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RESUMO

Esta pesquisa apresenta como titulo “Qualidade de Atendimento Preferencial:
estudo de caso em uma filial sergipana de instituicdo bancaria”. Foi
identificado que, em 2012, houve reducdo no alcance de metas na venda de
produtos da instituicdo financeira voltados para idosos e portadores de
necessidades especiais. Em contrapartida, observou-se o0 registro de
reclamacgdes relacionadas com o atendimento preferencial, emergindo dai a
guestdo que ira guiar esta pesquisa: que providencias a agéncia bancaria em
estudo pode tomar para realizar o atendimento preferencial adequado e, assim,
elevar o indice de satisfacdo da clientela em questdo? Assim, esta pesquisa
tem como objetivo geral propor a otimizagcdo do atendimento preferencial
adotado por uma agéncia bancéria situada em Sergipe. A fundamentacéao
tedrica foi utilizada para esclarecer termos relacionados com o tema, assim
como as ferramentas utilizadas nos resultados apresentados. A metodologia
da pesquisa, quanto aos objetivos € descritiva, exploratéria e explanatéria,
guanto aos meios é de campo, documental e estudo de caso; e, quanto a
abordagem é qualitativa e quantitativa. Através da aplicacdo de ferramentas da
gualidade foi possivel analisar as causas de insatisfacdo com o atendimento
preferencial da agéncia em estudo, possibilitando a elaboragcdo de um quadro
de melhorias com propostas que podem reduzir tais insatisfacées e otimizar o
processo de atendimento em questdo. As principais mudancas estéo
relacionadas com a reestruturacdo da agéncia bancaria em estudo, trazendo
todo o atendimento preferencial para o pavimento térreo e fazendo adaptacdes
necessarias para o bom desenvolvimento do atendimento a tais clientes, tais
como aumento de caixas e de assentos de espera, assim como adaptacdes
associadas a portadores de deficiéncia como piso tatil e espacos reservados a
cadeirantes. Observa-se, contudo, que o processo de avaliacdo do plano de
melhoria é burocrético, razdo pela qual o mesmo ainda ndo aprovado ou
implantado.

Palavras-chave: Atendimento preferencial. Ferramentas da qualidade.
Satisfacao dos clientes.



ABSTRACT

This research has as its title "Quality of Service Preference: case study on a
branch of Sergipe bank." It was identified that in 2012, there was a reduction in
the achievement of goals in the sale of financial institution related to the
elderly and handicapped. In contrast, there was a record of complaints related
to the preferential service, hence the emerging issue that will guide this
research: providences that the bank branch under study can take to perform
the service appropriate preferential and thus raise the level of satisfaction the
customer in question? Thus, this research aims to propose general
optimization preferential treatment adopted by a bank located in Sergipe. The
theoretical framework was used to clarify terms related to the topic, as well as
the tools used in the results presented. The methodology of the research, as
the objectives are descriptive, exploratory and explanatory, as is the media
field, documentary and case study, and, as the approach is qualitative and
guantitative. Through the application of quality tools to parse the causes of
dissatisfaction with preferential service agency under study, allowing the
preparation of a framework with proposals for improvements that can reduce
such dissatisfactions and optimize the process of care in question. The main
changes are related to the restructuring of the bank branch in the study,
bringing all the preferential treatment for the ground floor and making
adjustments necessary for the proper development of the service to such
customers, such as increased seat boxes and waiting, as well as adaptations
associated with disabilities as tactile floor and spaces reserved for wheelchair
users. It is noted, however, that the evaluation process improvement plan is
bureaucratic reason why it has not yet approved or implemented.

Keywords: Customer preferred. Quality tools. Customer Satisfaction
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1 INTRODUCAO

No final dos anos 80, iniciou-se a informatizacdo de diversos processos
produtivos e a adocédo de principios da comunicacao virtual que culminou, na década
seguinte, com o fluxo de dados via internet. A este fendmeno, associado a abertura
de mercados internacionais através da flexibilizacdo de informacgdes, deu-se o nome
de globalizagéo.

Em termos de estratégia empresarial, a globalizacéo teve imenso reflexo
na qualidade de produtos e servicos ofertados por empresas em geral. Em
contrapartida, a preservacao das organizacées dentro de um mercado cada dia mais
competitivo apresentou relacdo direta com a fidelizacdo da clientela, conquistada
através do atendimento irrestrito de suas expectativas. Tal aspecto ficou ainda mais
acentuado diante do leque de empresas que surgem, diariamente, exibindo produtos
e servigos equivalentes...

Neste cenario, 0s processos produtivos passaram por transformacgdes que
visavam a satisfacdo do cliente. Para tanto, servicos ou produtos deveriam
apresentar qualidade superior & da concorréncia. E evidente que, com a evolugéo
dos processos em questdo, as organizacdes passaram a se especializar no
atendimento de parcelas de clientes, ofertando servigcos e produtos voltados para
segmentos com caracteristicas especificas (criancas, mulheres, homens, classe
média etc.).

Observa-se, contudo, que existem servicos cuja segmentacao
especializada da clientela se mostra prejudicada diante da generalidade e relevancia
que apresentam, a exemplo dos servicos bancarios. Nesse caso, deve-se ter em
mente que o tratamento dos clientes ndo pode ser absolutamente igualitario ou
isomorfico.

Com efeito, em razédo da legislacado vigente, determinada parcela da
populacdo - como idosos, portadores de necessidades especiais, gravidas ou
pessoas com criancas de colo e os que apresentam dificuldade de locomocgéo —
deve receber tratamento especial em detrimento dos demais clientes.

O chamado “atendimento preferencial” é alvo constante de preocupacgdes

de instituicdes bancarias e de reclamacfes de seus usuarios. As queixas refletem a
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insatisfacdo da clientela segmento preferencial, revelando problemas relacionados
com a qualidade dos servigos prestados por inUumeras empresas. O resultado esta
insatisfacdo sdo perdas de diversas naturezas, assim como sansdes legais que

podem desestruturar empresas tradicionais em qualquer ramo de atuacao.

1.1 Situacao Problema

A legislagao vigente preceitua o atendimento preferencial de determinada
parcela da populacéo, define o tratamento a ser dado e esclarece aspectos fisicos e
estruturais a serem obedecidos de forma a atender adequadamente os clientes que
se enquadram na categoria protegida.

Ocorre, no entanto, que nem sempre as empresas efetivam as
adequacdes apropriadas em suas dependéncias. O que muitas fazem, de fato, séo,
simplesmente, arrumacdes temporarias que atendem insatisfatoriamente tais
clientes.

Em Sergipe, uma agéncia bancéaria de determinada instituicdo financeira
ndo apresenta espaco fisico adequado para atendimento preferencial destes
clientes, assim como ndo ha procedimentos especiais para a prestacdo de seus
servicos. Como resultado natural da insatisfacdo do atendimento, foi observado o
deslocamento de idosos para outras agéncias da instituicdo bancaria, que
apresentam as adaptacfes necessarias. Por causa disso, foi registrada queda no
alcance de metas de vendas de servigos voltados para este segmento.

Neste contexto, surge a pergunta norteadora desta pesquisa: Quais
providéncias a agéncia bancaria em estudo pode tomar para realizar o atendimento
preferencial adequado e, assim, elevar o indice de satisfacdo da clientela em

questao?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Avaliar atendimento preferencial adotado por uma agéncia bancéria
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situada em Sergipe.

1.2.2 Objetivos especificos

- Identificar perdas relacionadas a clientes preferenciais;

- Mapear os procedimentos operacionais adotados no atendimento
preferencial da agéncia bancéaria em estudo;

- Analisar as causas de insatisfacdo de clientes preferenciais da agéncia
em andlise, através de Diagrama de Causa e Efeito;

- Sugerir um plano de melhoria para aperfeicoar o processo de

atendimento preferencial na agéncia em estudo.

1.3 Justificativa

A satisfacdo da clientela tem sido alvo de constante preocupacao das
empresas em geral, como meio habil de manter-se no mercado competitivo. Diante
do acirramento na competicdo de organizacdes que ofertam servicos e produtos da
mesma natureza, qualquer segmento da clientela, caso a empresa pretenda manté-
lo e ndo o perder para a concorréncia, deve ser atendido da forma mais adequada
possivel.

Neste contexto, esta pesquisa encontra justificativa na contribuicdo
pratica e cientifica que seus resultados trardo a profissionais, a empresa em analise
e a outras instituices financeiras. Aos profissionais da area, pela coeréncia que as
acOes propostas e projetadas vao ter em relacdo com as determinacdes legais
vigentes, facilitando o desenvolvimento de suas atividades habituais.

A empresa estudada o estudo sera Util porque o plano de acdo sugerido
podera realmente reduzir a insatisfacdo de sua clientela e, entdo, otimizar seu
atendimento preferencial. Além disso, as mudancas sugeridas poderdo trazer
imagem positiva da organizag&o junto ao grupo de cliente insatisfeito. Resolvidos os
impasses operacionais, a consequéncia positiva implicara o retorno dos antigos
clientes & agéncia como também os possiveis aumentos na contratagdo de servicos

e linhas de créditos voltados para atendé-los com eficiéncia. As demais empresas do
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ramo financeiro, o contato com este trabalho sera util, porque, pela observacdo de
gue acdes voltadas para este segmento tendem a reduzir perdas no setor, pois visa
atender as expectativas de clientes em grupos especificos, fidelizando-os e
facilitando a contratacdo de servicos que lhes sdo direcionados, o que pode

representar aumento da produgao.

1.4 Caracterizacdo da Empresa

A instituicdo financeira em estudo tem presenca em todo o Brasil e no
Exterior. No primeiro caso, podem ser mencionados, caixas eletrénicos e agéncias
na maioria dos municipios brasileiros. Pode-se, ainda, mencionar sua presenca em
mais de 50 paises.

Fundada em 1812, a empresa passou por diversas transformacdes até
chegar, nos dias atuais, a ser uma das melhores organizacdes do setor financeiro.
Em 2010, seu lucro liquido foi de R$ 11,7 bilhdes (onze bilhdes e setecentos mil
reais) de ativos totais na ordem de R$ 811,2 bilhdes (oitocentos e onze bilhdes e
duzentos mil reais). Sua eficiéncia destaca-se nos servigos relacionados com linhas
de crédito consignado, financiamento de veiculos e imoveis, assim como em linhas
de crédito especificas para determinados segmentos de clientes.

