a terceirizagdo ¢ a pratica de se contratar uma empresa
externa com capacidade para contratar e manter em seu quadro especialistas técnicos de alta

qualidade pelo fato de que seu tempo pode ser distribuido por diversos contratos™.

Com relacdo aos beneficios proporcionados as organizagdes, a terceirizagdo tanto pode

ser vista como forma de redugdo de custos, transferéncia de atividades ndo criticas de modo

que as empresas possam se concentrar num pequeno numero de aspectos essenciais de
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desenvolvimento e uso da tecnologia de informacdo (TI), quanto de acesso a recursos
extremamente caros para viabilizar a sua inclusdo na folha de pagamento. A assinatura de um
compromisso de longo prazo para servigos de custo fixo é outro fator capaz de reduzir os

custos operacionais.

2.3.1 Os reflexos da terceirizacio no processo de mudancas

A maioria dos aspectos ndo estratégicos das operagdes de tecnologia de informagédo
pode ser terceirizada com eficiéncia e eficacia. O argumento levantado com mais freqiiéncia
contra a terceirizacdo é o fato de que a empresa se arrisca a perder o controle recursos
essenciais, se o processo ndo for bem administrado. Mas a complexidade da terceirizacdo
também ndo pode ser ignorada. As mudangas conjunturais ocorridas nos ultimos tempos no
sistema financeiro, tanto nacional quanto internacional, acabaram por desenhar um novo perfil

para o trabalho e o desempenho das organizagdes financeiras e bancarias em geral.

O processo de reestruturagdo implantado pelas instituigdes financeiras favoreceu, entre
outras transformagdes, o uso de tecnologia avangada, as novas praticas bancarias e a
terceirizagio. Nestes termos, ganhou especial importancia o atendimento a distancia, como a
captagdo de depositos, pagamento de obrigacdes, operagdes via computador pessoal e
internet, além do uso dos terminais de auto-atendimento que oferecem aos clientes um grande

namero de opgdes para realizagdo de suas operagdes.

Preocupadas com a qualidade, a produtividade e a concorréncia, as instituigdes
financeiras passaram a investir fortemente na modernizacdo, na profissionalizacdo e na
informatica de ponta. O mercado de trabalho vem passando por grandes transformagdes,
exigindo profissionais cada vez mais qualificados e competentes, bem como tecnologias
sofisticadas para acompanhar o avango tecnologico capaz de atender as necessidades e a

exigéncias do mercado.

A terceirizagdo possibilitou a implantagdo de um noveo conceito do processo
administrativo voltado para a reducdo de tarefas, liberagdo de mao-de-obra para as atividades

essenciais, reducdo de custos e auséncia de responsabilidades trabalhistas. E um processo

irreversivel e inevitavel com influente realidade global, e vem promovendo a¢des que levam
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as empresas a obter maior flexibilidade, aumentar a eficiéncia e a competitividade, além de

reduzir os custos e garantir a permanéncia no mercado.

O processo de terceirizagdo proporciona grandes beneficios para as agéncias bancarias,
pois com o deslocamento das operagdes basicas para empresas terceirizadas as agéncias
passam a dispensar maior atengdo ao processo negocial para incrementar a captagdo de
recursos, objetivo principal das instituigdes financeiras, além da redu¢do das interminaveis
filas que se formavam no seu interior até bem pouco tempo, gerando um alto nivel de

insatisfagdo a clientela.

Entretanto. em todos os processos produtivos existem também o lado negativo. A
terceirizacdo, geralmente, provoca um enfraquecimento nas relagdes de trabalho, gerando
prejuizos aos empregados, ferindo os direitos trabalhistas e a acdo sindical. Esse
enfraquecimento é caracterizado pela falta de adequacéo da jornada de trabalho dos bancarios,
prevista na consolidago das leis do trabalho (CLT). Em geral, os trabalhadores terceirizados
cumprem uma jornada superior a dos bancarios, sem a contrapartida da remuneragao e de

outros beneficios estabelecidos na convengdo nacional da categoria.

2.4 QUALIDADE PERCEBIDA

Nio faz muito tempo que a questdo da qualidade era vista pelas empresas como
modismo, ou algo de pouca importancia no processo produtivo. Com a globalizagdo da
economia em todas as suas dimensdes, a proliferacio de produtos e servigos a pregos cada vez
mais atraentes e a alta competitividade do mercado favorecendo a elevacdo do nivel de
exigéncia do cliente, a qualidade passou a ser tratada como o elemento de maior importancia

por todos os segmentos empresariais.

A qualidade, nos dias atuais, ¢ uma questdo de sobrevivéncia e, por isso mesmo, as
empresas vem se esforcando ao méaximo para se adaptarem as novas exigéncias do mercado.
De acordo com Grénroos (1993, p. 47), a qualidade é qualquer coisa que os clientes afirmam
ser, e a qualidade de um produto ou servico, em particular, & qualquer coisa que o cliente
perceba como tal.

Apesar da qualidade ser essencial em todos os setores da gconomia, a maior procura

pela implantagio desse servigo pode ser observada nas empresas prestadoras de servigos, e
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dentre essas empresas, o segmento bancario vem se destacando pelo volume de recursos
investido no aperfeicoamento dos seus produtos e servigos. Segundo Cabrita (2002), a
qualidade, a produtividade, a inovagdo, e a marca sdo cada vez mais fatores de diferenciagdo

na relacio cliente/banco.

