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‘A menos que modifiquemos a nossa forma de
pensar, ndo seremos capazes de resolver o0s
problemas causados pela forma como nos

acostumamos de ver o mundo”.

Albert Einstein



RESUMO

Nesse trabalho foram abordados aspectos gerais sobre atendimento, mostrando a
importancia da inovagao no atendimento e as ferramentas de Tl para melhoria da
prestacdo dos servicos ao publico. E feito uma apresentacdo da empresa em que
estudamos e uma avaliacdo da qualidade de seus servi¢os prestados, através de um
questionario sobre a satisfacdo dos clientes. Esse estudo foi realizado na agéncia da
Caixa Econbmica da cidade de Horizonte CE onde obtemos a visdo dos gestores
sobre a preocupacdo da empresa com a qualidade dos servicos ofertados e a
importancia das tecnologias no suporte aos atendimentos. Esse trabalho podera
contribuir na melhoria dos servigos prestados por essa empresa e apresentar as
deficiéncias encontradas nos atendimentos, podendo gerar multiplos beneficios aos

cidadaos que procuram atendimento nessa organizacao.

Palavras-chave: Inovacdo no Atendimento, Satisfacdo dos Clientes e Beneficios

aos Cidadaos.



ABSTRACT

In this study general aspects of care were discussed, showing the importance of
innovation in service and IT tools for improving the delivery of services to the public.
A presentation of the company will study and evaluate the quality of their services is
done through a questionnaire on customer satisfaction. This study was undertaken in
the agency Caixa Economica City Skyline EC's get a perspective of the managers on
the company's concern with the quality of the offered services and the importance of
technology in support calls. This work can help in improving the services offered by
this company and present deficiencies found during consultations, which can

generate multiple benefits to citizens seeking care in this organization.

Keywords: Innovation in attendance. Customer satisfaction. Benefits to citizens.
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1 INTRODUCAO

As tecnologias dao um importante suporte as inovagdes no atendimento do
setor publico, um bom servigco prestado satisfaz os desejos e necessidades dos
clientes-cidadaos e demonstra praticas da administracao publica gerencial. O decreto
5.378 de 2005 instituiu 0 Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacéo
— GESPUBLICA tem a finalidade de contribuir para a melhoria da qualidade dos
servicos publicos prestados aos cidaddos e para o aumento da competitividade do
pais. Esse programa visa a consolidagdo da administracdo publica profissional
voltada para o interesse do cidaddo e a aplicacdo de instrumento e abordagem
gerenciais. Entdo, as empresas publicas devem perseguir a qualidade e a melhoria
continua dos servicos publicos prestados ao cidaddo, devendo o gestor procurar

atingir a eficiéncia e eficacia de seus atos.

Para a efetivacdo da pesquisa proposta, buscou-se a Caixa Econdmica
Federal, por ser uma instituicdo financeira sob a forma de empresa publica e pela
facilidade de acesso do pesquisador. Os bancos estdo inseridos num mercado que
exige bastante flexibilidade e mudancas e as empresas publicas devem seguir todo
o rigor legal em seus processos e agir conforme os principios constitucionais. Essa
instituicdo foi escolha do pesquisador por causa da sua importancia no cotidiano do
Brasil e dos brasileiros e por ser uma parceira estratégica do governo federal na
gestdo e execucdo de politicas publicas e programas sociais, como o bolsa familia.
Ela € o agente responséavel pelo Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS),
pelo Programa de Integracdo Social (PIS) e pelo Seguro-Desemprego. Conscientes
de suas responsabilidades, a instituicdo tem investido significativamente em acdes
destinadas a oferecer atendimento personalizado e de alta qualidade a todos os

seus clientes e usuarios.

As tecnologias na Caixa servem para descentralizar e agilizar os servicos,
seus pontos de atendimentos eletronicos efetuam tarefas que dispensam o contato
fisico e evitam o acumulo maior de pessoas na espera de atendimento. Os sistemas
da informagédo dinamizam o atendimento e fornecem dados para melhorar a
qualidade dos servi¢os e incrementar a celeridade dos processos.

Com mercados cada vez mais informatizados e clientes exigentes, o

modelo tradicional de atendimento ndo podera mais ser aplicado se as empresas
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quiserem criar reais lagos com seus consumidores. Segundo Las Casas (2012) com
0 atendimento ao cliente via internet, as empresas possuem em maos ferramentas
com grande potencial para melhorar os servicos percebidos pelos clientes. Essa
modalidade de atendimento além de reduzir os custos operacionais, gera uma
melhor satisfacdo ao consumidor por ter op¢des de atendimento mais rapidas e a
qualquer hora do dia.

A sociedade tem reconhecido cada vez mais as organizacdes que fazem
uso da combinacdo de conhecimento, experiéncia e tecnologia para disponibilizar
novos servigos (TIDD, BESSANT e PAVITT, 2008). As pessoas vivem muito
atarefadas e tém dificuldades de resolver seus problemas de forma presencial, entdo
elas procuram meios eletrbnicos para realizacdo de suas transacdes financeiras.
Essa mudanca de comportamento dos consumidores traz aos bancos um excelente
canal para o aumento da distribuicdo de seus produtos e servicos.

Conforme Tigre (2006), os setores do mercado identificados como
intensivos em processamento e distribuicdo de informacfes sédo particularmente
inovadores pela possibilidade de utilizacdo de TIC, dentre esses servigcos estao
incluidos os servigcos bancérios.

De acordo com Diniz (2000), a andlise dos servi¢os disponibilizados pelos
bancos via internet demonstrou uma evolucdo tanto na quantidade quanto em
qualidade, o que aumentou a seguranca dos usuarios e permitiu amplificar o nimero

de operac0es realizadas, desafogando os meios de atendimento fisico.

A diretiva de atendimento em agencias bancéarias publicado pela
FEBRABAN visa a melhoria do atendimento pelo sistema bancario em todo o pais e
a progressiva reducdo do tempo de espera nas filas, pelos consumidores. Essa
diretiva servira de norte para informacdes importantes e obrigatérias que os bancos
devem obedecer para melhoria do atendimento e respeito ao cidadao, dentro de
uma premissa basica da elevacdo continua da satisfacdo dos consumidores. Ela
também trouxe iniciativas e condutas previstas em topicos especificos, um deles
trata da gestdo de tempo de espera para atendimento nos guichés de caixa, que
permitiu acdes corretivas imediatas, visando garantir o cumprimento do tempo
estabelecido. As questdes da diretiva, quando em observancia pelas instituicoes

financeiras, reafirmam o compromisso do sistema de oferecer um banco a cada dia
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melhor para o consumidor, com atendimento e conveniéncia apoiados em equipes

capacitadas e na mais alta tecnologia.

As inovagfes tecnoldgicas ddo um importante suporte para a consecucao
da melhoria continua dos servigcos prestados aos cidadaos. Tigre (2006) afirma que,
para lidar com as turbuléncias e novos desafios competitivos dos mercados atuais,
as empresas séo obrigadas a se tornarem cada vez mais flexiveis e inovadoras. Ter
sistemas ou maquinas para dar apoio ao atendimento € fundamental para a
qualidade do atendimento. Agregar um banco de dados aos locais de atendimento
ao cliente ird melhorar o rendimento da equipe e fornecera elementos valiosos na
interacdo empresa-cliente. Uma inovacdo no atendimento precisa da aprovacédo do
cliente para legitima-lo como eficaz.

A Caixa demonstra muita preocupacdo com a qualidade dos servigos
ofertados, pois no seu planejamento estratégico (2012-2022) ela estabelece como
um dos desafios “ser referencial de exceléncia no atendimento” e no seu mapa
estratégico uma das perspectivas € tecnologia da informacdo onde foca o
compromisso de ser eficiente na entrega de solucdes TIC, ser inovador em solucdes
TIC e ter disponibilidade e performance nos servicos TIC.

Nessa perspectiva busca-se resposta para algumas perguntas: Como o
processo de inovacdo tecnolégica na CAIXA pode contribuir para dar maior
celeridade e qualidade nos atendimentos? As solucbes tecnoldgicas implantadas
trouxeram vantagens, na concepcdo do cliente? Qual a visdo dos gestores da

importancia do apoio tecnolégico no suporte ao atendimento?