Observa-se que seu crescimento foi resultado de arduo trabalho
associado ao pioneirismo de acfes relacionadas ao uso da internet, através do
lancamento de seu site no final da década de 90, que garantiu mais acessibilidade e
conforto para muitos clientes.

A missdo da empresa € ser um banco competitivo e rentavel, promover o
desenvolvimento sustentavel do pais, assim como cumprir sua funcdo puablica com o
maximo de eficiéncia. A instituicdo apresenta como valores a ética e a eficiéncia, o
compromisso com o desenvolvimento das comunidades em que esta inserida, a
responsabilidade socioambiental, o respeito ao consumidor, a gestao participativa, o

respeito a diversidade, entre outros.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secéo centraliza-se na prestacao de esclarecimentos acerca do tema
tratado na pesquisa, na observacdo de conceitos e ferramentas aplicaveis aos
dados levantados, vistas como auxilio para o alcance dos resultados pretendidos

pelo estudo.

2.1 Administracdo da Producao

Tracos da administracao da producé&o podem ser observados ao longo da
histéria da humanidade. Mesmo no tempo pré-historico, encontram-se tragcos
inerentes a esta area de atuacao, como se registra na divisdo de trabalho para caca,
pesca, entre outros, até a formacdo de cidades h&d mais de 6.000 anos a.c.
(MOREIRA, 2008, p. 04).

Com o advento da Revolucao Industrial, com a necessidade de maximizar
a producédo e a qualidade de produtos produzidos nos parques industriais, associada
a forca mecanizada e ao estabelecimento do sistema fabril, os sistemas de produc¢éo
foram ganhando novo enfoque. Nesse momento, a administragcdo da producéo
tornou-se imperativa para que as organizacdes se destacassem no novo mercado
gue surgia (GAITHER; FRAZIER, 2001, p. 07).

Embora fortes nocdes ja existissem, a administracdo da producdo, no
formato conhecido hoje, somente ganhou coro com a publicagédo de “Riqueza das
Nacoes”, em 1776, por Adam Smith, em virtude da inclusdo de ciéncias como
matematica, estatisticas, economia, entre outras, configurando a gestédo
multidisciplinar das empresas (CORREA; CORREA, 2006, p. 41).

No final dos anos 1800, Taylor promoveu a implementacdo da
administracdo cientifica em sistemas de producdo. Ele preceitua a racionalizacao
dos processos como meio de maximizar a produtividade e a qualidade dos produtos
e servicos oferecidos. A eficiéncia, portanto, tornou-se o foco da producao,

observando-se que as técnicas empregadas durante este periodo contribuiram
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fortemente para a modelacdo da gestédo da producédo (GAITHER; FRAZIER, 2001, p.
09).

As primeiras décadas do século XX ficaram caracterizadas pela producéo
em massa, que alavancou ainda mais os ideais propostos pela administracdo
cientifica. Posteriormente, o viés excessivamente técnico desta escola foi
abrandado pelo enfoque social dado aos colaboradores, no final da década de 30
(CORREA; CORREA, 2006, p. 42).

Durante a década de 60, observou-se intensa movimentacdo de
organizacbes voltadas para a prestacdo de servicos, area para a qual foram
transplantados aspectos, métodos e ferramentas aplicados a administracdo das
industrias de manufatura. Nesse contexto, foi inserido o termo administracdo da
producdo (manufatura) e operacdes (servicos) (MOREIRA, 2008, p. 05).

As técnicas japonesas, implementadas na década de 50, ganharam, na
década de 70, novo destaque no cenario mundial. Durante os anos 90, a
globalizacdo obrigou as empresas a aceitar que os clientes, fornecedores,
localizac&o e, até mesmo, a concorréncia estivessem ancoradas em termos globais.
Em razao disso, a necessidade de otimizagdo dos processos se tornou ainda mais
essencial, principalmente quando relacionados a servigos, cuja demanda vem
aumentando nos ultimos anos (KRAJEWSKI; RITZMAN; MALHOTRA, 2009, p.11).

ApoOs esta breve retrospectiva histérica, é possivel identificar as diretrizes
basicas que formam a administracao da producéo e de operacfes como é conhecida
atualmente. Segundo Gaither; Frazier (2001, p. 05), a administracdo da producao
(APO) é “a administracdo do sistema de produgdo de uma organizagdo que
transforma os insumos nos produtos e servigos das organizagdes”. Reside, ai, um
processo de conversdao de inputs (insumos) e outputs (saidas), como se vé na
Figura O1.

Com efeito, percebe-se a existéncia de trés elementos essenciais a
existéncia dessa transformacao: inputs, processo de conversdo propriamente dito e
outputs. O primeiro pode ser dividido em duas categorias principais: recursos a
serem transformados, que sdo materiais, informacdes e consumidores; recursos de
transformacado, concretizados pelas instalagbes da empresa; recursos humanos
empregados para a transformacdo em questdo (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON,
2009, p. 09).

Gaither; Frazier (2001, p. 14) classificam os insumos de forma diferente.
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Eles mencionam: inputs externos, que fornecem informacfes aos gerentes dos
processos sobre condicfes externas a producdo (mudancas sociais, flutuacdes
econdmicas, atividades legais e politicas etc.); insumos de mercado, que concedem
informacdes referentes a concorréncia, desejos dos clientes, entre outros dados
necessarios para reacao as oscilacfes de mercado; recursos primarios, equivalentes
aos insumos diretamente envolvidos no processo de conversdo, ou seja, aqueles

apresentados no paragrafo anterior.

Figura 01 — Sistema de transformacéo

Recursos a
serem
transformados PROCESSO DE
TRANSFORMAGAO
Materiais
Informacdes Mudancas:
Consumidores Fisicas
Armazenamento Produtos
Localizacéo Servigos
Psicologicas
Recursos de Fisioldgicas
transformagéo Posse
Instalacdes
Recursos
Humanos

Fonte: Adaptado de Slack; Chambers; Johnston (2009, p. 09).

O processo de conversao vai agir conforme recursos a serem
transformados. Assim, os materiais podem ter transformadas as propriedades
fisicas (manufatura), localizacdo (empresas de entrega), estocagem (depdsitos) e
posse (empresas de varejo). As informacdes podem ter convertidas as suas
propriedades informativas (contadores e advogados), posse (empresas de pesquisa
de mercado), estocagem (bibliotecas) e localizacdo (empresas de telecomunicacéao).
JA os consumidores podem ter transformadas suas propriedades fisicas
(cabelereiros), armazenamento (hotéis), localizacdo (empresas de transporte),
funcBes psicologicas (teatro) e fisioldgicas (hospitais) (SLACK, CHAMBERS;
JOHNSTON, 2009, p. 09).

O dultimo fator do sistema de producdo sao os outputs, que podem ser
produtos ou servicos, cujas diferencas podem ser visualizadas no Quadro 01. Assim,
na industria, o produto é fisico e, por isso mesmo, tangivel, cuja estocagem é
permitida. Ja os servi¢cos sao intangiveis (nao fisicos) e, portanto, sua estocagem é
impossivel (KRAJEWSKI; RITZMAN; MALHOTRA, 2009, p.05).
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Quadro 01 - Diferencas entre produtos (manufatura) e servicos (operacdes)

Produto Fisico (tangivel) Intangivel

Estoques Comuns Impossivel
Padronizacéo dos insumos Comum Dificil
Influéncia da mao de obra Média/Pequena Grande
Padronizacao dos produtos Comum Dificil

Fonte: Moreira (2008, p. 03)

Moreira (2008, p. 03) acrescenta as diferencas apresentadas a
informacéo de que os produtos manufaturados envolvem alto grau de padronizacéo
dos insumos e dos produtos e tém média ou pouca influéncia da mao de obra, ja que
sua producdo, geralmente, ocorre através da linhas de producdo. J& 0s servigcos
nao possuem padronizagdo dos insumos ou produtos e sofrem forte influéncia da
mao de obra que o executa.

Feitas as consideracfes necessarias acerca do sistema de producado e
enfatizadas as diferencas entre as saidas apresentadas, pode-se mencionar outro
conceito dado para a administracdo da producéo e de operacdes.

Segundo Moreira (2008, p. 03), esse é “o campo de estudo dos conceitos
e técnicas aplicaveis a tomada de decisbes na funcdo da producdo (empresas
industriais) ou operagbes (empresas de servicos)”. Com efeito, deve-se ter em
mente que 0s conceitos e técnicas mencionados mantém relacdo com as funcdes
administrativas classicas (planejamento, organizacdo, direcdo e controle), como

mostra a Figura 02.
Figura 02 — Modelo geral da APO

Gerenciamento estratégico

Recursos a
serem
transformados
Materiais PROCESSO DE TRANSFORMAGCAO
Informagcdes
Consumidores Planejamento
Controle Produtos
Servigos
Recursos de Diregao
transformacéo
Organizacio
Instalacdes
Recursos
Humanos

Fonte: Adaptado de Slack; Chambers; Johnston (2009, p. 01).
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Assim, a gestdo em estudo se ocupa das atividades inerentes ao
gerenciamento estratégico dos recursos, de sua interacdo e do sistema de
converséo ja explicados (CORREA; CORREA, 2009, p. 24).

Feitas as devidas consideracdes acerca do funcionamento e abrangéncia
da administracdo da producéo e de operacdes, cabe observar os tipos de processos
existentes. Contudo, como esta pesquisa trata de estudo de caso em empresa de
prestacdo de servicos, somente serdo abordados os processos relacionados a esta
area de atuacao.

2.1.1 Tipos de processos em servicos

Uma das principais caracteristicas dos processos em servicos € o
inevitavel contato com o cliente, elemento definidor da estrutura de processo desta
natureza. Este contato pode ser estruturado, como mostra a Figura 03, segundo
atividades exercidas em tais processos: (1) front office (linha de frente), (2) hybrid
office (linha hibrida) e (3) back office (linha de retaguarda).

Figura 03 — Matriz de contato com o cliente para processos de servigos

Menos contato com o cliente e personalizacéo

~
7
(2) Grande | (2) Alguma
interacdo com | interagcdo com 3) Pouca
CARACTERISTICAS DO | eTies | clemes, | imeragto com
PROCESSO ¢ vi§ .

altamente padrédo com servigos

personalizado algumas personalizada
opcoes.