A rede bancéria procura, cada vez mais, satisfazer as necessidades de seus clientes,
através do desenvolvimento dos recursos de informatica, da criagio e comercializagdo de
produtos e servicos de primeira linha, além de investir no conhecimento e na
profissionalizacio dos seus funcionarios. A segmentagdo do cliente facilita a identificagdo das
suas necessidades e a colocacdo de produtos ou servigos que garanta a satisfagdo de cada
grupo. Com relagdo a avaliagdo da qualidade percebida pelos clientes, as sugestoes apontadas
proporcionam meios de melhoria para a qualidade oferecida pelas empresas, desde que ela
seja definida nio conforme seus administradores a encaram, mas como seus clientes a

desejam.

A rede bancaria pode ser considerada a maior fornecedora de produtos e servigos em
nosso pais. A populagio atendida pelos bancos cresce a cada dia e os seus servigos oferecidos
aos clientes vem passando por um processo de expansdo bastante acelerado. A intermediacéo
dos bancos inclui pagamento de salarios, administragio de contas de servigos publicos,
arrecadagio de impostos, empréstimos, financiamentos, dentre outras operagdes. Desta
forma, a qualidade de vida do povo brasileiro depende da qualidade dos produtos e Servigos

por eles prestados.

Entretanto, apesar dos esforgos das institui¢des bancarias em oferecer o melhor para os
seus clientes, investindo em tecnologia de ponta e na qualificagio da mao-de-obra, o servigo
prestado pelos bancos ainda necessita de muitos ajustes em termos de qualidade. O cliente de
banco ndo deseja enfrentar grandes filas, como também ndo deseja ser atendido por
funcionarios lentos, sem paciéncia e desqualificados. Ao mesmo tempo em que nio deseja

enfrentar burocracias sem fim nas agéncias bancarias e administragdes que ndo funcionam.

Para que possa haver mudangas no sistema bancario, € necessario que um diagnostico
do setor seja feito. A realizagdo de uma avaliagdo detalhada sobre a qualidade do atendimento

prestado aos clientes é urgente. Entretanto, a criagdo de mecanismos de avaliacdo nas

agéncias bancérias podera auxiliar na mensuracio de resultados e na melhoria dos servigos
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prestados ao cliente. Porque, afinal de contas, a diferenciagdo na oferta dos produtos e
servicos bancarios s6 se consegue pela lideranca em sistemas de informacdo, na inovagdo
constante e na melhoria da qualidade na prestagdo do servico, do mesmo modo que a
percepgdo que o cliente tem sobre o valor da oferta bancaria € que determinam a sua cota de

mercado e a fidelidade dos seus clientes.

2.4.1 Gestao da qualidade

Para poder atender as exigéncias do mercado competitivo as empresas estdo
incorporando um desvio de perspectiva na estratégia de qualidade na prestagao de servigo.
Diretores a nivel de presidéncia e diretoria executiva despertaram grande interesse pela
qualidade. A qualidade esta associada & lucratividade, definida de acordo com o ponto de
vista do cliente e exigida a sua inclusdio no processo de planejamento estratégico. A qualidade

passou a ser vista como uma arma agressiva de concorréncia.

A qualidade passou a ser percebida em relagdo aos concorrentes e ndo em relacdo aos
padrdes fixos e internos. Dessa forma, s3o dos clientes as ultimas palavras para se determinar
se um produto ou servigo é aceitivel ou ndo. O atendimento as especificagdes passou a ser
uma preocupagio que so seria alvo de atengdo apos a cuidadosa definicdo das necessidades do

consumidor.

Segundo Garvin (1992, p. 48), qualidade € atingir ou buscar o padrdo mais alto em vez
de se contentar com o mal feito ou fraudulento. Ainda segundo o autor, qualidade refere-se as
quantidades de atributos sem preco presentes em cada unidade do atributo com prego. Ou
ainda, a qualidade de um produto depende de até que ponto ele se ajusta aos padrdes das

preferéncias do consumidor.

Com isso, pode-se afirmar que a qualidade esta diante dos olhos de quem a observa.
Cada consumidor tem diferentes desejos e necessidades e que os produtos ou servigos que
atendam melhor suas preferéncias sejam os que eles acham que tem a melhor qualidade. A

agregacio de valor aos produtos ou servigos € fundamental para garantir as preferéncias

individuais e permitir as definigdes da qualidade a nivel de mercado.
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2.4.2 Qualidade no atendimento

A qualidade no atendimento esta deixando de ser um diferencial, pois atendimento e
servico de qualidade ¢ um dever da empresa e um direito do consumidor. O cliente quer
rapidez, cortesia, facilidade de preparo, seguranca, credibilidade, assisténcia integral e, acima

de tudo, garantia de satisfagdo.

Do ponto de vista de Garvin (1992, p. 49), a qualidade de um produto ou servico
depende de até que ponto ele se ajusta aos padrdes das preferéncias do consumo. Os
consumidores ndo se preocupam apenas com a possibilidade de um produto ou Servigo se
deteriorar, mas também com o tempo que serdo obrigados a esperar até que as condigdes
normais sejam estabelecidas, com a pontualidade do atendimento, com o relacionamento
cliente e pessoal do atendimento e com a freqiéncia com que as chamadas para servigos ou
reparos deixam de ser atendidas. Se os problemas ndo forem resolvidos de imediato o padrdo
de atendimento sera afetado negativamente na avaliagdo final que os consumidores fardo da

qualidade do produto ou servigo.