1.1 Objetivos

O objetivo geral do presente estudo € analisar a contribuicdo dos meios
tecnolégicos (softwares, terminais de autoatendimento, internet banking, Caixa
celular, entre outros) como suporte no atendimento aos clientes da Caixa
Econbmica. Para alcancar esse objetivo macro, o autor destaca como especificos,
0S seguintes objetivos:

e Evidenciar a qualidade do atendimento prestado aos clientes na
agéncia da CAIXA de Horizonte - CE;

e Verificar o nivel de confianga dos clientes ao lidar com meios

eletronicos;
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¢ |dentificar aspectos que contribuem na celeridade do atendimento;

e |dentificar os pontos negativos que corroboram para prejudicar o bom
atendimento;

e Sugerir melhorias que possam ser implantadas na unidade;

e Verificar a eficiéncia dos sistemas voltados para o atendimento.

1.2 Justificativa

O conceito de inovacdo, em termos de administragdo publica, na maior
parte dos paises e especialmente na América Latina, assume uma
dimensdo bastante ampla, até porque corresponde, em um primeiro
momento, a alguma coisa que funciona efetivamente em um ambiente
caracterizado por reduzida funcionalidade, seja em decorréncia do modelo
de administracao burocratica, dos resquicios do modelo patrimonialista e/ou
das combinag6es desses dois. (GRACAS RUA, 1999, p.102).

A tecnologia da informacdo vem ha mais de quatro décadas sendo um
motor extraordinario para a superacao de desafios importantes do setor bancario no
Brasil, que incluem desde periodos significativos de instabilidade econdmica até a
diversidade sociocultural de nossa populagdo. Em todo esse processo, que resultou
nas solucdes de tecnologia bancaria desenvolvidas no pais, e hoje é referéncia
mundial de inovacdo e qualidade de servicos aos clientes a FEBRABAN sempre
procurou atuar trazendo transparéncia, relevancia e subsidios para que todo setor
continuasse seu processo de amadurecimento e desenvolvimento. (CIAB
FEBRABAN, 2012).

A Caixa tem uma demanda muito forte por seus servicos e necessita
do suporte tecnologico para melhorar e acelerar seus atendimentos. Esse estudo
procurou analisar essas ferramentas de Tl que a instituicdo utiliza e o nivel de
aceitacado por parte dos clientes em usar esses canais alternativos de atendimento.
Colaborar com a melhoria dos atendimentos nessa empresa, que é 100% publica, é
contribuir com a responsabilidade social de ver os brasileiros tendo seus direitos

respeitados e sendo tratados com dignidade e respeito.



2 REVISAO DA LITERATURA
Neste item estdo explicitos alguns conceitos publicados por autores da

area desse tema que ajudardo na construcdo desse trabalho.

2.1 Administracdo Publica Gerencial

O modelo gerencial n&do tem sido somente utilizado como mecanismo para
reduzir o papel do Estado. Ele se acoplou, dentro de um processo de defesa da
modernizacdo do setor publico, a conceitos como busca continua da qualidade,
descentralizacdo e avaliacdo dos servicos publicos pelos consumidores/cidadaos.
Portanto, h& atualmente mais de um modelo gerencial; ou, melhorando a
argumentacdo, no embate de idéias proporcionado pela introducdo do
managerialismo na administracdo publica surgiram diversas respostas a crise do
modelo burocratico weberiano, todas defendendo a necessidade de se criar um novo
paradigma organizacional. (ABRUCIO, ENAP, 2007).

Elio Wanderley de Siqueira Filho destaca (2003, p. 49):

A implementacdo de uma nova concep¢do de administracdo publica
reclama, necessariamente, o engajamento efetivo de todos aqueles que a
tornam concreta, ja que a pessoa juridica é, em sua esséncia, uma ficcdo
juridica, uma abstracdo, formada a partir do concerto de vontades a um
determinado objetivo, no caso do Estado, a busca do bem comum.

O atendimento no servico publico ainda é tido como precario, devido a
forte demanda e o baixo contingente funcional, mas os 6rgdos publicos estdo
tentando reverter essa imagem, através do treinamento de seus colaboradores,
contratacdo de mais pessoal e investimento em tecnologias voltadas para o
atendimento. A Reforma da Gestdo Publica de 1995 demorard muito a ser
implantada, mas ela procura tornar gerencial o Estado brasileiro que objetiva uma

administracdo que oferte servicos de qualidade e de forma mais eficiente.

Embora seja inaceitavel a identificagdo da administragdo publica com a
privada, isto ndo significa que seja errado ver o cidaddo como um cliente-
cidaddo. Esta é uma importacdo da administracdo privada que,
devidamente adaptada, representa um avanco e nao um retrocesso na
afirmacao da cidadania. Ver o cidadao como um cliente significa apenas
dar-lhe a devida atencdo, dedicar-lhe o respeito que ele ndo tem nas
praticas da administracdo publica burocratica, autoreferida, voltada para
seu proprio poder. Ha sem ddvida uma diferenca essencial: a empresa vé o
individuo como um cliente porque isto lhe interessa; o governo e sua
burocracia véem ou devem ver o individuo como um cliente porque este &
um direito que ele tem como cidaddo. (BRESSER PEREIRA, 1998, p.122).
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A nova administracdo publica tenta eliminar o regime burocrético e por fim
a suas arbitrariedades, procurando respeitar os direitos dos cidadaos e trata-los com
igualdade. A sua direcéo € foco no cidadao e na consecucéo de resultados, fazendo
uso da descentralizacdo administrativa e inovagdes gerenciais. A importancia de
inovar no setor no servico publico é um elemento imprescindivel para a
sobrevivéncia do Estado, diante dos recursos escassos e da constante necessidade
de estar se adaptando devido as mudancgas no cenario internacional.

Em suma, voltar o Estado a participacdo da cidadania é descentralizar,
criar transparéncia dos atos publicos, desburocratizar e implantar sistemas politicos
gque amadurecam cada vez mais a cidadania e favorecam a organizagdo e a
expressdo da sociedade civil. (KLIKSBERG, 1994). O exercicio da democracia
nunca foi um trabalho facil de ser executado no Brasil, porém para uma nacao
evoluir em termos de participacdo efetiva de seu povo é necessario a sua insercao
dos mesmos no processo. Na estruturacdo da vida social o Estado tem o maior
peso, 0S espacos sdo criados para participacao social, mas esse néo exerce grande
forca decisoria, por causa da auséncia de uma cultura civica.

A nova administracdo publica deve procurar desenvolver servidores
compromissados, éticos e preparados para atender a uma sociedade mais
consciente de seus direitos. Os servicos que envolvam atendimento ao publico
devem ser mais eficientes e prestados com respeito, devendo ser repensados 0s

modelos de atendimentos vigentes.

O gerencialismo é uma técnica de instrumentalizacdo e operacionaliza¢do
das politicas publicas previamente desenvolvidas e aceitas pela
organizagdo. E, portanto, meio de implementacdo. Nesse sentido, ndo se
distingue da burocracia, que, também, ndo apresenta o elemento politico
como caracterizador de seu conceito, ao contrario, enfatiza o aspecto
procedimental interno das organizagdes publicas. O que os distingue sdo
0s métodos adotados para o alcance dos fins pretendidos, entre eles a
adocgdo de critérios mais flexiveis ou rigidos ou a énfase nos meios ou nos
resultados. (COELHO, 2000,p.260).

2.2 A importancia da qualidade nos atendimentos

No ambiente de competicdo imposto pelo mercado, proporcionar um bom

s

atendimento é criar um diferencial positivo para seus clientes, deve-se procurar
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alcancar sua satisfagdo e suprir suas necessidades. Para atender o cliente com
qualidade é preciso que a organizacdo tenha em suas estratégias um planejamento
orientado nesse sentido e que busque manter um estreito relacionamento com
esses. A empresa necessita criar varios canais de atendimento e comunicagcdo com
o cliente para conhecer suas preferéncias, satisfacoes e insatisfacbes, a fim de

estreitar seu relacionamento e resolver prontamente seus problemas.

“O atendimento a clientes envolve todas as atividades da empresa e seus
funcionarios para satisfazé-los. Isso significa mais que atender
reclamacdes, providenciar reembolsos ou trocas nas devolugdes ou sorrir
para os clientes. O atendimento a clientes também significa sair em sua
busca, fazendo todo o possivel para satisfazé-los e tomando decisdes que
0s beneficiem, mesmo a custa de sua empresa.” (GERSON, 1999, p.3).

De acordo com Deming (1990) h4 muitas formas de se conceituar a
gualidade e mais ainda de implanta-la, um conceito pode ser mais adequado a
determinada realidade de uma organizacdo, discute-se o atendimento ao cliente
como um fator de vantagem competitiva e 0 uso da tecnologia de forma estratégica.
Prestar servicos com qualidade é criar vantagem competitiva voltadas para a real
necessidade do consumidor, quando um cliente € bem atendido ele facilmente cria
uma fidelizacdo com a empresa e ndo hesita na hora de indica-la para outros
consumidores. Esse € um ciclo que trara resultados sustentaveis e progressivos a

medida que a instituicdo cria uma imagem positiva no mercado.