(1)Fluxos flexiveis,
trabalho complexo com
muitas excecdes

(2) Fluxos flexiveis com
alguns caminhos
dominantes,
complexidade de trabalho
moderada com algumas
excecdes.

I Fluxo de linha trabalho de
rotina facilmente
compreensivel pelos
funcionarios.

Menos complexidade e variagéo, mais fluxo de linha.

pd
~

Fonte: Adaptado de Krajewski; Ritzman; Malhotra (2009, p. 104).
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Assim, atividades de front office s&o realizadas em contato direto com os
clientes. Geralmente sua énfase estd em processos com servicos altamente
personalizados e que, por isso mesmo, apresentam fluxos de trabalho complexos,
com diversas excec¢des. Atividades de linha hibrida sdo as que garantem interacao
intermediaria com os clientes e promovem certa padronizagcdo dos servi¢os, razao
pela qual a complexidade do trabalho é menor. Por fim, as atividades de linha de
retaguarda sdo as que ocorrem sem contato com o cliente. Nelas se observam
enfoque maior em processos com personalizacdo do servico e alta padronizacéao.
(KRAJEWSKI; RITZMAN; MALHOTRA, 2009, p.105 - 106).

Para entender melhor os termos mencionados anteriormente, apresenta-
se 0 seguinte exemplo: em um restaurante ha: o pessoal de cozinha, garcons,
caixas, gerentes e maitres. Os primeiros constituem o back office porque realizam a
atividade de cozinhar, independente do contato com cliente. Os gargons e caixas
sdo compdem o front office, pois eles mantém o contato intenso e continuo com a
clientela. Ja os gerentes e maitres realizam servigo intermediario entre o pessoal de
linha de frente e os de linha de retaguarda.

Feitas as consideracfes necessarias quanto a estrutura, passa-se a
tipificacdo dos processos de servigos. Carvalho; Paladini (2006, p. 335) mencionam
que os servigcos podem ser classificados, pelo volume e variedade, em: servigos
profissionais, lojas de servicos e servicos de massa.

Os servicos profissionais sdo prestados de forma absolutamente
customizada, com atendimento personalizado e pacote de servigcos de acordo com
as demandas e os desejos de cada cliente, razdo pela qual é baixo o volume de
producdo. Nesses processos, 0 pessoal de linha de frente tem mais poder decisério
do que os de linha de retaguarda. Um bom exemplo de servigos profissionais séao
salbes de beleza, clinicas de cirurgides plasticos, entre outros (CORREA; CORREA,
2009, p. 339).

As lojas de servico sao caracterizadas por nivel de contato, customizacéo,
volume de atendimento e liberdade de decisdo do pessoal de frente de forma
intermediaria, a exemplo de bancos e supermercados (SLACK: CHAMBERS;
JOHNSTON, 2009, p. 98).

Os servicos de massa Sao 0S processos que realizam transagbes com
muitos clientes (alto volume) e envolvem tempo limitado e alta padronizacdo dos

servicos (baixa variedade). Como esses servicos sado orientados pelo produto, o



25

pessoal de linha de retaguarda apresenta maior poder de julgamento do que os de
linha de frente. Um exemplo bem definido de servigcos de massa é o de transporte
publico. Nele, o motorista tem baixo poder decisério, jA que suas rotas Ssao
padronizadas (definidas) pela linha de retaguarda (CARVALHO; PALADINI, 2006, p.
335).

Ressalta-se que todos esses processos podem ser mapeados de forma
adequada. Esse mapeamento tanto facilita a visualizacdo como auxilia na analise de

elementos e operacdes que compdem 0S processos.

2.1.2 Mapeamento de Processos

De acordo com Krajewski; Ritzman; Malhotra (2009, p.02), processo “é
toda e qualquer atividade empregada para o funcionamento do sistema de
producao”. Para Carpinetti (2010, p. 154), o mapeamento de um processo consiste
na representacdo sequencial e légica de seu funcionamento, mostrando o
relacionamento existente entre os elementos e as suas atividades operacionais.

Na verdade, o mapeamento é importante para a gestdo da qualidade,
pois, através dele, é possivel conhecer as operac¢des. Por conseguinte, as pessoas
envolvidas na sua elaboracdo devem entender os conceitos do processo e do
sistema em questdo (CARVALHO; PALADINI, 2006, p. 224).

O mapeamento pode ser feito por fluxogramas que, por meio de simbolos
padronizados, representam visualmente um processo. Assim, 0s losangos
representam pontos de decisdo, o0s retangulos equivalem as operacdes
(procedimentos), as setas indicam o fluxo (dire¢cdo) do processo, e o terminador,
inicio e fim do processo, como mostra a Figura 04 (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2009, p. 101).

Figura 04 — Simbolos de construcao do fluxograma

Operago Decisao

Fluxo - C Terminador )

Fonte: Slack, Chambers; Johnston (2009, p. 102)

Documentos
—




26

De acordo Stevenson (2001, p. 37, p. 376), a construcdo de um
fluxograma, conforme mostra Figura 05, deve iniciar cada etapa do processo como
procedimentos ou ponto de decisdo, em sequéncia, sem o0s detalhar

excessivamente.

Figura 05 — Modelo de fluxograma

(o D)

OPERACAO 1
A4
OPERACAO 2 OPERACAO 3 > OPERACAO 5
N \l/
Sim
OPERACAO 6
Néo

OPERACAO 4 C FIM )

Fonte: Adaptado de Carvalho; Paladini (2006, p. 226)

Tais ferramentas sdo de suma importancia para a analise do processo e

sua melhor viabilizacéo, o que garante a continua busca pela qualidade.

2.2 Historia da Qualidade

De modo geral, qualidade € a conformidade com as expectativas dos



27

clientes que lhes resulta, evidentemente, satisfacdo ou insatisfacdo. A qualidade
tem o escopo de reduzir custos e aumentar a confiabilidade. Contudo, no decorrer
da historia, este elemento da producdo sofreu diversas transformacdes (SLACK;
CHAMBERS; JOHNSTON, 2009, p. 40).

Segundo Stevenson (2001, p. 315), a qualidade ja era empregada na
producéo artesanal, pouco antes da Revolugéo Industrial. Contudo, somente com o
advento desta revolucao, reforcada pela divisdo do trabalho (cada colaborador é
responsavel apenas por uma pequena parte de cada produto), iniciada pela
producdo em massa, metodologias de gestdo comecaram a ser empregadas na
administracao da producéo.

Na verdade, a histéria da qualidade pode ser dividida em quatro grandes
eras: inspecao, controle estatistico do processo, garantia da qualidade e gestdo da
qualidade. O Quadro 02 apresenta as caracteristicas, interesses, visdo e énfase

destas fases de inspiracéo e transformacédo da qualidade (CARVALHO; PALADINI,

2006, P. 07).

Quadro 02 - Eras histéricas da qualidade

Etapas do Movimento da Qualidade
[dentificacio das Ins Z0 Controle da Qualidade Gerenciamento
caracteristicas Lo Qualidade Asgegurada da (Qualidade
. - coordenacio de impacto
- verificacdo i
Preocupacio deum controle de um | um problema a estratégico
basica - visio da robl a problema aser | serresolvido. COMmo uma
qualidade sI:r resolvide| T olvide |mas enfrentando |oportunidade de
proativamente concorréncia
uniformidade | toda cadeiads= a5 necessidades
- uniformidade|do produte com| produgio desde !
Enfasze . . [|do mercado e do
do produto TENCS o projeto até consumidor
inspecio vendas
instrumentos e planejamento
Métodos instrumentos técnicas programas e estra.teglcm
de medicio estatisticas sistemas estabelecimento
de ohjetos
solugio de tabeleci ¢
Papel dos inspecio problemas ea | mensura¢ioe esd b ec:lmen °
profissionais da | classificagio | aplicacio de |planejamento da :doble Lvns,
qualidade e avaliagio métedos qualidade uragao.
estatisticos treinamento
todos os todos na
d departamentos,
X epartamento empresa com a
Responsavel pela | departament embora a alta . .
lidad de i . | de controle da .. alta geréncia
ualigda .
1 € © fenspeg=e qualidade ger:zf:!l:: 5% | exercendo forte
lideran
perifericaments 4
Orientagio e "inspeciona” | "contrela”a "constrei” a “gerencia” a
abordagem a qualidade qualidade qualidade qualidade

Fonte: Miguel (2006, p. 40)
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Assim, no final dos anos 20, a qualidade era vista como um problema a
ser resolvido. Para tanto, necessitava-se enfatizar a uniformidade dos produtos
através de instrumentos de medicdo que, posteriormente, contribuiram para a
implantacdo do controle de dados estatisticos do processo. Neste periodo, a
inspecdo do produto era realizada por um departamento especifico e independente
do de produgéo (MIGUEL, 2006, p. 38; CAMPQOS, 2004, p. 116).

Na segunda era, cujo interesse principal era voltado para o controle, foi
preservada a visdo da qualidade. Contudo, a uniformidade se dava com menos
inspecdo, através de ferramentas e técnicas estatisticas aplicadas sob a
responsabilidade de departamentos de controle da qualidade (CARVALHO;
PALADINI, 2006, p. 07).

Na década seguinte, 0 movimento pela qualidade evoluiu, pois o proposito
da empresa passou a ser assegurar a qualidade, tendo-se como interesse principal
a coordenacado e métodos de gestdo, que culminariam na fase seguinte: a gestdo da
qualidade (STEVENSON, 2001, p. 315). Nessa era, a qualidade do produto tinha
relacdo direta com a perfeicdo técnica utilizada para sua producdo (CARPINETTI,
2010, p. 14).

A era da gestdo da qualidade foi dirigida para a satisfacdo dos clientes,
exigindo sua administracdo adequada. Moreira (2008, p. 551) menciona que, sob a
égide de metodologias japonesas de gestdo, as empresas modernas precisam ser
flexiveis as mudancas, manter sua orientacéo voltada para necessidades do cliente,
desenvolver suas atividades com velocidade e confiabilidade na entrega e melhorar
continuamente seu processo produtivo.

No contexto apresentado pelas eras da qualidade, pode-se perceber que o

conceito da qualidade foi evolutivo, com diversas transformac8es ao longo do tempo.

2.3 Qualidade

De modo geral, a qualidade é entendida como um atributo de produtos e
servicos. Mas, na verdade, refere-se a todas as atividades realizadas pelos recursos
transformadores (MOREIRA, 2008, p. 552).