De acordo com a percepgdo dos consumidores, rapidez na assisténcia e o menor indice
de interrupgdes nos equipamentos a sua disposi¢do equivalem a uma qualidade superior, e que
estdo menos sujeitos a interrupgdo pessoal que aqueles que envolvem avaliagdes de cortesia
ou padrdes de comportamento profissional. O reconhecimento do potencial do atendimento
em relagdo a concorréncia com uma maior capacidade de resposta é que faz a diferenca. As

pessoas podem até aceitar um produto ou servigo razoavel, mas certamente procurarao outro

fornecedor se o padrdo de atendimento ndo atender mais as suas expectativas.
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3. METODOLOGIA

Conforme Marconi e Lakatos (1996, p. 15), “a pesquisa é um procedimento formal, com
método de pensamento reflexivel, que requer um tratamento cientifico e se constitui no

caminho para se conhecer a realidade ou descobrir verdades parciais”.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O estudo foi realizado através de uma pesquisa descritiva. Segundo Marconi e Lakatos
(1996, p. 20), esse tipo de pesquisa descreve um fendmeno ou situagio, mediante um estudo
realizado em determinado espago de tempo. A escolha foi motivada pela observacdo da
necessidade da elaboracdo de um trabalho que apresente maior consisténcia dos dados

relativos aos problemas causados aos usuarios dos terminais de auto-atendimento.

3.2 DEFINICAO DA AREA

O universo desta pesquisa foi definido pelos usuérios dos terminais de auto-atendimento
do Banco do Brasil, do segmento terceirizado. A amostra foi constituida de 100 pessoas que

fizeram uso dos terminais entre os 21 a 26 de outubro de 2002.

3.3 COLETA DE DADOS

Segundo Marconi e Lakatos (1991, p. 158/59), para obtengdo de dados podem ser
utilizados trés procedimentos: pesquisa documental (fontes primarias), pesquisa bibliografica
(fontes secundarias) e contatos diretos. Fontes primarias s3o dados histéricos, bibliograficos e
estatisticos, informagdes, pesquisas e material cartografico, arquivos oficiais e particulares, e
registros em geral. Fontes secundarias constituem-se da imprensa em geral e obras literarias.
Contatos diretos ou pesquisa de campo sdo realizados com pessoas que podem fornecer dados

ou sugerir possiveis fontes de informagdes Gteis.

Conforme as autoras (1996, p. 30), a coleta de dados ¢ a etapa da pesquisa em que se

inicia a aplicagdo dos instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de se efetuar

o levantamento dos dados previstos. Os dados foram coletados através de formulario com
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perguntas estruturadas, sendo aplicado pelo proprio estagiario, e pela documentagdo que

apresentou as ocorréncia registradas pelos clientes nos meses de agosto a outubro de 2002.
3.4 TRATAMENTO PARA ANALISE DOS DADOS

De acordo com Andrade (1998, p. 134), o tratamento dos dados obtidos faz-se,
principalmente, através de tabelas e graficos, isto é, os dados sdo submetidos a um tratamento
estatistico. Conforme o autor, a estatistica permite analisar qualquer fenomeno, sem a

necessidade de examinar todos os elementos deste fendémeno.

Neste estudo, o tratamento dos dados foi feito por analise quantitativa, através da

tabulagdo e do cruzamento das informagdes apresentadas pelo pesquisador.
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4 ANALISE DOS DADOS

4.1 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

4.1.1 Freqiiéncia no uso dos terminais de auto-atendimento

O sistema de atendimento alternativo tem proporcionado muitos beneficios para o
correntista da rede bancaria. O auto-atendimento é um grande facilitador operacional para o
cliente, pois nele o usuério de servigos bancarios pode realizar quase todas as suas operagdes
sem necessidade de entrar nas filas das agéncias. Conforme representado no grafico 1, os
dados constataram que o auto-atendimento ¢ utilizado semanalmente por 59% dos clientes

pesquisados.

GRAFICO 1 - FREQUENCIA NO USO DOS TERMINAIS DE AUTO-
ATENDIMENTO

Semanalmente [ 59%

Diariam ente :21%
Mensalmente E 10%
Quinzenalmente ‘:l 10%

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002

4.1.2 Conhecimento das operacdes dos terminais de auto-atendimento

A globalizacdo e a alta tecnologia vem influenciando cada vez mais o dia-a-dia do
cidaddo. A necessidade de manipulagdo dos sistemas informatizados tornou-se uma constante
na vida de todas as pessoas que, de uma forma ou de outra, estdo envolvidas com o processo
produtivo. A velocidade da informago também contribui significativamente para esse fato,

assim como a pouca disponibilidade de tempo que o cliente tem para resolver as suas

obrigagdes diarias.
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O resultado da pesquisa deixa clara essa tendéncia, mostrando que 42% do universo
pesquisado ja efetua qualquer operagdo sem necessidade de ajuda, e apenas 10% solicita ajuda

para grande parte das operagdes. Ver grafico 2.

GRAFICO 2 - CONHECIMENTO DAS OPERACOES DOS
TERMINAIS DE AUTO-ATENDIMENTO

Realiza quase
todas com pouca 47%
ajuda

Efetua qualquer
operacgdo sem 42%
dificuldade

Necessita de
ajuda p/m aioria 10%
das operagdes

Outros :| 1%

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002

4.1.3 Problemas enfrentados no uso dos terminais de auto-atendimento

Na apuracdo dos dados, conforme grafico 3, constatou-se que entre os problemas
enfrentados nos terminais de auto-atendimento, o item de maior representatividade foi sistema

sem comunicagdo, com 31,32%.