As organizagbes ndo-comprometidas com a satisfacdo do cidaddo néo
prosperam e ndo irdo prosperar, e possivelmente nem irdo sobreviver, pois
a satisfacdo com o atendimento é o resultado de um encontro dindmico, no
qual o “consumidor” avalia tanto o processo quanto o resultado, atribuindo
valor a ambos. Mas a criagdo do manual de procedimentos “perfeitos”
parece nao ser o meio adequado para esse fim, pois ele representa a
antitese do que é preciso para se criar um atendimento de alta qualidade
(ZEMKE & SCHAAF, 1991, p.82.).

Segundo Kaotler (2000), o atendimento ao cliente envolve todas as
atividades que facilitam aos clientes 0 acesso as pessoas certas dentro de uma
empresa para receberem servicos, respostas e solugcbes de problemas de maneira
rapida e satisfatéria. Para tanto é necessario que o atendente de uma empresa
conhega os requisitos basicos para um bom atendimento ao cliente.

Complementando com Abdala (2008), as estatisticas indicam que mais de

90% dos clientes insatisfeitos com uma empresa nunca mais a procurardo e ainda
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comentardo sobre sua experiéncia negativa com 10 a 17 pessoas de seu

relacionamento.

2.3 As tecnologias no suporte ao atendimento

Wolff (2009) relata que a informatica representa ndo apenas uma
revolucdo tecnologica, mas uma revolucdo organizacional, pois coloca a
necessidade de se gerir as diversas facetas de que a informacéo se reveste nas
varias etapas da producdo.

Os bancos, tradicionalmente, vém prestando atendimentos por diversos
ambientes fisicos e virtuais: Terminais financeiros, agéncias, call centers, centrais
telefénicas, internet e mobile banking. Cada um desses canais oferta variadas
opcoes de produtos e servicos, como transferéncias, aplicacdes, empréstimos, conta
corrente e conta poupanca e informacgdes variadas. O acesso a esses servigos tem
sido utilizado pela grande maioria dos clientes, devido a facilidade e disponibilidade

de acesso.

Véao além, afirmando que o papel principal da Tl € dar apoio ao pessoal da
organizacgdo, independentemente de sua area funcional ou de seu nivel na
organizacdo. A Tl d& apoio aos processos empresariais que permitem as
empresas operar na era digital, reagindo de modo rapido e adequado as
mudancas. Em muitos casos, a Tl € a base de estratégias agressivas e
proativas que podem alterar radicalmente a perspectiva competitiva de um
setor. (TURBAN et al. 2003, p26.).

Oliveira (2006) aponta que a busca pela inovacdo € uma das estratégias
inerentes as organizacfes que buscam uma postura de crescimento.

No préximo topico descreve-se a CAIXA como principal agente operador
dos programas sociais do Governo Federal, ela contribui ativamente na erradicacao

da pobreza e na melhoria da distribuicdo de renda da populacéo brasileira.



3 A CAIXA ECONOMICA FEDERAL

A CAIXA é uma instituicdo financeira sob a forma de empresa publica,
vinculada ao Ministério da Fazenda, criada em 1861. Como integrante do Sistema
Financeiro Nacional, auxilia na execucao da politica de crédito do Governo Federal e
esta sujeita a fiscalizacdo do Banco Central do Brasil. Em 2011, a Instituicdo
cumpriu seu papel de parceria estratégica do Estado brasileiro ofertando crédito,
operacionalizando os principais programas de beneficios e renda do Governo
Federal, administrando as loterias, prestando servicos bancérios e incentivando a
poupanca. E regida por estatuto aprovado pelo Decreto n°. 5.056, de 29 de abril de
2004.

3.1 Misséo, Viséo e Valores

Missdo — atuar na promocdo da cidadania e do desenvolvimento
sustentavel do Pais, como instituicdo financeira, agente de politicas publicas e
parceira estratégica do Estado brasileiro.

Viséo de futuro — estar entre os trés maiores bancos brasileiros até 2022,
mantendo a lideranca como agente de politicas publicas.

Valores empresariais — nosso trabalho € importante para a sociedade.
Temos orgulho de trabalhar na CAIXA. Juntos podemos mais. Nossas atividades
sdo pautadas pela ética. Respeitamos as ideias, as opcoes e as diferencas de toda

a sociedade. A lideranca se faz pelo exemplo. Somos inovadores no que fazemos.

3.2 Histéria

Fundada em 12 de janeiro de 1861 por Dom Pedro Il com o propésito de
incentivar a poupanca e de conceder empréstimos sob penhor. Sua experiéncia
acumulada desde entdo permitiu que em 1931 a CAIXA inaugurasse operacdes de
empréstimo em consignacao para pessoas fisicas e que, em 1934, por determinacao
do governo federal, assumisse a exclusividade dos empréstimos sob penhor, com a
consequente extingdo das casas de prego operadas por particulares.

Em 1986, a CAIXA incorporou o Banco Nacional de Habitacdo (BNH) e
assumiu definitivamente a condicdo de maior agente nacional de financiamento da
casa propria e de importante financiadora do desenvolvimento urbano,

especialmente do saneamento basico. No mesmo ano, com a extingdo do BNH,
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tornou-se o principal agente do Sistema Brasileiro de Poupanca e Empréstimo
(SBPE), administradora do FGTS e de outros fundos do Sistema Financeiro de
Habitacédo (SFH).

Desde sua criacdo, a CAIXA estabeleceu estreitas relacbes com a
populacdo, assistindo suas necessidades imediatas por meio de poupancga,
empréstimos, FGTS, PIS, seguro-desemprego, crédito educativo, financiamento
habitacional e transferéncia de beneficios sociais. Também alimentou sonhos de
riqueza e de uma vida melhor com as Loterias Federais, das quais detém o
monopdlio desde 1961.

Ao longo de sua historia, a CAIXA cresceu e se desenvolveu,
diversificando sua missdo e ampliando sua area de atuacdo. Hoje, ela atende
correntistas, trabalhadores, beneficiarios de programas sociais e apostadores.
Também apodia iniciativas artistico-culturais, educacionais e desportivas em todo o
Brasil.

Como principal agente das politicas publicas do governo federal, a CAIXA
infiltra-se pelo pais e promove aproximacdes geograficas e sociais. Ja sdo mais de
48,1 milhdes de clientes e 37,5 milhbes de cadernetas de poupanca, 0 que
corresponde a 31% de todo o mercado de poupanca nacional.

3.3 Estratégia Empresarial
A partir do 2° semestre de 2011, a CAIXA revisou o seu Plano Estratégico
2009-2015 para o periodo 2012-2022. O processo teve inicio com a atualiza¢do dos
cenarios prospectivos e a definicdo da matriz estratégica da instituicdo. Foram
promovidas oficinas com os altos executivos para revisar a visdo e a missao, bem
como foram definidos 0 mapa e o posicionamento estratégicos da empresa.
A CAIXA elaborou seu Mapa Estratégico em quatro perspectivas:
a) econdmico-financeira, social e ambiental;
b) mercadoldgica;
C) processos internos:
- ter um processo bem estruturado voltado para inovacao;
- ter um processo estruturado de inteligéncia competitiva;
- estabelecer associagfes estratégicas;

- ter processo eficiente.
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d) aprendizado e crescimento:
- tecnologia e informacéao;
- ser eficiente na entrega de solucdes de TIC;
- ser inovador em solucdes de TIC;
- ter disponibilidade e performance nos servigcos TIC.

Para que o plano estratégico se torne real foi criado um plano executivo,
gue entre outros assuntos, contou com 68 iniciativas estratégicas. Vamos destacar
alguns projetos importantes: Plano de capacitacdo continuada Caixa 2022 (a
empresa sabe que empregado bem preparado € sinbnimo de cliente bem atendido);
Expansdo da rede, até 2015 (a Caixa contara com 5 mil agéncia e 17 mil
lotéricos);Datacenter, garantira alta disponibilidade dos sistemas criticos para o
negocio da Caixa, facilitando o acesso por meios alternativos (autoatendimento e
internet) e facilitando acesso aos servigos por seus clientes; Ser referéncia de

atendimento a nova classe média.

3.4 Rede de atendimento

A Caixa para atender a demanda de seus correntistas, empresas ou
cidadaos, disponibiliza uma rede de 45,7 mil pontos de atendimento, incluindol15
unidades itinerantes e 1 agéncia-barco. S&o 8,0 mil unidades préprias, entre
agéncias, postos e salas de auto-atendimento e 37,7 mil correspondentes, dos quais
11,5 mil séo lotéricos. Além destes, os clientes da instituicdo podem utilizar a rede
Banco24H. Foram realizadas 1,3 bilhdo de transacdes bancéarias nos canais proprios
e na rede compartilhada. (Relatério da Administracdo CAIXA - 1° Trimestre 2012).