E importante mencionar que o estudo da qualidade envolve,

principalmente, a abordagem que lhe é dada, seus atributos e as ferramentas que
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sdo utilizadas como auxilio para seu alcance.

A abordagem da qualidade pode ser transcendental, baseada em
manufatura, no usuario, no produto e no valor. Na abordagem transcendental, a
qualidade é tratada como sinénimo de exceléncia e atende-se, o melhor possivel, as
especificacdes do produto ou servico. Na abodagem baseada na manufatura, a
preocupacao é voltada para produtos que nao apresentem falhas, correspondendo a
sua especificacdo. Quando a abordagem for centrada no usuario, assegura-se que
0 produto ou servico esteja adequado ao seu proposito (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2009, p. 522).

Quando a abordagem € baseada na producdo, a qualidade é uma
variavel que pode ser mensurada, em razdo de seu grau de conformidade. Neste
caso, o ponto fraco € o foco na eficiéncia e na eficacia do processo. Na abordagem
baseada no valor, observa-se exceléncia e valor, 0 que torna sua aplicagdo mais
complexa (CARVALHO; PALADINI, 2006, p. 09).

Quanto as dimensdes, como mostra o0 Quadro 03, a qualidade pode ser
caracterizada em relacdo a caracteristicas, desempenho, confiabilidade,

conformidade, durabilidade, estética, qualidade observada e atendimento ao cliente.
Quadro 03 — Atributos da qualidade

Atributo Descricéo
Caracteristicas Atributos dos produtos
Caracteristicas basicas operacionais
Desempenho
de um produto
Confiabilidade Probabilidade de ocorréncia de falhas

Grau de concordancia com as

Conformidade e ~
especificacdes

Durabilidade Medida da vida atil do produto
Estética Reacdo inicial positiva ou negativa
Qualidade Observada Percepcdao do cliente sobre o produto

Apoio ao cliente; continuidade do uso

Atendimento ao Cliente
do produto

Fonte: Miguel (2006, p. 30)

Pode-se dizer que o desempenho engloba as principais caracteristicas do
produto ou servico. A estética abrange a aparéncia, sensacdo aos sentidos

humanos, como tato, olfato, etc. A conformidade é o grau de adequacédo de um
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produto ou servico as expectativas do cliente (STEVENSON, 2001, p. 316).

As caracteristicas tém relacdo com os atributos que diferenciam um
produto em relacdo a seus concorrentes. A confiabilidade esta associada ao grau de
isencdo de falhas no produto, ou seja, a probabilidade de que um item possa
apresentar falhas no exercicio de suas atividades (MIGUEL, 2006, 21 — 24)

A durabilidade, como diz o préprio nome, tem relacdo com o tempo de
vida util do produto. A qualidade observada é a avaliacéo feita de forma indireta, ou
seja, avalia-se a imagem do produto. Por fim, o atendimento ao cliente é a maneira
pela qual a empresa lida com reclamagdes e verifica grau de satisfagdo de seus
clientes (STEVENSON, 2001, p. 317).

Feitas tais consideracbes, a pesquisa passa a apresentar conceitos
basicos relacionados as ferramentas da qualidade empregadas para o alcance da
qualidade, em secdo destacada devido ao detalhamento dado ao estudo dos
dispositivos utilizados no estudo de caso.

2.3.1 Ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade sdo dispositivos utilizados para controlar e
melhorar a qualidade dos produtos e servicos ofertados pela empresa. Para que
iSso ocorra, faz-se necessaria a identificacdo e a observacédo dos problemas e coleta
de dados. Posteriormente, analisam-se as causas raizes para que se possa
planejar e implementar ac&o, cujos resultados podem ser verificados por outras
ferramentas da qualidade (CARPINETTI, 2010, p. 77).

Existem sete ferramentas tradicionais da qualidade: diagramas de
processo, diagramas de correlacdo, histogramas, cartas de controle, folhas de
verificacdo, diagramas de Pareto e diagramas de Causa e Efeito (CORREA;
CORREA, 2006, p. 212). Contudo, outras ferramentas foram surgindo no decorrer
do tempo, sendo chamadas de ferramentas gerenciais da qualidade, tais como:
diagramas de relacdes, de afinidade, em arvore, matriz de priorizacéao e de relacoes,
diagramas de atividade (CARPINETTI, 2010, p. 78).

Como mostra o Quadro 04, para cada etapa podem ser utilizadas uma ou

mais ferramentas apontadas no processo de controle e melhoria da qualidade.



Quadro 04 — Associacao das ferramentas da qualidade com sua finalidade

Finalidade

Ferramenta

Identificacio e priorizacio de
problemas

Amostragem e estratificagdo

Fotha de verificagéo

Histograma, medidas de locagfo e varidncia

Gréfico de Pareto

Gréfico de tendéncia, gréfico de controle

Mapeamento de processo

Brainstorming

Matriz de priorizagio

Anélise e busca de causas-
raizes

Brainstorming

Estratificacdo

Diagrama espinha de peixe

Diagrama de afinidades

Diagrama de relacBes

Relatério das trés geracbes (passado, presente, futuro)

Elaboragdo e implementacéo
de solucoes

Diagrama arvore -

Diagrama de processo decisotio.

SW1H

58

Verificagfo de resultados

Amostragem e estratificacfio

Folha de verificagéo

Histograma, medidas de locagéo e varidncia

Gréfico de Pareto

Grifico de tendéncia, grafico de controle

Fonte: Carpinetti (2010, p. 79).
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Embora todas as ferramentas tenham sua devida importancia, esta

pesquisa tratara somente do Diagrama de Pareto e do Diagrama de Causa e Efeito,

por estarem eles diretamente relacionados com o estudo de caso apresentado pela

pesquisa.

2.3.1.1 Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto permite focalizar as atengfes para as areas

problematicas mais importantes do processo e toma como base o0 principio de

Pareto (80/20), segundo o qual 80% dos efeitos provém de 20% das causas (LAS

CASAS, 2010, p. 95).

Segundo Rodrigues (2004, p. 106), o Diagrama de Pareto é “um grafico
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de barras verticais que permite determinar quais problemas resolverem e quais as

prioridades”, observando-se uma ordem decrescente de colocagcdo, como mostra a

Figura 06.
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Figura 06 — Modelo de diagrama de Pareto

100,00

00,54

//69,44

48,45

Nota fiscal
atrasada

Cobranga
indevida

Problema do
setor

Nota fiscal
errada

Outros

—=0Ocorréncias

200

190

169

136

110

%

24,84

23,60

20,99

16,89

13,66

e=@== 0 Acumulado

24,84

48,45

69,44

86,34

100,00

Fonte: Adaptado de Miguel (2006, p 145).
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A construcdo desta ferramenta se da da seguinte forma: primeiro

seleciona-se o0 processo, depois 0 problema, determinando o periodo de analise.

Selecionam-se, entdo, os dados em ordem decrescente, calcula-se a frequéncia

acumulativa e, depois, elabora-se o grafico com curva cumulativa (CARPINETTI,

2010, p. 84).

2.3.1.2 Diagrama de Causa e Efeito

O Diagrama de causa e efeito, também chamado de Diagrama de Ishikwa

em homenagem ao professor japonés que o desenvolveu, permite uma abordagem
estruturada das causas de um problema (STEVENSON, 2001, p. 379).

Pode-se dizer que esta ferramenta estabelece a relacédo entre o efeito e

suas causas, que podem ser alocadas setorialmente em um sistema denominado

6M (materiais, maquinas, mao de obra, medidas, meio ambiente e método), como
mostra a Figura 07 (LAS CASAS, 2006, p. 94).
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Figura 07 — Modelo de Diagrama de Causa e Efeito

Causa secunddria

\

\

\ \ -
\Causa secundéria Causa secunddria

Causa primaria \ ‘
| \
\ “‘ \ . 7 .
Y Causa primdria Causa primaria
\ \\ \

\ Causa secunddria \ \
‘4 pY “—4——» EFEITO (PROBLEMA) |
/" Causa secundéria / /

/
/4/—1 / /
/ Causa primaria Causa prlmarla Causa primaria
/ / ﬁ
/

/ Causa secunddria / Causa secunddria

Fonte: Adaptado de Corréa; Corréa (2006, p. 217).

Observa-se que estas causas podem ser primarias e secundarias e
apontadas através de brainstorming, ferramenta de apoio utilizada para auxiliar uma
equipe a gerar/criar ideias. Para tanto, estabelece-se um objetivo, convoca-se a
equipe, indica-se um coordenador. O grupo, entdo, expde em um quadro as causas
provaveis para o efeito que se deseja eliminar (RODRIGUES, 2004, p. 112).

Identificadas, analisadas e comprovadas as causas pontuadas durante a
secado de brainstorming, pode ser elaborado um plano de acdo e adotado o método

5W1H, como mostra o Quadro 05.
Quadro 05 — Modelo de plano de agdo 5W1H

O qué? Por qué? Quando? Onde? Quem? Como?

Fonte: Carpinetti (2010, p. 136)

l\,,

O espaco relativo ao “o qué” deve ser preenchido com a descricao da

A”

acao que se deseja implantar. O do “por qué” deve conter a justificativa para sua
realizacao ; o do “quando” deve indicar a data em que a implantagdo sera langada.
(CAMPOS, 2004, p. 243). Ja a lacuna “onde” deve reportar ao local, ao processo ou

a area onde as agoOes serao implementadas. O “Quem” aponta o individuo que sera
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responsavel pela implantacido da agdo e o “como” consiste na breve descricao de
como a acéo sera implementada (CARPINETTI, 2010, p. 136).

Ressalta-se que a aplicacdo de tais ferramentas tem a finalidade de
melhorar os processos para satisfazer o cliente. Essa relacdo processo-satisfacao
do cliente deve ser ainda mais valorizada quando se trata de processos de servicos,
onde o relacionamento com o cliente é mais ativo. Todavia ela deve ser mais
relevante e expressiva quando se trata de clientes cujo atendimento, por lei, deve

ser preferencial.

2.4 Atendimento Preferencial

Desde o ano 2000, o atendimento preferencial passou a ser protegido por
lei. A lei 10.048/2000, em seu artigo 1° determina que:

Art. 1° As pessoas portadoras de deficiéncia, os idosos com idade
igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as lactantes e
as pessoas acompanhadas por criangas de colo terdo atendimento
prioritario, nos termos desta Lei (BRASIL, 2000, p. 01).