Analisando-se a representacdo grafica, pode ser notada a relagdo existente entre os trés
itens de maior valor percentual: o sistema sem comunicagdo causa a indisponibilidade do

saque e inibe, também, a impress3o de recibo. Portanto, as respostas atribuidas a essa questdo

podem esta embasadas apenas na alternativa dominante.
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GRAFICO 3 - PROBLEMAS ENFRENTADOS NO USO DOS
TERMINAIS DE AUTO-ATENDIMENTO

Nio teve problema I:I 8,24%
Equipamento em
oo on [~ 12004

Nao imprime I

recibo | 18,13%
oo Al | 31,32%
Cédulas retidas :I 4,95%
g Saque indisponivel | 1 25,27%

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002
4.1.4 Reacio dos clientes diante dos problemas

E bastante significativa a oscilagio do comportamento dos clientes que fazem uso dos
terminais de auto-atendimento, quando se deparam com esses equipamentos acometidos de
algum tipo de problema. A reagdo dos usuarios, nesses casos, € muito diversificada, conforme

grafico 5.

Na apuracdo dos dados levantados péde-se constatar que 29% da populagio pesquisada
acha que o banco deve melhorar a assisténcia técnica dos equipamentos, sendo esse o item de

maior expressividade. Somente 2% acha que o banco deve investir mais na valorizagdo do

cliente.
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GRAFICO 4 - REACAO DOS CLIENTES DIANTE DOS PROBLEMAS

Banco deve melhorar a assist. técnica [ | 29%

Ignora o fato e procura outro terminal [: 17%
Semresposta [ ]15%
Ficairtado comosistema [ 114%
Entendeasituacio [ 113%
Fica irritado com o banco : 10%

O banco deve valorizar mais o cliente [] 2%

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002
4.1.5 Providéncia tomada pelo cliente para resolver problema

A necessidade de busca da melhoria da qualidade nos servigos levou o banco a
promover alteragdo no sistema de resposta e resolugio de problemas, a partir das providéncias
tomadas pelos clientes. Essa participagdo é fundamental para que o banco direcione as
ocorréncias para o setor ou agéncia que possa oferecer o melhor servico e a melhor

comodidade para os clientes. O registro efetuado pelos clientes tem peso significativo para o

aperfeicoamento desse processo.

A pesquisa em questdo se preocupou com esse fato, coletou dados e verificou que
apenas 8% dos usuarios consultados ndo registram os problemas enfrentados nos terminais de
auto-atendimento. Enquanto que 24%, representando o maior niimero de pessoas pesquisadas,

optou por procurar a agéncia de sua conta para cobrar a resolucdo do seu problema, e somente

9% disse fazer uso da linha direta do BB Responde, conforme visualizagdo no grafico 5.
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GRAFICO 5 - PROVIDENCIA TOMADA PELO CLIENTE
PARA RESOLVER PROBLEMA

Procura a agéncia l
de sua conta

] 24%

Pede a orientagao I—
de funciondrios

]23%

Procura a agéncia I
\ mais proxima

| 19%

Sem resposta | ] 17%
Registra ocorréncia
no BB Responde : 9%
BT —

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002

4.1.6 Tempo estipulado pelo banco para resoluciio do problema

De acordo com a analise dos dados pesquisados, conforme representagdo no grafico 6,

SLEERY

dos 100 clientes entrevistados, 52% declarou que o banco se compromete a solucionar os seus
problemas até o dia seguinte, e 3%, apenas, declarou que a solugdo do seu problema é

prometida para mais de 72 horas.

GRAFICO 6 - TEMPO ESTIPULADO PELO BANCO PARA

RESOLUCAO DO PROBLEMA
Sem resposta | | 32%
No dia seguinte | | 31%
De imediato | |21%

Em72horas [ ]9%
‘ Em 36 horas :l 4%

Em mais de 72 o
horas I:I s

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002




FARN °

4.1.7 Prazo em que o problema é efetivamente solucionado

Uma pratica muito adotada pelo sistema do banco do Brasil € a utilizagdo da qualidade
no que tange a resolucdo de problemas, principalmente nos terminais de auto-atendimento. A
pesquisa em questdo vem confirmando essa pratica, conforme grafico 7, onde foi constatado
que 34% dos clientes pesquisados obtém a solugdo do problema no dia seguinte, contra 6%

que declarou ter suas reivindicagdes atendidas apés 72 horas.

GRAFICO 7 - PRAZO EM QUE O PROBLEMA E EFETIVAMENTE

SOLUCIONADO
No dia seguinte | | 34%
Sem resposta | |32%
De imediato | | 18%

Em mais de 72
horas I:] 6%
Em 72 horas I:] 5%
Em 36 horas D 5%

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002
4.1.8 Comunicado ao cliente sobre a resoluciio de problemas

A fidelizagdo e o estreito relacionamento com o cliente sdo condigdes essenciais para o
sucesso de qualquer empreendimento. A rende bancéria, por pertencer a um mercado
altamente concorrido, precisa priorizar esses requisitos bem mais do que as outras
instituigdes. A priorizagdo dos processos faz parte da politica do Banco do Brasil,

principalmente quando envolve questdes relacionadas com os negécios dos correntistas.

Conforme verifica-se nos graficos anteriores, 6 e 7, os clientes esperam ter mais da

metade dos seus problemas resolvidos em vinte e quatro horas, e o banco tem correspondido a
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essa expectativa. Entretanto, o retorno da informagdio, do ponto de vista dos clientes

pesquisados, ndo tem apresentado a mesma eficiéncia.

Na apuragdo dos dados, representada no grafico 8, apenas 33% dos correntistas

entrevistados declarou receber a comunicagdo da solugdo do seu problema.