3.5 Tecnologias da empresa voltadas para o atendimento

O Setor Financeiro foi o primeiro a adotar a Tl nas solu¢bes de suporte a
tomada de decisdo, concentrando-se em analise de dados financeiros
para gerenciar melhor os negécios. A demanda de informacdes de
natureza financeira € muito grande, principalmente, pelos gerentes que
precisam verificar tendéncias, variacdes e anomalias de desempenho de
uma empresa com 0 minimo de sacrificio possivel (KIMBALL & ROSS,
2001, p.67.).

A Caixa possui uma multiplicidade de tecnologias que déo suporte aos
atendimentos: Internet Banking (acesso aos servi¢cos bancarios através da internet);

Caixa Celular; Terminais de auto-atendimento; Softwares de apoio ao atendimento;
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atendimento eletrénico via telefone e fax; Maquinas de atendimento movel (a
solugcdo permite cadastrar e alterar senhas, consultar saldos e extratos e efetuar
pagamentos com codigos de barras dos clientes diretamente nas filas); entre outros.

No Internet Banking da CAIXA foram realizadas 192,7 milhdes de
transacoes, entre consulta a saldos, extratos, pagamento de contas e transferéncias,
por 7,7 milhdes de clientes cadastrados. O servico de mensagens por meio de
dispositivos méveis alcancou 2,4 milhdes de clientes, posicionando a Empresa como
um dos maiores participantes do mercado de servicos bancarios méveis do pais,
com envio de 10,5 milhdes de mensagens SMS.

Com tecnologia de comunicagéo via satélite, o atendimento aos clientes
foi estendido por meio da Agéncia Chico Mendes (Agéncia Barco), que realizou trés
viagens no primeiro trimestre de 2012, levando servicos bancérios e cidadania as
populacdes ribeirinhas da regido amazonica.

Nesse periodo, a Agéncia efetuou 4.415 atendimentos, efetivando 791
aberturas de contas, sendo dessas 278 contas poupanca. Foram realizados,
também, servicos diversos, como: entrega de cartdes cidaddo, cadastramento e
regularizacdo do PIS, liberagdo de FGTS, certificagdo Conectividade Social,
pagamentos de seguro desemprego e Bolsa Familia.

Devido a relevancia dos servigos prestados as populagfes ribeirinhas, a
CAIXA aprovou a instalacdo de mais duas unidades barco, uma na Ilha Marajo/PA e
uma no Rio Sdo Francisco/BA.(Relatério da Administracdo CAIXA — 1° Trimestre
2012).

Todos os softwares de apoio ao atendimento e a gestdo tém grande
importancia para agilizar e dar qualidade aos servicos da empresa, mas duas
ferramentas merecem destaque que é o gerenciador de atendimento e o painel de
resultados.

O primeiro é constituido de trés interfaces: o totem de senhas (que emite
senhas para o atendimento desejado pelo cliente), a TV (que disponibiliza som e
imagem para sinalizar a chamadas de senhas) e gerenciador(que é software que faz
todo o controle do atendimento), esse gerenciador permite a visualizacdo em tempo
real de todos os atendimentos da agéncia.

Os atendimentos sao separados por fila virtual, ordenados por instante de

retirada da senha, em ordem crescente ao tempo de espera, quando a senha fica
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vermelha indica que o cliente esta esperando mais tempo que o configurado como
méaximo. Essa ferramenta possibilita o cumprimento legal dos tempos maximos que
o cliente pode esperar nas filas de espera e alimenta sistema painel de resultados.
Esse segundo software fornece a visdo do todo, disponibilizando diversas
informagdes importantes para as tomadas de decisdes.

Agora cita-se algumas dessas: quantidade e tipo de transacdo nos
correspondentes e terminais de autoatendimento; relatério de tempo espera; painel
de monitoracdo do autoatendimento; controle de produtividade; tempo de
atendimento em cada servigo; qualicaixas (tipo de atendimento efetuado no guiché
de caixas); pesquisa de qualidade de atendimento; transa¢des migraveis para outro
canal; transacdes por operador; estatisticas de acesso ao site da caixa; quantidade
de transacfes e adesdes a internet; numero de evolucdo da base de clientes;
gréfico diario e mensal do tempo de atendimento; niumero de ligacdes ao SAC e
ouvidoria. Esses dados fomentam as agéncias e superintendéncias nas estratégias
e taticas para cumprir os resultados, permitindo uma melhor utilizacdo da equipe
para definicdo de planos de acéo para cumprimento das metas.

A meta das agéncias nao engloba apenas o financeiro e 0 negocial, existe
um item que tem peso muito relevante nos resultados, que é o atendimento, ele
engloba o tempo de espera do cliente, a disponibilidade do autoatendimento, o
SAC/Ouvidoria e a pesquisa de satisfacdo do cliente, servindo para acompanhar a
qualificacdo do atendimento e do relacionamento com o0s clientes CAIXA,

evidenciando o foco no cliente.



4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

4.1 Conceito de Metodologia

O termo metodologia tem sua origem no grego (méthodos = caminho, ao
longo de um caminho e l6gos = estudo), ou seja, é o0 estudo dos caminhos a serem
percorridos para se realizar uma pesquisa. Em ciéncias, metodologia é o caminho
que o pesquisador percorre em busca da compreensdo da realidade, do fato, do
fenbmeno.

Segundo os autores Marconi e Lakatos (2000) a metodologia é

considerada como:

O conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com maior
seguranca economia, permite alcancar o objetivo - conhecimentos vélidos e
verdadeiros -, tracando o caminho a ser seguido, detectando erros e

auxiliando as decisdes do cientista.

Andrade (2001) mostra que a metodologia é um conjunto de métodos ou
caminhos percorridos na busca do conhecimento. A pesquisa € um agregado de
procedimentos sistematicos com base em raciocinios logicos e estratégicos, que
buscam o encontro com solucfes de questbes propostas pelo autor, por intermédio
do emprego de métodos cientificos.

4.2 Caracterizacdo da pesquisa e coleta de dados

Tendo em vista os objetivos do trabalho, foi realizada uma pesquisa de
carater descritivo, pois objetiva descrever as caracteristicas de um fenémeno.
Para Gil (2002), as pesquisas descritivas sdo habitualmente realizadas por
pesquisadores sociais preocupados com a atuacgao pratica.

A pesquisa descritiva preocupa-se em observar fatos, registra-los, analisa-
los, classifica-los e interpreta-los, e o pesquisador ndo interfere neles.

Assim, os fenbmenos do mundo fisico e humano sao estudados, mas nao
sdo manipulados pelo pesquisador. (ANDRADE, 2002, p.67.).

Quanto a forma de abordagem é classificada como uma pesquisa
qualitativa, pois se baseia na interpretacdo de um fendmeno e atribui-lhe um
significado (MATIAS-PEREIRA, 2007) e quantitativa, pois os dados dos
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questionarios aplicados sao transformamos em numeros, para se saber o grau de
satisfagéo dos clientes da empresa.

Conforme Flick (2004), pesquisas qualitativas vém sendo amplamente
utilizadas e tém apresentado resultados satisfatérios na ocasido da analise dos
dados obtidos.

Para Richardson (1999), nos trabalhos quantitativos, a generalizacéo esta
determinada pela amostragem aleatéria e pela estatistica inferencial, mas essas
técnicas ndo sado relevantes para a pesquisa qualitativa.

Quanto a natureza, esta pesquisa caracteriza-se como uma pesquisa
aplicada, uma vez que teve como objetivo gerar conhecimentos para aplicacdes
praticas dirigidos a solucédo de problemas em atendimento na empresa estudada. A
pesquisa aplicada tem como motivacdo a necessidade de produzir conhecimento
para a aplicagédo de seus resultados, com o objetivo de “contribuir para fins praticos,
visando a solucdo mais ou menos imediata do problema encontrado na realidade”.
(BARROS E LEHFELD, 2000).

A coleta de dados utilizada esta agrupada no procedimento da
documentacdo indireta, onde utiliza-se uma pesquisa documental através de:
normativos (normas internas da empresa para 0S Seus processos), documentos
institucionais, sites da instituicdo e de érgaos correlatos, dados da intranet e o seu
cédigo de ética; e uma pesquisa bibliografica em livros, periddicos, revistas,

legislacdo vigente, sites na internet e artigos pertinentes ao tema.