Pode-se dizer, assim, que os protegidos por tal lei sdo: portadores de
necessidades especiais, idosos, gestantes, pessoas com bebé de colo, incluindo, ali,
as lactentes.

O Estatuto do Idoso institui todos os direitos fundamentais de pessoas
gue possuem mais de 60 anos de idade, corroborando, em seu artigo 2° combinado
com Art. 3° paragrafo Unico, alinea |, como pode ser visualizado na transcricao
abaixo.

Art. 2° O idoso goza de todos os direitos fundamentais inerentes a
pessoa humana, sem prejuizo da protecdo integral de que trata esta
Lei, assegurando-se-lhe, por lei ou por outros meios, todas as
oportunidades e facilidades, para preservacédo de sua saude fisica e
mental e seu aperfeicoamento moral, intelectual, espiritual e social,
em condi¢des de liberdade e dignidade.

Art. 32 E obrigacdo da familia, da comunidade, da sociedade e do
Poder Publico assegurar ao idoso, com absoluta prioridade, a
efetivagdo do direito a vida, a saude, a alimentacdo, a educacao, a
cultura, ao esporte, ao lazer, ao trabalho, a cidadania, a liberdade, a
dignidade, ao respeito e a convivéncia familiar e comunitaria.
Paragrafo Unico. A garantia de prioridade compreende:

| — atendimento preferencial imediato e individualizado junto aos
Orgédos publicos e privados prestadores de servicos a populacao;


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2003/l10.741.htm
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A FEBRABAN protege categoricamente o atendimento preferencial do
portador de deficiéncia, observando-se, ainda, fatores que auxiliem na acessibilidade
deste seguimento de clientes aos bancos e instituicdes financeiras. A pratica da
inclusdo social no final da década de 90, com a finalidade de construir uma
sociedade que respeite as diferencas (FEBRABAN, 2006, p. 02).

Observa-se que a norma (lei n° 10.048/200) menciona em seu artigo 2°,
paragrafo Unico, a prioridade em instituicdes financeiras e determina a obediéncia
imediata a essa determinacao legal. Ressalta-se, inclusive, a existéncia de sansodes
pecuniarias (artigo 6°), no caso de desobediéncia ao que foi preceituado (BRASIL,
2000, p. 01).

A importancia deste segmento de clientes é tdo grande que as instituicdes
financeiras ja estabelecem linhas de créditos e de servicos voltados somente para
eles. Feitas as consideracfes pertinentes ao referencial tedrico que podera auxiliar
no entendimento dos resultados que serdo apresentados, passa-se a descricdo da

metodologia aplicada para elaboracéo da pesquisa.



3. METODOLOGIA

Andrade (2006, p. 129) conceitua metodologia como o “conjunto de
métodos ou caminhos percorridos na busca do conhecimento”. Neste sentido, esta
secdo apresentara os meétodos, as ferramentas e os elementos que comporam a

pesquisa.

3.1 Método de Procedimento Adotado

O método de procedimento é o “conjunto de procedimentos utilizados na
investigacdo de um fenbmeno”, para observar os caracteres mais especificos
relacionados as etapas de elaboracdo de uma pesquisa cientifica. Os principais
meétodos de procedimentos existentes sdo: histérico, que investiga o passado para
verificar sua influéncia na atualidade; comparativo, que realiza comparacao para
identificar semelhancas e divergéncias; estatistico, que utiliza teoria estatistica das
probabilidades; e, monografico ou estudo de caso, que estuda determinados
individuos, fenbmenos, etc., para obter generalidades (ANDRADE, 2006, 133-135).

Segundo Gil (1999, p. 58), as pesquisas do tipo estudo de caso tém como
caracteristica principal o estudo detalhado de um fendmeno, possibilitando o
aprofundamento do conhecimento sobre determinado fendmeno ou populagéo.

Como base em tais conceitos, pode-se concluir que o método
procedimental adotado nesta pesquisa é o estudo de caso, uma vez que ela
descreve o0 processo de atendimento ao cliente preferencial e aprofunda o
conhecimento acerca dos procedimentos adotados pela agéncia bancéria em
estudo. Além disso, identifica fatores e analisa causas de insatisfacdo de clientes
deste segmento e propde melhorias no atendimento.

Ressalta-se que o resultado final almejado pelo estudo somente poderia
ser alcancado mediante o verdadeiro aprofundamento e a ampliagdo do
conhecimento angariado através dos dados coletados, do método e das ferramentas

utilizados no tratamento e analise desses elementos.
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3.2 Caracterizacao da Pesquisa

De acordo com Batista (2013, p. 46), a caracterizacdo da pesquisa pode
ser dividida em trés categorias: quanto aos objetivos ou fins; quanto ao objeto ou

meios; e quanto a abordagem ou ao tratamento de dados.

3.2.1 Quanto aos objetivos ou fins

Esta categoria tem relacdo com os objetivos que a pesquisa pretende
atingir. Portanto pode ser: descritiva, exploratoria e explicativa.

De acordo com Andrade (2006, p. 124), a pesquisa exploratéria € aquela
que obijetiva tornar um problema ou fenbmeno mais explicito. A descritiva centra-se
na observacao, registro e andlise de fatos ou aspectos, sem a interferéncia do
pesquisador. A pesquisa explicativa € um pouco mais complexa que a descritiva,
pois, além de observar, registrar e analisar o fenbmeno, o pesquisador vai buscar
suas causas determinantes e solugdes plausiveis.

Assim, no que se refere aos objetivos, esta pesquisa é descritiva, uma
vez que detalha os procedimentos operacionais adotados para o atendimento
preferencial, posteriormente estabelece a relacdo entre este processo e a
insatisfacéio dos clientes da agéncia bancéaria. E também exploratéria, porque coloca
em evidéncia o problema de insatisfacdo de clientes preferenciais na agéncia em
estudo cujo efeito € a reducao no alcance de metas de venda de produtos e servicos
voltados para tal segmento. E explicativa, uma vez que identifica as causas de

insatisfacdo e propde acdes que possam bloquea-las.

3.2.2 Quanto aos meios

A classificacdo desta categoria de pesquisa tem relacdo com 0s meios
empregados para a coleta de informacbes. Neste contexto, a pesquisa pode ser
classificada como: documental, bibliografica, experimental e de campo. Para se
realizar a distingdo entre as duas primeiras classificagfes, faz-se necesséria a

diferenciacao entre fontes primarias e secundarias.



38

As fontes priméarias sdo as que ndo receberam tratamento analitico.
Podem constitui-las: escritos (compilados pelo autor — documentos da empresa, por
exemplo) e ndo escritos (feitos pelo autor — fotografias, videos, graficos, etc.). As
fontes secundarias, no entanto,correspondem as que receberam tratamento. S&o
todas as bibliografias ja tornadas publicas como livros, revistas e artigos. Pode-se
dizer, entdo, que as pesquisas documentais utilizam fontes primérias, enquanto as
bibliograficas usam fontes secundarias (MARCONI; LAKATOS, 2000, p. 64 — 73).

Nessa linha de raciocinio, esta pesquisa estd inserida nas duas
classificagdes. Isso se justifica devido ao fato de serem utilizados documentos da
empresa, fotografias tiradas pelo pesquisador para embasar a comprovagdo das
perdas e de suas causas e, para visualiza-las quantitativamente, foram inseridos os
graficos. Além disso, as ferramentas e métodos observados nos resultados
encontram fundamento no referencial teérico, elaborado a partir de publicacdes que
tratam do tema.

Gil (1999, p. 53) conceitua pesquisa experimental como aquela em que o
pesquisador manipula variaveis ou situacdes para observar o comportamento ou 0s
resultados alcancados. Por conseguinte, tal classificacdo ndo tem referente no
presente estudo.

Segundo Batista (2013, p. 46), as pesquisas de campo sao as realizadas
com o objetivo de aumentar ou formular conceitos a partir da observacdo direta
(pessoal do pesquisador) e/ou indireta (questionarios, formularios etc.).

Assim, esta pesquisa € de campo porque 0 processo de atendimento a
clientes preferenciais da agéncia em estudo foi estruturado em fluxograma
explicativo a partir da observacao direta do pesquisador. Observa-se, também, a
utilizacdo de questionarios aplicados pelo pesquisador, no periodo compreendido
entre 15 de fevereiro e 15 de abril do corrente ano, com clientes do atendimento
preferencial da agéncia em estudo, com o objetivo de coletar dados sobre suas

insatisfacdes e respectivas causas.

3.2.3 Quanto ao tratamento dos dados

Esta categoria de classificagdo de pesquisa tem relagdo com o tratamento

dado as informacdes. As pesquisas quantitativas contam com “dados mensuraveis,
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perfis estatisticos, com ou sem cruzamentos de variaveis”, que vao auxiliar no
alcance dos resultados. O estudo possibilitado pelas pesquisas qualitativas promove
a compreensao de um fendmeno (BATISTA, 2013, p. 47).

Desse modo, esta pesquisa, quanto a abordagem, € qualitativa, pois
procura compreender um problema, para dar-lhe solugdo adequada. E também
quantitativa, porque nela estdo presentes dados mensuraveis, tais como as

informacdes levantadas junto aos clientes que utilizam o atendimento preferencial.

3.3 Instrumentos de Pesquisa

Segundo Andrade (2006, p. 145), os instrumentos de pesquisa Sdo 0s
meios utilizados para a coleta de dados, que podem ser: equipamentos,
ferramentas, entrevistas, formularios, questionérios, entre outros,

Com efeito, para elaboracdo desta pesquisa foram utilizados materiais de
escritorios, computador e softwares, maquina fotografica e questionario respondido

pelos clientes preferenciais da agéncia em estudo.

3.4 Universos e Amostra

O universo é o “conjunto de seres animados ou inanimados que
apresentam pelo menos uma caracteristica comum” e amostra é “parcela
convenientemente selecionada do universo” (MARCONI; LAKATOS, 2000, p. 43).

Com base nisso, pode-se dizer que o universo desta pesquisa sao
36.000( trinta e seis mil) clientes da agéncia em estudo e a amostra sdo todos os
1500 (um mil e quinhentos) clientes preferenciais em que foi aplicado o questionario

de satisfacdo elaborado pelo pesquisador.

3.5 Defini¢cao de Variaveis

Andrade (2006, p. 143) define variavel como “fatores ou circunstancias

que influenciam direta ou indiretamente sobre o fato ou fendbmeno que esta sendo
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investigado”. Dessa forma, pode-se estabelecer a relagédo entre as variaveis e seus

indicadores, como mostra o Quadro 06.