GRAFICO 8 - COMUNICADO AO CLIENTE SOBRE A RESOLUCAO
DE PROBLEMAS

33%

II Sem resposta E'.l_?im ON&o

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002

4.1.9 Satisfacdo do cliente na soluciio do problema

A satisfacdo do cliente € fundamental para o crescimento da empresa, para a colocagdo
dos seus produtos no mercado, para a conquista de novos clientes e para a manutencio dos
atuais. A soma dos resultados de clientes satisfeitos e muito satisfeitos, 54%, ¢ um numero
bastante significativo, conforme distribuicdo no grafico 9. Mas a satisfagdo total ndo deve ser
considerada 100% positiva, embora seja essa uma das metas perseguida pelas empresas. Com
essa positividade a instituicdo podera corre o risco de sentir-se acomodada e entrar na

chamada zona de conforto.

Os resultados negativos devem ser levados em consideragdo, pois esses dados sdo os
responsaveis pelo aperfeicoamento dos processos e pela melhoria no atendimento. A soma

dos percentuais de insatisfeitos e muito insatisfeitos apresentados na pesquisa, 14%, é muito

importante para que a empresa promova as corre¢des necessarias.

i 4% [ M
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GRAFICO 9 — SATISFACAO DO CLIENTE NA SOLUCAO DO
PROBLEMA

Satisfeito | | 40%

Sem resposta | | 23%

Muito satisfeito [ ]14%
atoto (RN 1%
insatisfeito
Nem insatisfeito
nem satisfeito [:j X

|
Insatisfeito [_]3%

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002
4.1.10 Segmentacio e grupo de vinculaciio da conta

Na segmentagdo do cliente, representada no grafico 10, o resultado da pesquisa mostrou
que a grande maioria dos usuarios dos terminais de auto-atendimento, 87,16%, ¢ composta de

pessoas fisicas.

GRAFICO 10 - SEGMENTACAO

12,84%

7,16%

1 (] Pessoa fisica ] Pes;c;a_juridica

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002
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Com relagdo a vinculagdo da conta, 53,70% dos clientes pesquisados declarou fazer

parte do grupo portador de cheque ouro, conforme grafico 11.

GRAFICO 11 - GRUPO DE VINCULACAO DA CONTA

12,04%

34,26%

53,70%

‘ Comum O Ouro W Empresarial

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002

4.1.11 Perfil sécio demografico

O perfil socio demografico dos entrevistados foi analisado pelas seguintes variaveis:
faixa etaria, sexo, estado civil, grau de instrugdo, atividade profissional a que esta vinculado e

renda familiar, cujos resultados sdo apresentados a seguir, através dos graficos 12 a 17.

Observou-se que os entrevistados do sexo masculino foram os responsaveis pela
defini¢do do resultado da pesquisa. Estdo numa faixa etaria de 21 a 40 anos, sdo casados, tem
o terceiro grau completo, a atividade profissional predominante € no setor ptiblico e tem renda
familiar acima de RS 3.000,00.

Apresentando uma faixa etaria de 21 a 40 anos, 58% dos entrevistados, o resultado da
pesquisa mostrou que a procura pelos terminais de auto-atendimento ¢ bastante significativa

entre os clientes mais jovens. Apenas 10% das pessoas pesquisadas tem mais de 60 anos.

Observe o grafico abaixo.
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GRAFICO 12 — FAIXA ETARIA

10%

Il21 a 30 anos @31240 041250 51 a 60 MMais de 60 |

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002

Nesse item, o sexo masculino destacou-se com grande maioria, obtendo 60% do

universo pesquisado. Veja o grafico.

GRAFICO 13 - SEXO |

60%

‘D Feminino B Masculino—l

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002

No resultado apurado, a maioria, 52%, é de pessoas casadas. 2% ndo revelou o seu

estado civil. Conforme grafico 14.




GRAFICO 14 — ESTADO CIVIL

‘ISoﬂeiro(a) OCasado(a) O Separado(a) IOutro}

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002

Conforme representada no grafico 15, nota-se que 35% dos pesquisados tem o terceiro

grau completo. Apenas 5% declarou que tem somente o primeiro grau completo.

GRAFICO 15 - GRAU DE INSTRUCAO

Pos-graduacao | | 15% ‘

|

3° grau completo | 135% |
3° grau imcompleto | | 19% '
|

2° grau completo [ |122% ‘

2° grau imcompleto [__] 4%
1° grau completo [[] 2%

1° grau incompleto [__] 3%

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002
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Na avaliagdo, conforme grafico 16, observou-se que entre os usuarios dos terminais de
auto-atendimento as atividades profissionais s3o bastante diversificadas, destacando-se a area

do servigo puiblico com 31%, e o setor industrial com apenas 4%.

GRAFICO 16 — ATIVIDADE PROFISSIONAL

Servico publico | |31%

Profissional liberal | | 21%

Comeércio | 117%

Economiamista [ ]10%
oura [ ]10%
Setor de servigos [_____|7%
Industria [__]4%

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002
De acordo com o resultado da pesquisa, observou-se que das sete faixas de renda

analisadas, a maioria da populagio pesquisada, 32%, tem renda superior a R$ 3.000,00, e

somente 6% tem renda inferior a R$ 500,00, conforme grafico 17.

GRAFICO 17 - RENDA FAMILIAR

Semresposta [ 15%
até R$500 [__16%
R$501a1.000 [ 113%
R$1.00121.500 [ 113%
R$150122000 [ 110%
R$ 200122500 [_____110%
R$2501a3000 [ 111%

Mais de 3.000 | 132%

FONTE: PESQUISA DIRETA, 2002
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4.1.12 Identificacfio das causas geradoras do maior niimero de ocorréncias

Conforme pesquisa documental realizada junto ao SEMAT ( Setor de Monitoragéo e
Abastecimento de Terminais), 132 ocorréncias foram registradas entre os meses de agosto a
outubro de 2002. Dentre essas ocorréncias, 0 sistema sem comunicagdo aparece como a
principal, com 24,63%. O menor percentual observado foi a falta de impressdo de recibo, com

14,18%, conforme grafico 18.