“[...] a pesquisa bibliografica se utiliza fundamentalmente das contribuicbes
dos diversos autores sobre determinado assunto e [..] a pesquisa
documental vale-se de materiais que ndo receberam ainda tratamento
analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de acordo com os objetivos
da pesquisa” (GIL, 2002, p.66).

Além dos métodos utilizados acima para a coleta de dados, nesse estudo
também foi feito uma pesquisa de campo (in loco) na agéncia da Caixa Econémica
de Horizonte — CE, onde foi realizado um questionario com os clientes com questdes
objetivas e uma aberta, buscando avaliar sua satisfagdo com o atendimento e avaliar
a familiaridade desses com os canais eletronicos.

“Um questionario garante a padronizagdo e a comparacdo dos dados
entre os entrevistadores, aumenta a velocidade e a precisdo dos registros e facilita o
processamento dos dados”. (MALHOTRA, 2005, p.227).
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Para a pesquisa em questéo, foi realizada uma entrevista com os gestores
da CAIXA, objetivando obter seus pontos de vista com base no tema proposto. O
roteiro foi dividido em duas partes, na primeira parte buscaram-se aspectos
funcionais do entrevistado (nome, funcdo, tempo de empresa e formacdo) e na
segunda parte procurou-se obter o posicionamento da Caixa sobre atendimento e
tecnologias na concepcédo desse representante da instituic&o.

A entrevista possibilitou uma proximidade maior entre entrevistador e
entrevistado, 0 que permitiu ao entrevistador pesquisar assuntos mais aprofundados.
A espontaneidade nas respostas dos entrevistados e a maior liberdade que estes
tém, podem fazer surgir questdes inesperadas ao entrevistador, que poderao ser de
grande utilidade em sua pesquisa. (TRIVINOS, 2005).

4.3 Selegdo da Amostra

O método estatistico quantitativo usa o procedimento de amostragem, a

amostra dos questionarios desse estudo contou com 60 participantes.

Amostragem é o ato de selecionar unidades, elementos de uma populacao
e as amostras dela extraidas, e tem por objetivo estimar valores
desconhecidos [...]. A finalidade amostral é de grande valia na pesquisa,
permitindo custo reduzido, tempo reduzido, para o levantamento dos dados
gue sdo coletados, indagagbes mais minuciosas, dados mais fidedignos,
levando em consideracdo o fato de ser um trabalho mais simplificado do

gue generalizado. (FANCHIN, 2002, p. 47).

A populacdo que respondeu o questionario do apéndice B foram os
clientes da agéncia da Caixa de Horizonte — CE. Foram selecionados 60 clientes no
periodo de 06 a 10 de janeiro de 2014(periodo de pico), em média 12 clientes/dia.
Desse conjunto de 12 respondentes, 6 procuravam atendimento na bateria de
caixas, 3 procuravam atendimento no setor social e 3 nos demais setores.

Os horérios priorizados para efetuar a pesquisa foram: no periodo de
abertura da agéncia (maior fluxo acumulado), no periodo entre 12hs e 13hs
(intervalo em que ha menos funcionarios em atendimento, por causa do
revezamento para almoc¢o) e no final do expediente (periodo em que a demanda

diminui).
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Dados historicos retirados do sistema “gerenciador de atendimentos” do
“‘painel de resultados”, sem considerar o periodo pos greve e poés feriado,
demonstram que em ordem crescente os dias da semana de maior fluxo sdo: quinta,
quarta, terca, sexta e segunda.

A entrevista com o0s gestores, apéndice A, foram feitas com o gerente e
atendimento PF e o gerente geral da agéncia Horizonte. Ela durou em média

guarenta minutos e foram realizadas no proprio ambiente de trabalho.



5 RESULTADOS - APRESENTAQAO E ANALISE

No resultado da pesquisa do apéndice B, ndo se fez separacdo das
indagacoes pelos horéarios. A grande maioria dos clientes teve boa vontade na hora
da resposta da pesquisa, apenas um grupo minimo obstou em nao responder 0s
guestionamentos. Os valores dos resultados estdo arredondados para seu valor
aproximado. Apresentam-se abaixo todos os itens com graficos, para uma melhor
visualizacao dos resultados:

1. No item “Qualidade do atendimento” 72% dos clientes avaliou como
Excelente/Bom e 28% responderam Regular/Ruim.

GRAFICO 1 - Qualidade do atendimento

Qualidade no Atendimento

O EXCELENTE/BOM
B REGULAR/RUIM

72%

Fonte: dados da pesquisa do autor

Numa pesquisa de satisfacdo realizada no primeiro trimestre de 2013,
nessa agéncia, via canal telefénico a unidade ficou com uma nota final de
7,52(escala de 0 a 10). (Fonte: Painel de Resultados — pesquisa de satisfacao).
Pode-se observar que os clientes num periodo de quase doze meses
permaneceram com quase 0 mesmo grau de satisfagéo sobre os atendimentos.

Kotler (1998) afirma que a empresa de hoje precisa ter em mente que
clientes satisfeitos permanecem na empresa por mais tempo, compram mais e falam
favoravelmente da organizacéo.

2. No item “Clareza das informagoes” 68% dos clientes avaliou como

Excelente/Bom e 32% responderam Regular/Ruim.
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GRAFICO 2 - Clareza das informagdes

Clareza das Informagfes

O Excelente/Bom

B Regular/Ruim

68%

Fonte: dados da pesquisa do autor

A maioria dos clientes esta satisfeita na hora de solicitar informacfes ou
tirar davidas com os atendentes dessa unidade. Mas, esse item precisa ser
melhorado, ele é de fundamental importancia para a imagem da empresa. O ideal é
que ele fique na avaliacdo positiva proxima dos 100%. Todo corpo funcional precisa
conhecer seu ambiente de trabalho, e na hora de dar uma resposta aos usuarios
dessa unidade, se tiverem duvidas, devem perguntar a outros funcionarios mais
experientes ou direciona-los a esses.

3. No item “Agilidade no atendimento” 65% dos clientes avaliou como
Excelente/Bom e 35% responderam Regular/Ruim.

GRAFICO 3 - Agilidade no atendimento

Agilidade no Atendimento

O Excelente/Bom

B Regular/Ruim

65%

Fonte: dados da pesquisa do autor
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Nesse item a avaliagdo dos clientes de forma positiva também é superior a
negativa, mas precisa ser melhorado até por exigéncia legal ou pelo cumprimento da
diretiva de atendimento da FEBRABAN DE 2009 que determina que em dias
normais o tempo maximo para atendimento na bateria de caixas ndo deve superar
20 minutos.

4. No item “Conhecimento técnico da equipe” 78% dos clientes avaliaram
como Excelente/Bom e 22% responderam Regular/Ruim.

GRAFICO 4 — Conhecimento técnico da equipe

Conhecimento Técnico da Equipe

22%

O EXCELENTE/BOM
B REGULAR/RUIM

78%

Fonte: dados da pesquisa do autor

Esse item estd bem avaliado, mas deve ser perseguida sua constante
perfeicdo. E através de sua melhora que resulta em informacdes claras e concisas
aos clientes e sua satisfacdo com empresa. Para haver esse aperfeicoamento é
preciso constante treinamento da equipe e ampla divulgacdo de alteracdes das
normas vigentes.

5. No item “facilidade no manuseio dos meios eletrénicos” 58%

responderam Nao, 24% responderam sempre e 18% responderam as vezes.


http://www.tudobox.com/419/modelo_de_pesquisa_de_satisfacao_de_clientes.html
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GRAFICO 5 - Facilidade no manuseio dos meios eletrénicos

Facilidade no manuseio dos meios eletronicos

As vezes

Sempre

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: dados da pesquisa do autor

O usuario nao saber operar os terminais eletrénicos é um grande percalgo
para o aumento efetivo do uso desses canais. Apesar do grande aparato de
tecnologias existentes, nem todos tém acesso ou interesse nesses meios
facilitadores. Mas, apesar de observar-se com a resposta desse item que muita
gente ainda sofrer dessa ignorancia, a tendéncia € que esses numeros se invertam
em longo prazo, por for¢a do atual mercado globalizado.

6. No item "frequéncia de uso dos canais eletronicos de atendimento” 72%
responderam Frequentemente, 25% raramente e 3% responderam nunca.