Quadro 06 — Variaveis e indicadores da pesquisa

Insatisfacdo de clientes | Tempo de Espera 1; 3; 4.

Atendimento preferenciais Estrutura da agéncia 1; 3; 4.
preferencial oferecido Venda de servicos 1;2; 4.
pela empresa Perdas da empresa Linhas de crédito voltadas | 1; 2; 4.

para este seguimento
LEGENDA: 1 - Identificar perdas relacionadas a clientes preferenciais.

2 - Mapear os procedimentos operacionais adotados no atendimento preferencial da agéncia bancéaria em estudo.

3 - Analisar as causas de insatisfacdo de clientes preferenciais da agéncia em andlise, através de Diagrama de Causa e Efeito.
4 - Sugerir um plano de agéo para aperfeicoar o processo de atendimento preferencial na agéncia em estudo.

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

3.6 Registro e Tratamento de Dados

Os dados foram coletados no periodo compreendido entre 10 de fevereiro
e 28 de abril de 2013. A primeira etapa dessa coleta se deu através do sistema
informatizado da empresa, por meio do qual foram levantadas informacdes
relacionadas as perdas que a agéncia vem sofrendo em relacdo aos clientes de
atendimento preferencial. Os dados foram registrados em planilhas Excel e,
posteriormente, convertidos em graficos que permitiram a melhor visualizacdo da
reducdo de cliente e de venda de servicos e linhas de crédito para o segmento de
clientes em estudo.

Posteriormente, foi aplicado questionario com 1500 clientes preferenciais.
Os dados resultantes da pesquisa também foram tabulados. Alguns foram
convertidos em graficos e outros auxiliaram na montagem de um Diagrama de
Ishikawa que possibilitou a visualizacdo e andlise das causas apontadas como
geradoras da insatisfacdo dos clientes em estudo e, consequentemente, das perdas
geradas por ela.

Foi, entdo, feita observacdo direta sobre o atendimento preferencial
oferecido pela agéncia, momento em que foram registradas anotacdes e tiradas
fotografias do local. As anotacdes serviram como base para elaboracdo do
fluxograma que descreveu o processo em questdo, assim como, com o auxilio das
fotografias, para a comprovagao das causas e a elaboracdo de plano de melhorias

sugeridas para a agéncia analisada.



4. ANALISE DE RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentados os resultados da pesquisa, expondo 0s
dados coletados e tratados de modo a alcancgar os objetivos proposto.

4.1 ldentificagdo de Perdas Relacionadas com Clientes Preferenciais

Nos ultimos anos, as instituicdes financeiras em geral tém aberto linhas
de créditos e servicos voltados para aposentados, pensionistas e deficientes fisicos.
O marketing aplicado sobre tais contratagcdes foi tdo intenso que aumentou
sensivelmente o interesse das empresas sobre os clientes pertencentes a este
segmento.

Observa-se, no entanto, que ao oferecer tais produtos, a empresa deve
possuir estrutura fisica e organizacional no sentido de atender adequadamente tais
clientes preferenciais. Contudo, a agéncia estudada ndo apresenta os elementos
necessarios para realizar o atendimento preferencial necessario aos que dele
necessitam.

Como pode ser visto no Grafico 01, atualmente, a agéncia possui cerca
de 36000 clientes. De acordo com dados percentuais gerados pela agéncia em
estudo, dos 45% pertencentes ao segmento em tela, 40% sé&o idosos e portadores
de necessidades especiais e 5% de gravidas, lactantes ou mulheres com crianca de

colo.

Grafico 01 — Percentual de clientes preferenciais da agéncia em estudo

40%

5%

M Clientes em geral
M Clientes para Atendimento Preferencial

Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Frise-se que os valores relacionados com gravidas, lactantes e mulheres
com crianca de colo sdo muito flutuantes, por se tratar de condi¢des fisicas
passageiras. Além disso, é importante salientar que a média deste segmento de
clientes gira em torno de 30%, por filial da instituicdo financeira em questdo. Como a
agéncia estudada esté situada em local onde grande parcela da populagéo € idosa
ou estd em vias de alcancar a terceira idade, € grande o numero de correntistas
usuarios do atendimento preferencial.

Atente-se que, em 2008, a agéncia possuia cerca de 28.500 clientes.
Mas, embora, nos primeiros anos ap0s seu lancamento tenha ocorrido um
crescimento na carteira de clientes, entre 2011 e 2012, houve declinio, conforme

mostra o Grafico 02.

Grafico 02 — Carteira de clientes da agéncia em estudo
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Fonte: Agéncia em Estudo (2008; 2009; 2010; 2011; 2012)

Com base nos percentuais estimados anteriormente, € necessario dizer
gue grande parte destes clientes faz uso do atendimento preferencial. Acrescente-
se o fato de que, embora tais nUmeros representem crescimento da carteira, com
pequena oscilagdo somente no ano de 2012, foi observado que a venda de produtos
voltados para este segmento teve sensivel reducdo no percentual de alcance de
metas, como pode ser visualizado no Grafico 03.
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Gréfico 03 — Alcance de metas para produtos voltados para clientes idosos e deficientes
fisicos.
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Fonte: Agéncia em Estudo (2008 b; 2009 b; 2010 b; 2011 b; 2012 b)

Essa queda no alcance das metas trouxe a tona a discussao acerca das
causas e acentuou a necessidade de identificar o problema. Ao se realizar a
avaliacdo comparativa com outras agéncias da mesma instituicdo financeira, foi
observado que essa reducdo nao ocorreu de forma similar e que o declinio mais
significativo aconteceu na filial em estudo. Tais dados, entretanto, ndo podem ser
revelados em razao de decisao gerencial.

Diante disso, ficou evidente que as dificuldades ndo estavam relacionadas
aos produtos oferecidos, uma vez que as demais agéncias conseguem atingir as
metas estabelecidas, chegam muito proximo delas, ou ndo apresentaram reducao
como a visualizada na unidade analisada.

Nesse cenario, o0 estudo ficou centrado no segmento que utiliza tais linhas
de crédito e servigos, ou seja, usuarios que necessitam de atendimento preferencial.
Em questionario aplicado pelo pesquisador (Apéndice A), fora perguntado a 1500
clientes (idosos, gestantes, lactantes, mulheres com criangas de colo e deficientes
fisicos) se estavam plenamente satisfeitos com a empresa em estudo.
Absolutamente todos, ou seja, 100% responderam que ndo estavam plenamente
satisfeitos.

Na verdade, quando perguntado o grau de insatisfacdo, em uma

mensuragcao pré-estabelecida, a pesquisa concluiu que 63% da amostra estavam
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muito insatisfeitas, 29% com insatisfagdo mediana e 8% com insatisfacédo reduzida,

como mostra o Grafico 04.

Grafico 04 — Grau de insatisfagao dos clientes da agéncia em estudo

B Muito insatisfeito M Insatisfagdo mediana m Insatisfacdo reduzida

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

A partir dos dados constantes no Grafico 05, é possivel observar que 44% dos
entrevistados procuravam agéncias com atendimento mais adequado para a
contratacao de servigos e produtos, 32% nao desejavam realizar tais contratacoes e
24% realizavam as contratacdes de linhas de crédito e de outros servigcos, mesmo

insatisfeitos.

Grafico 05 — Comportamento da amostra da pesquisa realizada
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Diante dos resultados obtidos com a primeira parte da pesquisa, foi
identificado alto indice de insatisfacdo dos clientes com o atendimento preferencial
da agéncia. Em decorréncia disso, houve ndo s6 o consequente deslocamento dos
usuarios como também a reducdo no alcance das metas estabelecidas pela
empresa para venda de produtos e servi¢os voltados para o segmento preferencial.
Revela-se, entdo, a necessidade de identificar as causas deste fenOmeno para
bloqueéa-las, a fim de se reestabelecer a fidelizacdo desta clientela, assim como
reconstruir uma imagem positiva da empresa junto a este segmento.

Para tanto, faz-se necessario mapear 0 processo de atendimento
preferencial atualmente empregado pela agéncia bancéria estudada, estratificar os
demais dados levantados pela pesquisa de qualidade, analisar as causas de
insatisfacdo, para, posteriormente, sugerir acdes capazes de efetivamente otimizar o

atendimento.

4.2 Mapeamento do Processo de Atendimento Preferencial

O processo de atendimento preferencial € iniciado com a entrada do
cliente deste segmento na agéncia em estudo, como pode ser visualizado na Figura
08. Quando esses clientes chegam a agéncia, eles solicitam e recebem a senha no
hall de entrada, com o funcionario. Caso estejam com seu cartdo do banco em
maos, o sistema identifica se devem ir para o atendimento preferencial e,
automaticamente, prioriza a senha.

Contudo, se o usuario nao estiver de posse de seu cartdo, ele pega uma
senha comum. Caso 0 servico desejado seja em caixa, existem dois caixas
preferenciais no andar térreo onde o cliente pode realizar a transacao bancaria que
deseja. A ordem de atendimento é feita conforme senha que aparece no visor digital
acima da bancada e dos assentos de atendimento.

Todavia, se 0 que o cliente almeja é a prestacdo de algum servico, o
usuario, com senha priorizada ou n&o, deve subir ao segundo pavimento e pedir
nova priorizacdo da senha, para aguardar seu atendimento. Se ele ndo puder subir
as escadas, pede ao funcionério mais proximo que suba e realize a priorizagdo da
senha. Nessa situagdo, o cliente fica aguardando no andar térreo até que algum

funcionario de servicos do pavimento superior desca para realizar o atendimento.
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Figura 08 — Processo de atendimento preferencial da agéncia bancaria em estudo
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Observa-se que, muito frequentemente, o cliente do atendimento
preferencial sobe ao segundo pavimento e ndo pede para priorizar o atendimento.
Ressalta-se que, no piso superior, o atendimento preferencial somente ocorre caso

haja o pedido expresso de preferéncia.

4.3 Andlise das Causas Reducdo de Metas em Razado de Insatisfagdo com o
Atendimento Preferencial

A insatisfacdo identificada pode ser causada por diversos motivos. A
pesquisa também realizou questionamento a respeito das causas da insatisfacéo e
identificou que 82% dos clientes pesquisados tinham sua insatisfacéo relacionada
ao atendimento da agéncia e somente 18% com relacdo aos produtos ou servicos

oferecidos, como mostra o Grafico 06.