GRAFICO 18 - IDENTIFICACAO DAS CAUSAS GERADORAS DO
MAIOR NUMERO DE OCORRENCIAS

Outros | ] 20,90
| Naoimpﬁmrecibol | 14,18
Cédules retidas | ] 16,42
Defeito/ | | 23.88
manutengao
Semcomunicaggo | ] 24,63

FONTE: PESQUISA DOCUMENTAL, 2002

4.1.13 Acompanhamento do processo de resolucdo do problema

Até julho de 2002, todos as ocorréncias registradas no sistema, relativas aos terminais
de auto-atendimento terceirizados, eram solucionadas pelo SEMAT. Na monitoragdo diaria, o
funcionario do setor selecionava os problemas apontados pelos clientes, pesquisava as causas,
a autenticidade da informagao, a relevancia, processava as corregdes por grau de prioridade e,

em seguida, comunicava ao cliente.

A partir do més de agosto de 2002, o sistema sofreu modificagdes significativas. O

processo de monitoragdo diaria continuou, mas a solugdo dos problemas passou a ser

compartilhado com as agencias. Sob responsabilidade do setor ficaram apenas as ocorréncias
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que nio envolvem recursos financeiros em conta corrente, ou seja, aquelas que estdo
relacionadas diretamente com a monitoragdo e manutengdo dos equipamentos € ndo tem
relacio direta com os clientes. Na pesquisa diaria, todos os problemas registrados pelos
clientes sdo visualizados pelo funcionario do SEMAT. As informagdes sdo analisadas e

classificadas de acordo com a destinagdo que deve ser dada.

Todas as ocorréncias relacionadas com cédulas retidas sdo repassadas para a agéncia
detentora da conta do cliente, onde serdo tratadas pelo gerente de relacionamento responsavel
pela carteira que a conta est4 vinculada. Como estratégia negocial, o contato com o correntista
é obrigatorio. Essa medida tem como objetivo a melhoria do relacionamento da empresa com
o cliente. E para facilitar o processo, quando a informagdo é reenviada para a agéncia o
proprio sistema ja indica qual o gerente que solucionara o caso. As demais ocorréncias sdo
solucionadas pelo proprio SEMAT, e a maioria dos usudrios ndo deseja o retorno da
comunicagio. Nesses casos, quando algum cliente solicita resposta do seu registro, € porque o

equipamento que utiliza habitualmente se encontra inoperante ha mais de vinte e quatro horas.

O retorno da comunicagio se torna obrigatério em qualquer situagdo quando se trata de
pesquisa on-line. Até porque nessa modalidade o cliente geralmente registra alguma sugestdo
ou reivindicagdo que possa servir de subsidio para a melhoria da qualidade dos servigos. Mas
a quem cabera a responsabilidade de retornar a comunicagio ao cliente ainda ndo esta bem

definida. Portanto, a primeira pessoa que examinar o caso podera encarregar-se dessa tarefa.

4.1.14 Identificacio das oportunidades de melhoria na solugiio dos problemas

O Banco do Brasil, na busca da fidelizagdo do cliente, da melhor qualidade dos seus
produtos e servigos, da maior agilidade dos seus processos, da maximizagdo do lucro e da
minimizac#o dos custos tem procurado cada vez mais melhorar a sua infra-estrutura e investir
na modernidade. Reduziu o tamanho das agéncias para que possa chegar mais proximo do
cliente, deu maior autonomia e poder de decisdo ao grupamento gerencial, instituiu a geréncia
de contas buscando um melhor relacionamento com o cliente, e passou a investir mais no
treinamento e na qualificagdo profissional. Preocupado em oferecer comodidade e
proporcionar a melhor solugdo para satisfazer as necessidades dos clientes, o banco investiu

pesado no que existe de mais moderno em tecnologia de informagio e adotou o sistema de

auto-atendimento como carro chefe desse programa.

d IR i
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Devido o grande volume de operagdes que podem ser realizadas nos terminais de auto-
atendimento e a procura maciga por esses servigos pelos correntistas, a estrutura passou a
pesar muito para a administragdo das agéncias. O BB deu inicio ao processo de terceirizagdo
dos terminais, terceirizando os equipamento que funcionam fora do recinto das agéncias. Com
a terceirizacio veio a necessidade da criagio de um 6rgdo para gerenciar esse processo. O
banco criou o SEMAT, com autonomia e administragdo propria para comandar o auto-
atendimento terceirizado. Em Natal, o setor administra 115 terminais distribuidos por diversos

bairros da cidade.

Seguindo as diretrizes da gestdo da qualidade e da melhoria do atendimento ao cliente, o
Banco do Brasil tem adotado como prioridade manter o maior niimero possivel de terminais
em funcionamento. A meta estabelecida é alcangar um indice de disponibilidade de 95%
desses equipamentos. O gerenciamento do segmento terceirizado da praca de natal vem sendo
praticado com muita eficiéncia, chegando proximo ao indice adotado pela empresa. Conforme
verificou-se em registro documental, no més de outubro de 2002 o percentual de
disponibilidade atingido pelo setor foi de 92,8%. Entretanto, muita coisa pode e deve ser feita
em busca da eficiéncia e da eficicia total do sistema, pois o numero de maquinas em
funcionamento & expressivo, e em todo grande projeto os problemas também costumam ter

proporgdes equivalentes.