GRAFICO 6 — Frequéncia de uso dos canais eletrdnicos

Frequencia de uso dos canais eletrbnicos

Nunca

Raramente

%

Frequentemente

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fonte: dados da pesquisa do autor
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Pode-se observar que poucas pessoas nunca usaram O0S canais
eletrOnicos de atendimento. Esperava-se uma resposta nula nesse item, pois mesmo
gue algum cliente nunca tivesse operado um terminal eles os utilizam com a ajuda
de um terceiro. O namero de clientes que utilizaram o internet banking subiu de 9
milhdes em 2002 para 42 milhdes em 2011, aumento superior a 400%(Fonte: CIAB
FEBRABAN - 2012). A penetracdo dos ATMs (terminais eletrdnicos) é bastante
expressiva no Brasil 9,1 ATM por 10mil hab. em 2011 com um numero de 4295
transac6es/més por terminal(Fonte: Nota BIS, BACEN - 2011). O uso do mobile
banking teve um crescimento exponencial com 0 uso praticamente existente em
2008 para uma penetragédo de mais de 3 milhdes de contas em 2008(Fonte: CIAB
Febraban - 2012).

7. No item “facil acesso aos canais eletrénicos”81% dos clientes avaliou
como Sim e 19% Na&o.

GRAFICO 7 - Facil acesso aos canais eletronicos
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Fonte: dados da pesquisa do autor

Essa resposta, na maioria dos respondentes, foi baseada nos ATMs
(terminais de auto atendimento), onde podem ser encontrados facilmente no centro
da cidade de Horizonte, mas nos distritos afastados eles n&o existem. A cobertura
da internet na cidade é bastante acessivel, mas nem todos os clientes dispdem de
computador ou nédo aderiram ao internet banking. Segundo dados de 2013 do Painel
de resultados apenas 18% das contas correntes aderiram ao internet/mobile
banking, mas a gestdo da empresa colocou como meta de 2014 para as agéncias o

aumento da base de clientes para aderir a essa modalidade.



33

8. No item "frequéncia do sistema fora do ar” 2% responderam Sempre,
16% as vezes e 82% responderam nunca.

GRAFICO 8 - Frequéncia dos sistemas fora do ar
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Fonte: dados da pesquisa do autor

Os sistemas criticos de qualquer empresa estdo sempre sujeitos a
inoperancia, seja por atualizacdo de urgéncia ou erro de dados ou desconexdo com
o link da operadora de internet. Os problemas controlaveis estdo sempre procurando
ser corrigidos com urgéncia pelo DATACENTER da instituicdo. A média de clientes

gue nédo presenciou esse desconforto foi bem alta.

“Nenhum cliente gosta de ouvir que ndo pode ser atendido porque a
tecnologia ndo esta funcionando. Os prestadores de servigcos devem ter
alternativas para atender os clientes mesmo manualmente ou compensar o
transtorno quando uso da tecnologia n&o for possivel” (LAS CASAS, 2012,
p.27).

9. No item "constrangimento em ser direcionado para outros canais de

atendimento” 71% responderam Sim, 16% as vezes e 13% responderam nao.
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GRAFICO 9 — Constrangimento em ser direcionado para outros

canais
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Fonte: dados da pesquisa do autor

Todo cliente que procura um servico num determinado local que ser
atendido ali mesmo para evitar outros deslocamentos. Essa préatica nas instituicdes
financeiras muitas vezes agilizam o servico do cliente, pois 0s canais alternativos
costumam ter menor demanda. Esse direcionamento € opcional para 0 usuario, a
decisdo de onde efetuar suas transacdes cabe somente a ele. Nessa resposta vé-se
uma grande resisténcia nos clientes dessa agéncia no uso dos meios que facilita sua
vida e a dos outros usuarios.

10. No item "atendentes para dar auxilio nos terminais eletrénicos” 0%
respondeu Sempre, 18% as vezes e 82% responderam nunca.

GRAFICO 10 — Atendentes para auxiliar nos terminais eletrénicos
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Fonte: dados da pesquisa do autor

O custo de ter um atendente auxiliando/ensinando o manuseio dos ATMs
pode ser alto, mas os beneficios compensam o investimento, eles elevam o uso dos
terminais e diminuem o fluxo nos atendimentos presenciais. Nessa agéncia percebe-
se a desatencdo dos gestores para essa vantagem. A grande maioria dos
entrevistados nunca presencia os atendentes nesses locais. Se houvesse um foco
nessa questao, a cultura do uso dos terminais eletrbnicos por parte dos clientes
aumentaria.

11. No item “conhecimento sobre os custos para o cliente por usar o
atendimento eletrénico sao consideravelmente mais barato” 8% dos clientes

avaliaram como Sim e 92% Nao.

GRAFICO 11 - Conhecimento sobre os custos para o cliente
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Fonte: dados da pesquisa do autor

Nota-se que os clientes ndo sao informados que 0s custos por usar
terminais eletrbnicos sdo bem mais acessiveis, caso 0s clientes soubessem dessa
diferenca eles priorizariam esses atendimentos. Um saque na “boca do caixa” custa
R$ 2,00 e nos terminais eletrénicos sai por R$1,20( Fonte: Tabela de tarifas Caixa
2013) e o TED(Transferéncia entre bancos) no primeiro custa quase o dobro do

segundo.
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12. No item "seguranca ao usar 0S meios eletrbnicos para efetuar
transacoes financeiras” 16% responderam sempre, 33% responderam depende e

51% responderam nunca.

GRAFICO 12 — Seguranga ao usar 0s meios eletrénicos
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Fonte: dados da pesquisa do autor

A maioria dos clientes tem medo ao usar canais eletronicos para efetuar
suas operacdes financeiras, apesar de o banco ressarcir o cliente quando
comprovado sua falha. Os bancos investem alto para evitar fraudes, mas o habito de
resguardar os dados ainda ndo é muito bem disseminado entre os brasileiros.
"Metade das pessoas que acessam a internet ndo conhece as medidas de
seguranca. E uma questdo de educacéo e cultura. Ha falhas que o banco no tem
como consertar® (Fabio Leto Biolo — Presidente da Associacdo Brasileira de
Seguranca da Informacao). Com esse investimento, o nimero de casos de fraudes
contra clientes tende a diminuir e esse medo também, isso ir4 incrementar a base de
clientes que usardo os meios eletrénicos e contribuirdo para a diminuicdo das filas
nos atendimentos presenciais.

13. No item “importancia social ao usar meios alternativos de atendimento
para “desafogar’ as filas” 79% nao, 13% responderam sim e 8% deixaram sem

resposta.
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GRAFICO 13 — Importancia social ao usar os meios eletronicos
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Fonte: dados da pesquisa do autor

Essa questdo, a grande maioria desconhece, ou finge desconhecer nessa
agéncia. Os guichés de caixa somente tém que ser usados em operacdes que 0S
canais alternativos atinjam seus limites. Nessa instituicAo os correspondentes e
terminais aceitam boletos até R$ 2.000,00, entdo acima disso somente nos guichés.

E um trabalho na mudanca da cultura dos clientes, muito dificil, mas as
instituicdes financeiras precisam persistir. Somente assim o cidad&do que procura um
canal mais adequado, podera reclamar com razéo pela demora no atendimento em
filas nas entidades.

14. Nesse Ultimo item procura-se expor a opinido de alguns clientes sobre
essa agéncia. Esse questionamento teve um indice de abstencdo de
aproximadamente 78%, destacam-se alguns que sao mais pertinentes ao tema
proposto:

Cliente 1: “Entre os outros bancos da cidade prefiro a CAIXA, por haver
respeito para com o cliente, existem cadeiras para aguardarmos atendimento nos
caixas e uma barreira de protecao(biombo) para que ndo sejamos vistos efetuando
saques. Deveria ser obrigatério todos os bancos terem essa protegao”.

Cliente 2: O momento que tenho tempo disponivel para vir resolver algum
problema é na hora do almogo, mas infelizmente sempre ha poucos funcionarios

nesse periodo e o atendimento se torna muito lento.”
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Cliente 3: “ Executo todas operacbdes nos terminais eletrénicos e pela
internet, somente procuro o atendimento presencial quando n&o consigo resolver por
esses canais. E mais cdmodo e geralmente n&o tem fila.”

Cliente 4: “ Tenho enorme dificuldade em operar esses terminais para
sacar meu beneficio. Aqui ndo existe ninguém para nos ajudar a fazer saques e as
vezes ainda nos direcionam para essas maquinas.”

Cliente 5: “Nenhum banco cumpre o prazo dos 20 minutos, tem dias que
chego aqui pra ser atendido e aguardo mais de uma hora, mas tem dias que nao
demora nem 5 minutos. O prazo para sermos atendidos oscila muito.”

Cliente 6: “Nao utilizo o computador para fazer pagamentos ou
transferéncias por medo que roubem meus dados pela internet. Utilizo sempre os
terminais de auto-atendimento, quando vou executar uma operacao que excede o

limite, prefiro usar os caixas.”