Grafico 06 — Origem da insatisfagao dos clientes preferenciais da agéncia em estudo
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Como o foco da pesquisa é o atendimento a clientes, o estudo sobre
problemas com produtos e servi¢os foi desprezado e a atencao ficou centralizada no
aprofundamento dos resultados da insatisfacdo dos cientes com o atendimento
preferencial oferecido pela agéncia em estudo.

Ao se perguntar o que os deixa mais insatisfeitos, dos 1230 clientes

insatisfeitos com o atendimento preferencial pesquisados, 34,55% afirmaram que a
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espera por atendimento de servicos é muito longa e incbmoda, 20,98% asseguraram
que o numero de caixas preferenciais é muito reduzido, 18,21% mencionaram que a
fila nos caixas preferenciais € mais lenta que nos caixas normais, 14,31 %
apontaram que faltam informacdes sobre os procedimentos para priorizacdo e
11,95 % disseram que existem poucos assentos disponiveis para atendimento
preferencial, como mostra o Grafico 07.

Grafico 07 — Principais reclamacdes dos clientes pesquisados
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==@==05 Acumulado 34,55 55,53 73,74 88,05 100,00

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Diante destas causas primarias de insatisfacdo, foi realizada reunido do

suas possiveis causas secundarias, todas visualizadas no Quadro 07.

pesquisador com dois consultores da empresa, momento em que foram apontadas
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Quadro 07 — Causas secundérias para a insatisfacéo dos clientes

ITEM CAUSA <
< CAUSAS SECUNDARIAS
PRIMARIA
01 O atendimento de servicos é no segundo pavimento
Espera pelo - - - - —
) Existem barreiras estruturais para os atendimentos preferenciais
02 atendimento de .
. . no andar superior (escada).
servicos € longa e —— . -
2 Poucos funcionarios voltados para atendimento preferencial no
03 incObmoda i
segundo pavimento.
Numero reduzido ~ : . . .
) Nao existe espago para a construgao de mais caixas
04 de caixas S
- preferenciais.
preferenciais.
05 Fila de caixas Falta de treinamento adequado para esse atendimento.
preferenciais mais . . . -
06 lentas que as Volume muito grande de cllelzjtizs:S em determinados horérios ou
normais )
Falta de
07 mformagogs sabre Displicéncia do funcionario, mesmo recebendo treinamento.
os procedimentos
para priorizacio
Poucos assentos Layout do pavimento inferior ndo permite a colocacdo de mais
08 no atendimento y P P &

preferencial

assentos

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Todas as causas secundarias foram classificadas como provaveis ou

pouco provaveis, como se pode visualizar no Quadro 08.

Quadro 08 - Classificacédo das causas secundarias

ITEM CAUSA CAUSAS SECUNDARIAS Classificagao
PRIMARIA
o1 O atendimento de Servicos € no Provavel
segundo pavimento.
Espera pelo Existem barreiras estruturais para o
02 atendimento de atendimento preferenciais no andar Provavel
servicos € longa superior (escada).
e incébmoda Poucos funcionarios voltados para
03 atendimento preferencial no segundo Provavel
pavimento.
Numero de
04 caixas N&o existe espaco para a construgéo de Provavel
preferéncias mais caixas preferenciais.
reduzido
05 Fila de caixas Falta de treinamento adequado para
preferenciais esse atendimento.
06 mais lentas que Volume muito grande de clientes em Provavel
as normais determinados horarios ou dias.
Falta de
informacdes T L
Displicéncia do funcionario, mesmo
07 sobre os :
. recebendo treinamento.
procedimentos
para priorizacao
Poucos assentos Layout do pavimento inferior ndo Provavel
08 no atendimento

preferencial

permite a colocacdo de mais assentos.

Fonte: Autor da pesquisa (2013)



Estas causas foram expostas em um diagrama de causa e efeito,

representado pela Figura 09.

Figura 09 — Diagrama de causa e efeito da pesquisa

Estrutura Fisica
da Empresa N&o existe espaco para
Construcdo de mais
Caixas preferenciais
Niimero de caixas
Preferenciais reduzido
Poucos assentos no 0 atendimento de
Atendimento para »  Servicos é realizado
preferencial No segundo piso
\ Espera pelo
Layout do pavimento atendimemo é
Inferior néo permite Barreiras estruturals | 1092 incomoda
A cglocagéo de Para atendimento REDUGAQ NO ATINGIMENTO DE
Mais assentos (escadas) METAS EM RAZAO DE
- ; INSATISFAGAO
oo s / 005 CLEVTES e
P ) ATENDIVENTO
lentas que as PREFERENCIAL
normais
, Espe_ra pelo Filas de caixas preferenciais
Falta de treinamento 4 atendimento é Mais lenta que a normal
Adequado para esse longa e incomoda _
atendimento Volume muito grande

De clientes em determinado

Poucos funcionarios Horarios ou dias
Voltados para
Atendimento preferencial Falta de informades
No segundo pavimento Sobre 0s procedimentos
Método Aplicado Paraa priorizagéo
Ao atendimento Méo de Obra Displicéncia dos
Preferencial Empregada no Funcionérios
Atendimento

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Depois de elaborado e apresentado o diagrama de causa e efeito, iniciou-
se a comprovacgao das causas secundarias apontadas. As classificadas como pouco
provaveis foram devidamente descartadas. Como mostra o folder (Anexo A) e a
cartilha em anexo (Anexo B), os funcionarios recebem treinamento adequado para
realizar o atendimento preferencial.

Além disso, durante visitas realizadas no hall de atendimento da agéncia,
foi identificado que nao ha displicéncia do funcionario para explicar os
procedimentos de priorizacdo. A questdo é que, a primeira vista, caso o cliente nao
apareca com seu cartdo bancério, a senha que Ihe é entregue € convencional.

Como existe grande volume de clientes, o Unico funcionario destinado a essa tarefa
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nao consegue identificar, de imediato, a quem deve dar as instrucdes para pedido de
priorizacao de senha no segundo pavimento.

Quanto as demais causas, a comprovacao foi realizada através de visita
ao local e registros fotograficos. Como se observa, pela Foto 01, realmente o

namero de caixas preferenciais — apenas 02, no térreo - é reduzido.

Foto 01 — Nimero reduzido de caixas preferéncias no térreo

-

/-"
p— -
. ) 3
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Esses dois caixas ndo conseguem atender a demanda em momentos de
pico e, por isso, formam-se filas gigantescas. Realmente, o atual arranjo fisico da
agéncia nao permite a montagem de mais caixas de atendimento preferencial, como

mostra a Foto 02.
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Foto 02 — Falta de espaco para mais caixas de atendimento preferencial

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Um novo arranjo fisico poderia admitir a montagem de mais caixas. Pela
mesma razao, como se visualiza na mesma foto (Foto 02), existem poucos assentos
para atendimento preferencial.

Este mesmo layout é responsavel pela demora no atendimento de
servicos para segmento do atendimento preferencial, uma vez que que atualmente
ele é realizado no segundo pavimento, cujo 0 Unico acesso é a escada, dificultando,
assim, a acesso livre de idosos, deficientes e mulheres gravidas.. Durante cinco
dias, foi medido o tempo de atendimento de servicos para esta segmentacdo da
clientela. Para os que sobem ao segundo andar, o tempo médio para o processo de
priorizacdo é de 5 minutos.

Observa-se que o tempo tomado se refere somente a espera até o
momento em que se inicia o atendimento, jA que o tempo de execucao do servigo,
varia conforme servico solicitado. No que se refere aos clientes que ndo podem subir
ao segundo pavimento, a demora no atendimento € ainda maior. Ele deve requerer
que outro funcionario suba e realize a priorizagao.

No entanto, o tempo médio para que o funcionario de servico desca e
mantenha o primeiro contato com o cliente preferencial € de 15 minutos e somente
depois disso é que a execucao do servico desejado se inicia. Na maioria das vezes,
o funcionario tem que retornar ao seu setor, o0 que demanda maior tempo para
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finalizar o atendimento e torna-o mais lento e cansativo.

Por outro lado, as escadas que levam ao andar superior, como mostra a
Foto 03, também s&o uma grande barreira para gravidas, idosos e, principalmente,
para deficientes fisicos. Tudo isso revela desrespeito aos preceitos da

acessibilidade, uma vez que inexiste outro tipo de acesso ao segundo pavimento da

agéncia.

Foto 03 — Escadas da agéncia

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Outra causa comprovada para insatisfacdo dos clientes do segmento do
atendimento preferencial € a quantidade limitada de funcionarios no segundo
pavimento para atendimento preferencial. Na verdade, existem somente 02
colaboradores que realizam essa atividade. Isso, associado ao grande volume de
clientes deste segmento, cria uma espera longa e cansativa.

Observa-se, ainda, que o tempo médio para atendimento por cliente em
caixas preferenciais € igual ao dos caixas ndo preferenciais. Ocorre que, como a
demanda é muito grande de pessoas do segmento do atendimento preferencial e o
namero de caixas € muito reduzido, o tempo de espera € maior, tornando o
atendimento é mais lento.

Diante da comprovacdo das causas apontadas como possiveis, foi
possivel a elaborar um plano de acdo que pode ser aplicado pela agéncia em
estudo.



4.4 Plano de Melhoria
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A partir das causas secundarias comprovadas, foi possivel elaborar um

plano de acdo 5W1H, visualizado no Quadro 09.