Apesar de todos os esforgos da equipe do SEMAT para conseguir o melhor nivel de
disponibilidade no funcionamento dos terminais de auto-atendimento, os problemas ainda sdo
muito freqilentes, conforme apurou-se nas pesquisas. Esses problemas geralmente tende a
evoluir nos fins de semana e nos feriados causando sérios transtornos para os clientes,
principalmente porque nesse periodo as agencias bancarias estao fechadas. E de todos esses
dias, o sabado é que registra o maior nimero de operagdes e também a maior quantidade de

problemas.

As inoperancias ocorridas nos sabados nos terminais de auto-atendimento certamente SO
seriio solucionadas a partir de segunda feira. Nesse caso, o cliente tem pelo menos trés dias
para ficar insatisfeito com o sistema ou com o banco, porque ndo tem a quem recorrer, exceto
o BB responde através do 0800-785678, e a ligagdo ndo é captada na cidade de Natal. Nesse,

e nos demais dias ndo uteis, a responsabilidade pela manutencdo do sistema fica a cargo do

érgio centralizador em Recife-PE.
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Portanto, o que podera ser feito pela melhoria na resolugdo dos problemas?
Naturalmente, como o cliente hoje é a base de sustentagdo de qualquer empreendimento, toda
e qualquer informagio que facilite o seu relacionamento com a empresa ¢ de fundamental
importincia. Nesse particular, seria muito relevante disponibilizar no monitor do TAA, para
visualizagiio pelos correntistas no ato do registro da ocorréncia, o prefixo da sua agéncia,
SEMAT de vinculago do terminal, telefone para contato ou qualquer outra informagdo que

possa direcionar o cliente para o setor que realmente solucionara o seu problema.

Outra agdio de melhoria que poderia significar muito para agilizar o processo, seria a
disponibilizagio de acesso que permitisse maior interacdo do SEMAT com o sistema. Como o
setor gerencia integralmente o auto-atendimento, por que ndo conceder acesso ao seu
administrador para a inclusdo, no visor do equipamento, de algumas informagdes sobre o

andamento da solug@o dos problemas?

E, por fim, uma agdo simples, bastante pratica e sem custos, mas de fundamental
importancia para o bom funcionamento do sistema, é a melhoria do relacionamento entre Os
clientes e as pessoas dos setores que fazem parte do processo. As discussdes grupais, a troca

de idéias, a busca do melhor solu¢do para otimizag&o dos processos e uma maior aproximagao

com o cliente podem fazer a grande diferenca para o crescimento da organizagio.
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5 CONSIDERACOES FINAIS
5.1 CONCLUSAO

Comparando-se os dados coletados na pesquisa de campo, e o levantamento documental
realizado no SEMAT, conforme gréficos 3 e 18, observou-se que os resultados apurados
apresentaram basicamente a mesma tendéncia, principalmente os itens: sistema sem
comunicagdo, 31,32%; a falta de impressdo de recibo, 18,13%: e equipamento em
manutengdo, 12,09%. Esta semelhanca nos resultados demonstrou o equilibrio entre o estudo

realizado e as ocorréncias registradas no sistema BB Responde.

Considerando-se, ainda, a representatividade da amostra, com 100 entrevistas diretas,
realizadas de 21 a 26 de outubro de 2002, as 132 ocorréncias registradas no periodo de agosto
a outubro do mesmo ano, e o numero de transagdes realizadas nos terminais, que sé no més de
outubro atingiu a marca de 819.000, pode-se afirmar que este resultado foi bastante
significativo perante os objetivos estabelecidos pela instituigio.

Este resultado € fruto do comprometimento da institui¢do e do seu corpo funcional com
a inovagéo e o aprimoramento do processo operacional, onde, seguindo as diretrizes da gesto
da qualidade e da melhoria do atendimento ao cliente, o Banco do Brasil tem adotado como
prioridade manter o maior numero possivel de terminais em funcionamento. A meta
estabelecida € alcancar um indice de disponibilidade de 95% desses equipamentos. O
gerenciamento do segmento terceirizado da praca de natal vem sendo praticado com muita
eficiéncia. Conforme verificou-se em registro documental, o indice de disponibilidade obtido

pelo setor no més de outubro foi de 92,8%.

Apesar de todos os esforgos da equipe do SEMAT para conseguir a plenitude do nivel
de disponibilidade no funcionamento dos terminais de auto-atendimento, os problemas ainda
sdo muito freqiientes. Esses problemas geralmente tende a evoluir nos fins de semana e nos

feriados, causando sérios transtornos aos clientes.

As inoperancias ocorridas nos sabados nos terminais de auto-atendimento certamente sé

serdo solucionadas a partir de segunda feira. Nesse caso, o cliente tem pelo menos trés dias

para ficar insatisfeito com o sistema ou com o banco, porque nio tem a quem recorrer, exceto
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o BB responde, através do 0800-785678, e a ligagdo ndo é captada em natal. Nesse, e nos
demais dias ndo uteis, a responsabilidade pela manutencdo do sistema fica a cargo do 6rgdo
centralizador em Recife-PE, e esse redirecionamento de monitoragdo podera mudar o conceito

do cliente sobre o sistema.