Para o relacionamento manter-se ao longo do tempo, é preciso entender a
necessidade da exigéncia de qualidade e satisfacdo permanente dos
clientes. O foco na qualidade, do ponto de vista do cliente, e sua satisfacao
sdo fundamentais para o sucesso dos processos (LOVERLOCK, WIGHT,
2001, p.38).

Nessa agéncia pode-se notar a liberdade de escolha por parte dos
clientes, existe apenas um direcionamento para agilizar seus servicos em canais
menos congestionados.

H& um respeito ao Normativo SARB 004/2009, que determina: Ao
consumidor sera assegurada ampla opcao de escolha pelo tipo de atendimento mais
adequado a sua necessidade. Nao sdo permitidas restricdes ao atendimento dos
consumidores nos guichés de caixas, tais como a imposicdo de utilizagéo
compulsoria de outros canais de servigos, 0 estabelecimento de valores e/ou
transacbes maximos ou minimos para recebimento ou o agendamento como Unica
forma compulséria de atendimento ao consumidor, respeitando-se as
particularidades dos convénios firmados entre bancos e empresas para recebimento
de contas e garantindo-se informacdes adequadas e claras ao consumidor sobre os
locais de pagamento.

N&o houve oposicao por parte de nenhum dos gestores em fornecer suas
respostas para a entrevista do apéndice A, ambos demonstraram boa vontade e

curiosidade pelo resultado final do trabalho. Teve-se apenas dificuldade de encontrar
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um tempo livre para que a bateria de perguntas néo atrapalhasse as tarefas diarias
de cada respondente, a fim de evitar correria na hora das respostas.

Os resultados da segunda parte do roteiro ndo foram expostos
individualmente, apenas foram explicitadas algumas respostas da dupla de cada
questionamento com algumas complementagbes, quando necessario, para
esclarecer melhor as respostas.

Dentre os entrevistados, um declarou ser formado em Administracao e
outro concluiu Economia e estad cursando Direito. O primeiro possui 22 anos de
empresa e é Gerente Geral da unidade e o segundo possui 9 anos na empresa e é
Gerente de Atendimento Pessoa Fisica.

Agora esta disposto abaixo a sequéncia das respostas dos gestores:

1. “A grande preocupacdo da CAIXA sempre foi atender bem seus
clientes. Ha alguns anos ela tem reforcado esse preceito, houve a implantacédo do
indicador Atendimento que demonstra o nivel do atendimento pelas unidades aos
clientes que buscam o SAC e/ou a ouvidoria para registro de suas reclamacdes,
sugestbes, elogios ou denuncias, conforme escopo de atuacdo de cada um dos
canais.O tempo de atendimento de cada cliente que procura os servigos da CAIXA é
monitorado e temos a meta para cumprir esse prazo dentro dos estabelecidos pelos
normativos”.

2. “No planejamento estratégico existem diversas acfes com foco
na exceléncia no atendimento e na tecnologia da informacéo, dentro da perspectiva
de processos internos existe 0 compromisso em ter a exceléncia no atendimento e
na perspectiva aprendizado e crescimento existe o objetivo de ser inovador em
solucbes tecnoldgicas. Em nossas reunides nas superintendéncias regionais a
gualidade nos atendimentos € enfatizado em quase todos os encontros, foi formado
um comité de atendimento nas agéncias e superintendéncias com o intuito de
fiscalizar e aprimorar os atendimentos ofertados pela empresa. Os sistemas da caixa
sofrem atualizacbes quase que semanalmente, o internet banking esta sempre
mudando de interface para ser amigavel na interagcdo com cliente. Ter esses focos
no seu planejamento € essencial para ganhar espago nesse mercado tao
competitivo.”

3. “A Caixa é uma empresa com alto foco na inovacao, principalmente no

seu segmento de mercado diferenciado voltados para os programas sociais. Nesse
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campo ha uma demanda muito forte e somente com constante inovacdo na
prestacdo desses servigos a Caixa consegue prestar tdo bom servigos a populagao.
Apesar da Caixa nao ter os sistemas e terminais tdo avancados como alguns
concorrentes, a empresa tem como objetivo a melhora continua e esta investimento
pesado em novas tecnologias. Nosso processos mudam constantemente no intuito
de acompanhar as exigéncias legais e de ofertar servicos melhores.”

4. “A capacitacdo de nossos empregados € meta. Nossa universidade
corporativa conta com mais de duzentos cursos divididos em diversas areas e
estamos sempre acompanhando a trilha individual de cada empregado para saber
seu rendimento. A Caixa ajuda financeiramente os empregados que pretendem cursar
uma graduacdo ou especializacdo atravées de uma bolsa que, muitas vezes,
dependendo do valor da mensalidade, chega a cobrir integralmente o valor das
mensalidades. Vou citar uma frase que sempre escuto em nossas reunides:
funcionario bem preparado é sinénimo de cliente bem atendido.”

5. “Esse questionamento € sem duvidas correto. O bom atendimento é o
diferencial primordial pra sobrevivéncia de qualquer organizacdo que queira durar
mais de cem anos, como a Caixa. Eu tiro por mim mesmo, quando eu procuro um
servigo qualquer e ndo sou bem atendido inicialmente, significa que nada mais vai dar
certo, entdo procuro outro fornecedor desse servico. O bom atendimento para ser
alcancado € preciso investimento em treinamento dos funcionarios e de um aparato
tecnoldgico, o retorno € rapido ao se visualizar o crescimento da base de clientes.”

6. “Com a enorme demanda que nossa empresa possui, se nao houvesse
sistemas bons e confiaveis, a qualidade dos atendimentos seria prejudicada. Os
sistemas da Caixa executam sua missdo satisfatoriamente, quando isso ndo acontece
a equipe de suporte é acionada pelos usuarios e executam as atualizacdes e/ou
trocas necessarias. No contexto atual que vivemos onde tudo muda a todo instante,
0s softwares precisam girar na mesma velocidade que as novidades acontecem. A
instituicdo esta investindo muito em tecnologia, ela fez uma parceria com o Banco do
Brasil e construiu um Mega Datacenter, que segundo nosso presidente(Jorge Hereda)
a Caixa podera quadruplicar até o fim do ano sua capacidade de processamento de
dados com o novo datacenter, juntamente com outro centro de tecnologia em construcao

na capital do pais.”
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7. “Os correspondentes bancarios/lotéricos sdo uma extensédo da Caixa, eles
executam servicos diversos como: abertura de contas, empréstimos, saques,
transferéncias e outras diversas operacdes. Com a demanda atual existente por n0ssos
servicos, essa parceria € simplesmente indispensavel para melhora de nossos
atendimentos. O cliente tem mais opgfes para executar suas transacées no canal que
melhor lhe convier e nossa agéncia tem mais tempo para prestar atendimentos
diferenciados e melhores, ajudando na captagao de novos clientes.”

8. “Os canais eletronicos sdo outro meio essencial para melhora dos
atendimentos, ele permite contato com o cliente 24hs por dia e ajuda a diminuir o fluxo
nas agéncias. O maior indice de insatisfacdo dos clientes € chegar ao ponto de
atendimento e ter que esperar horas para ser atendido ou até mesmo nem conseguir
atendimento por ndo poder aguardar. Entdo, ter terminais eletrbnicos para resolver
rapidamente algum servico que o cliente procura € essencial para descentralizar os
atendimentos e dar mais qualidade a todas as modalidades de atendimento.”

A CAIXA emitiu, através de seus representantes, que esta focada em prestar
atendimentos de qualidade. A maioria das empresas publica ou privada no Brasil que tem
uma experiéncia de muitos anos e solidez no mercado, ndo poderia deixar de lado esse
fator. Segundo Alexandre Luzzi L&s Casas (2012), uma expressiva quantidade de
empresas tem disputado o mercado palmo a palmo, e isso requer uma habilidade
diferente, uma abordagem diferenciada. Torna-se necessario que a conquista de clientes
seja focada no aspecto relacional e permanente, tornando-os fi€is e evitando a perda da
clientela ja conquistada. Por isso, é necessario que a atencao seja dada a exceléncia no
atendimento, marco inicial desse processo.

Os entrevistados reconheceram a importancia dos canais eletrénicos para
dar suporte ao atendimento e explicitaram que a empresa estd investindo
ininterruptamente na melhoria e incremento desses canais. TURBAN et al. (2003)
afirma que o papel principal da Tl é dar apoio ao pessoal da organizacao,
independentemente de sua area funcional ou de seu nivel na organizacdo. A Tl da
apoio aos processos empresariais que permitem as empresas operar na era digital,
reagindo de modo rapido e adequado as mudancas.