Quadro 09 — Plano 5W1H para otimizacao do atendimento preferencial

atendimento
preferencial

Implantar Reduzir Geréncia Comprando Até Nos servicos
sistema de | volume de | Geral de sistema | 01/09/2014 de Internet e
programacao clientes no | associada ao | operacional call center.
de horério de | CPD que integra
atendimento pico, servigos on
em geral e, em | diminuindo line com o
especial, o | tempo de atendimento
atendimento espera no fisico
preferencial atendimento.
Treinamento
de call center.
Aumentar o | Reduzir Geréncia Abrindo a| Até No pavimento
horario volume de | Geral agéncia as 09 | 01/09/2014 térreo apos
bancario para | clientes no horas da reestruturagcéo
atendimento horario de manha
preferencial pico, somente para
diminuindo atendimento
tempo de preferencial
espera no
atendimento.
Adotar sistema | Prestar Geréncia da | Distribuindo Até No pavimento
de priorizacdo | servico de | agéncia da senha | 01/09/2014 térreo
automatica, atendimento preferencial
independente preferencial com a mera
de de forma mais apresentacéo
apresentacao rapida e de RG ou pela
de cartdo | menos constatacéo
bancério. burocratica visual da
preferéncia no
atendimento
Reestruturar Trazer todo o | Geréncia geral | Reduzindo Até Andar térreo
de todo o | atendimento ndmero de | 01/09/2014 da agéncia
layout do | preferencial caixas
pavimento para o andar eletrbnicos na
térreo, térreo area externa
adaptando-o de
para o] atendimento
atendimento de caixa
preferencial.
Derrubando
parede para
extensdo da
area de
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Continuagéo do quadro 09

Reestruturar Trazer todo o | Geréncia geral | Colocando de
de todo o | atendimento mais dois
layout do | preferencial caixas de
pavimento para o andar atendimento
térreo. térreo

Aumentando

do nimero de
assentos de
espera

Alocando de
funcionario
para
atendimento
de  servicos
preferenciais
no térreo.

Fazendo

todas as
adaptacdes
necessarias
para o]
atendimento
de deficientes
fisicos, idosos
e mulheres
gravidas e
lactantes.

Fonte: Autor de pesquisa (2013)

O sistema de programacdo de atendimento deve ser implantado para
atendimento via telefone, através do call center. Entre as alternativas dadas para o
cliente pelo call center, deve constar a opcdo atendimento preferencial programado.
Feita esta opcao, o cliente deve ser direcionado para o atendente que marcara data
e hora, bem como assunto a tratar. Serd dada a este cliente uma senha que,
apresentada na agéncia, sera indicativa de atendimento preferencial programado ja
lancado no sistema da agéncia. O cliente, entdo, deve aguardar a chamada de
acordo com o programado.

Observa-se, ainda, que esse atendimento programado deve ser realizado,
ainda, via internet, através do site de atendimento da instituicdo financeira.
Acessada a conta, o cliente podera realizar a programacao, também com data e
hora marcada, assim como com o0 assunto a ser tratado. O procedimento adotado,
com a chegada do cliente na agéncia deve ser o mesmo para a programacao via call

center.
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Uma alternativa muito eficiente, como ja se observou em outras
instituicdes financeiras, é a abertura da agéncia, em horarios diferenciados, voltados
somente para atendimento preferencial. Assim, a agéncia abriria uma hora antes do
expediente ou permaneceria aberta uma hora mais tarde, somente para atendimento
do segmento de clientes estudado.

Ademais, para clientes que nao optarem pelo atendimento programado, a
agéncia deve adotar a priorizacdo automatica. Independente da existéncia de conta
ou cartdo do banco, o atendimento preferencial deve ser realizado de forma
igualitaria. Assim, ao chegar ao hall de entrada, identificada a preferéncia de
atendimento, seja pela andlise do aspecto fisiondbmico, seja pela apresentacdo de
carteira de identidade, a senha preferencial deve ser entregue, assim como deve ser
feito o encaminhamento para o setor correspondente.

A mudanca mais eficiente, no entanto, seria a reestruturacéo do layout da
agéncia. Como pode ser visto na Foto 04, a agéncia tem um numero elevado de
caixas eletronicos, apesar de existirem pontos desta natureza, aproximadamente, a

100 metros.

Foto 04 — Espaco de caixas eletrénicos da agéncia

Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Ocorre que este espaco poderia ser aproveitado de forma diferente.
Atualmente, grande parte do layout do andar térreo é preenchida pela éarea
reservada a caixas eletrbnicos, como mostra a Figura 10, que pode ser melhor

visualizado no Apéndice B.
Figura 10 — Layout atual do andar térreo da agéncia em estudo
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Se o0 nimero de caixas eletrbnicos for reduzido e a parede que separa as
duas secdes for retirada, sera aberto espaco para organizacdo de novo layout que
permitira o adequado atendimento deste segmento preferencial de clientes, como
mostra a Figura 11, que pode ser melhor visualizada no Apéndice C.

Ao se fazer um comparativo com o layout anterior, pode-se perceber que
aumenta o numero de caixas preferenciais de dois para sete, dois deles destinados
a cadeirantes e o0s demais reservados aos outros clientes do atendimento
preferencial. Ressalta-se a colocacédo de locais para estacionamento de cadeiras de
rodas, conforme sinalizado na planta mencionada.

Além disso, em rosa, pode-se notar o acréscimo de pelo menos mais 60
assentos destinados a esses clientes. Os servicos personalizados passaram para o
andar superior e, no pavimento térreo, somente sera realizado o atendimento
preferencial. Nota-se que existem nove mesas para atendimento de servicos,
correspondentes ao numero de colaboradores que devem ser deslocados para
realizar o atendimento de servicos para clientes preferenciais.

Registra-se, ainda, a implantacdo de piso tatil em toda a agéncia e nao
somente até a triagem, antes da porta giratéria, para garantir maior acessibilidade
aos portadores de deficiéncia visual. O numero de caixas eletrdnicos nédo foi

reduzido, mas ocorreu a diminuicdo do espaco de circulacdo do autoatendimento.
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Figura 11 — Layout proposto pela pesquisa
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Com efeito, estas mudancas permitirdo que todo o atendimento
preferencial seja realizado no andar térreo, inclusive a venda de servigos, seguindo-
se procedimento mais adequado ao atendimento preferencial, como pode ser
visualizado na Figura 12.

Assim, o atendimento podera ser marcado previamente (call center ou
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internet), o que facilitaria o atendimento na agéncia. Neste caso, 0 cliente, ao
chegar na agéncia néo precisaria passar pela triagem. Ele se dirigiria diretamente
para area de espera (cadeiras) do andar térreo, esperando sua chamada (senha) na

tela do placar da area de atendimento.

Figura 12 — Processo de atendimento preferencial com adocao de acdes propostas

) ? I
INiclo )
S/

\ 4
CLIENTE SE DIRIGE
A AGENCIA EM
ESTUDO

SIM

O CLIENTE VAI A
AREA DE < TRIAGEM

ATENDIMENTO

) 4 \ 4

CHAMADA DE RECEBIMENTO DE
SENHA SENHA

\ 4

EXECUGAO DE
ATENDIMENTO

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Caso, o atendimento n&o tenha sido previamente marcado, o cliente se
dirige a triagem, pega a senha preferencial de acordo com o atendimento desejado.
Se dirigiria, entdo, a area de atendimento para aguardar a chamada de sua senha.
Observa-se que o tempo de atendimento seria reduzido porque haveriam mais
caixas e atendentes de servicos, todos localizados no pavimento térreo, com

determinacao de atendimento somente voltados para este segmento de clientes.
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Além disso, as adaptacdes realizadas promoverdo maior conforto e
qualidade na prestacéo dos servigos da empresa em estudo. Em sendo assim, todas
as acdes propostas, associadas ao novo layout, aperfeicoardo o processo de
atendimento preferencial adotado pela agéncia, poderdo reduzir os indices de
insatisfacdo e de reclamagdes advindas dos clientes desse segmento e
possibilitardo a retomada de vendas de servigos e de linhas de créditos para clientes

preferenciais.



5 CONCLUSAO

Em todo e qualquer processo produtivo, a qualidade é elemento essencial
para que uma organizagdo sobreviva em meio a atual competicdo do mercado
globalizado. Contudo, nenhum aspecto da qualidade tem maior peso do que o
atendimento ao cliente. Na verdade, esse fator tem relevancia maximizada quando
a organizacédo tem a prestacao de servicos como saida do sistema de producdao.

A empresa em estudo é prestadora de servicos bancarios que
registraram queda no alcance de meta relacionada com vendas de produtos
voltados para clientes inseridos no atendimento preferencial. Confrontando-se as
metas atingidas pela agéncia analisada e os resultados de outras filiais da mesma
instituicdo bancaria, ficou evidente que o problema estava situado na maneira como
o atendimento era prestado e ndo na qualidade dos produtos (servi¢cos) oferecidos.
Dessa razao surgiu a questdo que norteou a pesquisa e originou o objetivo geral,
que foi propor a otimizacdo do atendimento preferencial da agéncia bancaria em
estudo.

Corroborando com as suspeitas iniciais, a pesquisa realizada junto a uma
parcela consideravel desta clientela evidenciou alto indice de insatisfacdo em
relacdo a estrutura e aos procedimentos adotados para esta linha de atendimento.
Apds mapeamento do processo em questdo, foram identificados diversos aspectos
que podem indicar as causas primarias da insatisfacdo detectada.

Realizado o brainstorming, foi possivel apontar, analisar e comprovar
causas secundarias para tal insatisfacdo e a consequente reducdo no alcance de
metas estabelecidas para a venda de servic¢os. Isso viabilizou a elaboracao de plano
de melhoria que possibilita para o processo de atendimento preferencial. Com efeito,
as mudancas no layout e nos procedimentos mais eficientes propostos, se
aprovados pela instituicdo, podem otimizar o atendimento preferencial e, portanto,

elevar a venda de servigos para este segmento.
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ANEXOS



ANEXO A - GUIA DE ATENDIMENTO



ANEXO B — CARTILHA DE ATENDIMENTO



APENDICE



APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES DE ATENDIMENTO
PREFERENCIAL

1 — O sr (a) esta plenamente satisfeito com o atendimento preferencial desta
agéncia?
()Sim () Néo

2 — Qual o grau de sua insatisfacédo?

( ) Muito insatisfeito () Mais ou menos insatisfeito ( ) Insatisfacao reduzida

3 — Por causa da sua insatisfacdo, o senhor (a), no momento de procurar/ comprar
servicos?

( ) Procura outras agéncias ( ) Realiza a compra na agéncia ( ) Prefere nédo

contratar nenhum servico

4 — Sua insatisfacdo esta relacionada com o atendimento oferecido?
()Sim () Néao

5 — Sua insatisfacéo esté relacionada com os servicos e produtos oferecidos?
()Sim () Nao

6 — Liste 0 que deixa o senhor (a) insatisfeito com o atendimento.

7 — Liste o0 que deixa o senhor (a) insatisfeito com os produtos oferecidos.



APENDICE B — LAYOUT ATUAL

RRODUCED BY AN AUTODESK EDUCATIONAL RRODUCT
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APENDICE C - LAYOUT PROPOSTO

FRODUCED BY AN AUTODESK EDUCAT|ONAL PRODUCT
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