Finalmente, observou-se que para manter o cliente satisfeito ndo basta oferecer o melhor
produto. E necessario, acima de tudo, oferecer o melhor servigo, a melhor qualidade, a
solugdo imediata para os seus problemas e o melhor nivel de comunicacdo. E para que a
empresa chegue a esse conjunto de valores, toda a cadeia produtiva deve atuar conjuntamente,
desenvolvendo idéias e buscando solugdes para melhoria e aperfeicoamento dos processos,

alem de procurar manter um estreito relacionamento com o cliente.
5.2 RECOMENDACOES E SUGESTOES

Na elaboragdo deste trabalho foram citadas varias abordagens sobre inovagdo
tecnologica, automacdo e gestdo da qualidade. Esses fatores tém proporcionado melhorias
significativas na qualidade do servigo e dos produtos, mas ainda n3o é o suficiente. Sendo
assim, recomenda-se para estudos futuros:

e Aumentar o namero de participantes na amostra, para ampliar a variedade do
conhecimento pratico da realidade existente, bem como a inteligéncia sobre o
tema;

e Efetuar uma pesquisa que inclua a visdo dos dirigentes superiores da instituigdo
e as abordagens utilizadas, proporcionando um cruzamento de pensamentos
tedricos e praticos;

e Aplicar este estudo em um maior numero de pontos de terminais de auto-
atendimento da cidade de Natal;

e Efetuar um estudo do tipo multicasos, comparando com outras instituigdes
financeiras, a fim de verificar a compatibilidade dos processos de adaptacdo
adotados diante de variacoes ambientais semelhantes ou das mesmas
condicionantes externas;

e Analisar o grau de satisfagdo dos clientes com o processo de monitoragdo a

distancia nos finais de semana.
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11.
12.
13.

14.

16.

17.

PESQUISA DE SATISFACAO SOBRE OS TERMINAIS DE AUTO-ATENDIMENTO

Com que fregiiéncia vocé usa o terminal de auto-atendimento?

1. ( ) Diariamente. 2. ( ) Semanalmente. 3. ( ) Quinzenalmente. 4. ( ) Mensalmente.
Em que grau de conhecimento vocé considera estar situado quanto ao auto-atendimento (inclusive Internet)?

1. ( ) Realiza quase todas as operagdes sem precisar de ajuda. 2. ( ) Necessita de ajuda para a maioria das
operagdes. 3. ( ) Efetua qualquer operacio sem dificuldade. 4. ( ) Outro
Usando o auto-atendimento vocé ja teve alguns dos seguintes problemas (se ndo. va para a questdo n° 10)?

1. ( ) Saque indisponivel. 2. ( ) Cédulas retidas. 3. ( ) Sistema sem comunicagdo. 4. ( ) Ndo imprime recibo.
5. ( ) Equipamento em manuten¢dio. 6. ( ) Néo teve problema.

Qual a sua reacdio diante de um desses problemas?

1. () Fica irritado com o sistema. 2. ( ) Fica irritado com o banco. 3. ( ) Acha que o banco deve melhorar
a assisténcia técnica. 4. () Acha que o banco nio esta valorizando o cliente. 5. ( ) Entende a situacdo, pois
nada € perfeito. 6. ( ) Ignora o fato e procura outro terminal. 7. () Sem resposta

Quando acontece um problema qual a sua providéncia para resolvé-lo?

1. ( ) Registra a ocorréncia no BB Responde. 2. ( ) Procura a agéncia de sua conta. 3. ( ) Procura a agéncia
mais proxima. 4. ( ) Pede a ajuda de amigos. 5. ( ) Pede a orientacdo de funcionarios. 6. ( ) Nunca registra
Quando vocé registra uma ocorréncia qual o tempo estipulado pelo banco para a resolugio?

1. ( ) Deimediato. 2. ( ) No diaseguinte. 3. ( )Em36 horas. 4. ( ) Em72 horas. 5. ( ) Em mais de 72
horas.

Em qual desses prazos o seu problema ¢ efetivamente resolvido?

1. ( ) Deimediato. 2. ( ) No diaseguinte. 3. ( ) Em36 horas. 4. ( ) Em72 horas. 5. ( ) Em mais de 72
horas.

O banco comunica a resolugdio do seu problema no momento da efetivacio?

1.( )Sim. 2. ( ) Nio.

Como vocé se sente quando seu problema € solucionado?

1. ( ) Muito insatisfeito. 2. ( ) Insatisfeito. 3. ( ) Nem insatisfeito nem satisfeito. 4. ( ) Satisfeito.

5. ( ) Muito satisfeito

A que segmento vocé pertence?

1. ( ) Pessoa fisica. 2. ( ) Pessoa juridica.

Em que grupo sua conta ¢ vinculada?

1.( )Comum. 2.( )OQOuro. 3. { ) Empresarial.

Em que faixa de idade vocé se encontra?

1.( )Até 2lanos. 2. ( )21a30. 3. ( )31a40. 4 ( )41a50. 5. ( )51a60. 6. ( )Maisde 60.
Sexa?

1. ( )Masculino. 2. ( ) Feminino.

Estado civil

1. ( ) Solteiro(a). 2. ( ) Casado(a). 3. ( ) Separado(a). 4. ( ) Viuvo(a). 5. ( ) Outro

. Grau de instrugdo?

1. ( ) 1° grau incompleto. 2. ( ) 1° grau completo. 3. ( ) 2° grau incompleto. 4 ( ) 2° grau completo.

5.( ) 3°grau incompleto. 6. ( ) 3° gran completo. 7. ( ) Pos-graduacdo.

Em que atividade profissional vocé esta vinculado?

1. ( ) Servico pablico. 2. ( ) Economia mista. 3. ( ) Comércio. 4. ( ) Industria. 5. ( ) Profissional liberal.
6. () Setor de servigos. 7. ( ) Outros

Qual a renda familiar?

1. ( YAté R$3500. 2. ( )5300a1.000. 3. ( )1.000a1.500. 4. ( )1.5002a2.000. 5. ( )2.000a2.500.
6. ( )2.5002a3.000. 7. ( )maisde3.000. 8 ( )Nio respondeu.

MUITO OBRIGADO PELA COLABORACAO!!!