“Toda empresa precisa ter uma cultura organizacional para que o0s
funcionarios possam se sentir como parte integrante da organizacdo. Por
essa razdo, € importantissimo treina-los, manté-los qualificados para que haja

uma verdadeira integragdo entre funcionario e empresa.” (LAS CASA,
2012,p.36)
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Em muitos casos, a Tl é a base de estratégias agressivas e proativas que
podem alterar radicalmente a perspectiva competitiva de um setor. Um outro foco
importante da instituicAo, que observa-se, é a capacitacdo continua de seus
colaboradores para executarem melhores servigos. As pessoas representam um
grande diferencial das empresas, pois através de colaboradores capacitados ela se
mantém solida nesse mercado turbulento e constituido por consumidores conscientes

de seus direitos e exigentes.



6 CONSIDERACOES FINAIS

A globalizacdo trouxe uma grande responsabilidade para as empresas que
desejem se manter competitivas no mercado, para alcancar essa meta as
organizagdes precisam ofertar produtos e servigos de qualidade. Esse objetivo n&o
esta restrito ao setor privado, ele € meta, também, do setor publico.

O modelo gerencial persegue a modernizacdo do Estado e a busca
continua da qualidade pela Administracdo Publica, tendo como objetivo elevar o
padrao dos servicos prestados aos cidadaos, diminuindo o foco nos processos
burocraticos e priorizando processos mais eficientes e transparentes. Nesse
contexto, as tecnologias sdo um importante aliado na entrega de servicos de
qualidade e na execucao de processos mais ageis e confiaveis.

A evolucéo tecnoldgica trouxe um rapido aumento e modernizacdo dos
meios de comunicacdo, que melhoraram e ampliaram o acesso a informacéo. Com
esse processo de mudanca que estamos passando, 0s cenarios econémicos,
politicos e sociais oscilam constantemente trazendo novos paradigmas e desafios
para Administracéao estatal.

A prestacdo de servigos por canais eletrénicos tem como um de seus
principais objetivos disponibilizar todos ou a maior parte dos servigos da instituigcéo
por meios que ndo exijam o contato humano, disponivel a qualquer hora do dia.
Mas, nao é suficiente dispor do servico, é preciso que ele agregue valor, simplifique
0 atendimento e reduza a burocracia.

Com esse estudo realizado na agéncia da Caixa Econdmica de Horizonte
- CE analisou-se a contribuicdo dos meios tecnolégicos como suporte no
atendimento aos clientes dessa agéncia, podendo-se ter verificado o0s objetivos
especificos propostos inicialmente foram alcangados.

Na instituicdo pesquisada contatou-se que a maior parte dos clientes
entrevistados esta satisfeito com o atendimento oferecido pela agéncia, mas esses
mesmos ndo estdo muito habituados a usarem canais eletrénicos de atendimento.

Diversas ag0es que contribuem para celeridade no atendimento, como a
clareza das informacdes, conhecimento técnico da equipe, disponibilidade de canais
parceiros para ampliar os pontos de atendimento, meios eletrénicos de atendimento,

entre outros; mas esses precisam terem seus servigcos melhores divulgados e terem
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pessoal capacitados para auxiliar os leigos na operacdo desses terminais. Os
sistemas corporativos ndo costumam ficar indisponiveis facilmente, como
verificamos na pesquisa e a empresa esta investindo pesado nesse quesito, a fim de
amplia-los e melhora-los continuamente.

Quando o consumidor procura uma organizacao e o atendimento prestado
nao correspondem as suas expectativas, sem atingir os anseios de suas
necessidades, sua percepcdo com relacdo a empresa tende a ser negativa, como foi
0 caso de alguns clientes que estavam insatisfeitos com o atendimento. Portanto, o
nao alcance das expectativas e necessidades do consumidor gera insatisfagcdo com
0S Servigcos e consequentemente com a empresa.

Para perseguir o contentamento do cliente e reparar seus desagrados o0s
canais de ouvidoria e SAC(Servicos de atendimento ao cliente) sdo um importante
aliado nessa empresa, pois todas ocorréncias sdo obrigatoriamente tratadas e
postas como item da meta.

Considerando os resultados desta pesquisa, sugere-se um possivel
aumento do quadro de funcionarios e treinamentos especificos para cada area de
atendimento. E fundamental para ampliar a cultura do uso dos terminais eletrénicos
com a presenca de um funcionario orientador na utilizacdo desses equipamentos.

A ampliacdo da rede parceira de atendimento € uma forma mais eficiente
e menos onerosa de dissipar meios para prestacao de servicos da institui¢ao.

Esse tema, portanto, poderd ser estudado em outras perspectivas ou
aprofundado em areas especificas para contribuir com a visdo da importancia da TI
(Tecnologia da Informacao) para gerar recursos para que empresas publicas sejam

mais eficientes na entrega de seus servi¢os aos cidadaos.
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APENDICES

Apéndice A — Roteiro de Entrevista com os Gestores

Parte 1 — Identificag&o do Entrevistado
1-Nome

2-Funcao

3-Tempo de empresa

4-Formacao

PARTE 2 - Posicionamento da CAIXA em Relacéo ao atendimento/inovacgéao
1-Vocé considera a CAIXA uma empresa que presta servicos de qualidade ao cliente?
2- No planejamento estratégico da CAIXA (2012-2022) existem acdes com foco no
atendimento e tecnologia?

3- Em sua opinido a CAIXA é considerada uma empresa inovadora?

4- A CAIXA contempla em sua estratégia a capacitacdo continua de seus
funcionarios?

5- Investir na qualidade do atendimento apresenta ganhos mutuos para a empresa e
para o cliente?

6- Como vocé avalia os sistemas de gestdo da CAIXA que tem como finalidade a
melhora e celeridade do atendimento?

7- Os correspondentes bancarios e lotéricos sdo importantes para agilizar o
atendimento?

8- Qual a importancia dos atendimentos eletrénicos (ATM, internet banking, SAC -

servicos de atendimento ao cliente, caixa celular)?

Apéndice B — Pesquisa de satisfacdo e sobre sistemas

A presente pesquisa tem por objetivo o aprimoramento da qualidade de nossos
servi¢os. Escolha abaixo, como vocé avalia os seguintes itens de nossa empresa:
1. Qualidade do atendimento:

[ ] Excelente

[] Bom

[ ] Regular


http://www.tudobox.com/419/modelo_de_pesquisa_de_satisfacao_de_clientes.html
http://www.tudobox.com/419/modelo_de_pesquisa_de_satisfacao_de_clientes.html

[ ] Ruim

2. Clareza das informacdes:
[ ] Excelente

[ ] Bom

[ ] Regular

[ ] Ruim

3. Agilidade no atendimento:
[ ] Excelente

[] Bom

[ ] Regular

[ ] Ruim

4. Conhecimento técnico da equipe(conhecimento sobre servicos e produtos):
[ ] Excelente

[ ] Bom

[ ] Regular

[ ] Ruim

5. Vocé tem facilidade no manuseio dos meios eletrdnicos de atendimento (Internet
banking, caixa celular, Auto-atendimento)?

[ 1 Nao

[]1 Sempre

[]As vezes

6. Com qual freqiiéncia vocé costuma usar os canais eletronicos de atendimento
(Internet banking, caixa celular, Auto-atendimento)?

[ ] Frequentemente

[ ] Raramente

[ ] Nunca
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7. Vocé tem facil acesso aos meios eletrénicos de atendimento (Internet banking,
caixa celular, Auto-atendimento)?

[]Sim

[ ] Nao

8. Vocé costuma vir na agéncia e escutar que “o sistema esta fora do ar”?

[]1 Sempre

[]As vezes

[ 1 Nunca

9. Vocé se sente constrangido em ser direcionado para outros canais de atendimento
no intuito de agilizar o atendimento?

[]Sim

[]1As vezes

[ ] Nao

10. Existem atendentes para auxiliar no atendimento nos terminais eletrénicos?
[]1 Sempre

[]1As vezes

[ ] Nunca

11. Vocé sabe que os custos para o cliente por usar o atendimento eletrénico sao
consideravelmente mais barato?
[]Sim

[ ] Nao, nunca fui informado(a)

12. Vocé considera seguro usar 0s meios eletronicos para efetuar transacbes
financeiras?

[] Sempre

[ ] Depende do meio

[ ] Nunca

13. Vocé sabe o quanto é importante socialmente usar meios alternativos de

atendimento para “desafogar” as filas, para que estas sejam usadas exclusivamente
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por servigos que n&o sejam efetuados nesses canais?
[ 1 Nao
[]Sim

14. Este espaco foi reservado para vocé detalhar eventuais criticas, comentarios e
sugestdes sobre os servi¢os que tenha utilizado na CAIXA.

Agradecemos a sua participacao.



