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RESUMO 

 
 
 
 
 

 
Este trabalho apresenta reflexões sobre o desempenho dos atendentes do segmento 
social ou Atendimento Geral da Caixa Econômica Federal, cujas atribuições são 
voltadas para orientar e resolver demandas referentes ao Fundo de Garantia de Tempo 
de Serviço (FGTS), Programa de Integração Social (PIS), Seguro Desemprego e 
Programas Sociais. A sua clientela, é constituída na sua maioria por pessoas de baixa 
renda. Foi estudado os atendentes, a instituição e os clientes, personagens principais do 
triângulo do processo de atendimento. Utilizou-se da metodologia qualitativa de Estudo 
de Caso, em uma agência da Caixa Econômica Federal. Procurou-se, atendendo as 
etapas do projeto de pesquisa, no contato direto com os objetos de análise, obter-se uma 
visão bem abrangente do contexto, coletando, analisando os dados e observando todas 
as variáveis e contingências percebidas. A pesquisa desenvolvida indicou que o nível do 
desempenho dos atendentes oscila, a depender, portanto, no nível de satisfação dos 
clientes. Embora com avaliações positivas e com condições de trabalho superiores aos 
terceirizados, os empregados ainda assim, apresenta insatisfações que sugerem a 
recomendação de interferência da área de Gestão de Pessoas da Organização, para 
reduzir as tensões na sensível relação atendentes versus clientes, vital para a empresa. 
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ABSTRACT 

 
 
This paper presents reflections about the performance of the attendants of the social 
segment or General Attendance of the Federal government saving bank, whose 
attributions are come back to guide and to decide referring demands to the Sinking fund 
of Time of worked (FGTS), Social Program of Integration (PIS), Insurance 
Unemployment and Programs. Its clientele is constituted in its majority by low income 
people. It was studied the attendants, the institution and the customers, main personages 
of the triangle of the attendance process. It was used of the qualitative methodology of 
Study of Case, in an agency of the Federal government saving bank. It was looked, 
taking care of the stages of the research project, in the direct contact with analysis 
objects, to get a well including vision of the context, collecting, analyzing the data and 
observing all the perceived 0 variable and contingencies. The developed research 
indicated that the level of the performance of the attendants oscillates, to depend, 
therefore, in the level of satisfaction of the customers. Although with positive 
evaluations and superior conditions of work to the overall, the employees still thus, 
present dissatisfactions suggest the recommendation of interference of the area of 
Management of People of the Organization, to reduce the tensions in the sensible 
relation attendants versus customers, vital for the company. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Palavras-chaves: Segmento Social, Satisfação do Cliente, Atendente, Gestão de 
Pessoas, Desempenho, Motivação, Desenvolvimento, Setor Bancário 
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A CAIXA ECONÔMICA FEDERAL E O SEGMENTO SOCIAL 
 

 

 

1. Introdução 

       A Caixa Econômica Federal é uma instituição financeira sob forma de 

empresa pública que atua em todo o território nacional e integra o Sistema Financeiro 

Nacional. Vinculada ao Ministério da Fazenda, auxilia a política de crédito do Governo 

Federal e está sujeita às decisões e à disciplina normativa do órgão competente e à 

fiscalização do Banco Central do Brasil. A Caixa Econômica Federal foi escolhida 

como local ideal para se averiguar a questão do desempenho dos atendentes do 

segmento social versus satisfação dos clientes, por ser um dos principais agentes das 

políticas sociais do governo federal, exercendo um papel fundamental na promoção do 

desenvolvimento urbano e da justiça social no Brasil, ao priorizar os setores de 

habitação, saneamento básico e infra-estrutura urbana, além da prestação de serviços, a 

Caixa contribui para a melhoria na qualidade de vida dos cidadãos, especialmente 

aqueles de menor poder aquisitivo. Ela está presente em todos os municípios brasileiros, 

através das suas agências, casas lotéricas e correspondentes bancários (estes 

representados por algum estabelecimento comercial da localidade atendida), 

representando mais de nove mil pontos de atendimento, contribuindo para que todos os 

cidadãos, onde quer que estejam, possam usufruir dos serviços básicos do setor 

bancário.    

Este artigo analisa o setor de atendimento chamado de “Segmento Social ou 

Atendimento Geral”, e corresponde a uma área de atendimento restrito a processos que 

não envolvem manipulação de dinheiro ou cheques, como pagamentos e depósitos. 

Processos como Programas Sociais (bolsa família, bolsa escola) e consultas (FGTS, 

PIS, Seguro Desemprego, entre outras), são realizados nesta área, que compreende três 

Caixas pessoais (não há nesta área caixas eletrônicos). 

 

O presente trabalho tem como objetivo apresentar o desempenho dos 

atendentes da Caixa Econômica Federal que atuam no segmento social e o conseqüente 

impacto no serviço prestado à população. 
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Optou-se pela Caixa Econômica Federal, um banco diferenciado dentro do 

contexto bancário, que exerce uma atuação múltipla, tanto como banco rentável, tanto 

mais pela preocupação acentuada no segmento social. Este trabalho foi motivado pela 

percepção da importância do Setor (Segmento Social) para a população. 

Para o desenvolvimento deste trabalho, utilizou-se a metodologia qualitativa 

de Estudo de Caso com a elaboração de questionários e entrevistas que demonstrassem 

o atendimento do ponto de vista do gerente, do atendente e do cliente, além de apontar 

respostas às indagações e hipóteses levantadas.  

O trabalho foi dividido nas seguintes partes: Introdução; A Avaliação de 

desempenho, onde se demonstra a contextualização do assunto, tendo como base o livro 

de Chiavenato “Gestão de Pessoas”.  A avaliação de desempenho na Caixa Econômica 

Federal: caso em estudo. Como também os resultados, onde são apresentados os 

resultados globais e por fim a Conclusão onde são reforçados os resultados encontrados.  

Espera-se que esse estudo contribua, de alguma forma, para os atendentes e 

clientes do segmento social, com reflexos positivos para todos os envolvidos, 

concluindo-se pela importância do atender bem como influenciador direto nos 

resultados pretendidos pela instituição. 
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2. Fundamentação teórica sobre a Avaliação de Desempenho 

 Segundo Chiavenato, (1999), a Avaliação de Desempenho é o processo que 

mede o desempenho do funcionário. É uma apreciação sistemática do desempenho de 

cada pessoa no cargo e o seu potencial de desenvolvimento futuro. Toda avaliação é um 

processo para estimular ou julgar o valor, a excelência e as qualidades de alguma 

pessoa. 

 

 2.1 Por que avaliar o desempenho? 

     A organização precisa saber como as pessoas desempenham as suas atividades 

para ter uma idéia de suas potencialidades. Assim, pessoas e organizações precisam 

conhecer algo a respeito de seu desempenho. As principais razões pelas quais as 

organizações estão preocupadas em avaliar o desempenho de seus funcionários são: 

•  A avaliação do desempenho proporciona um julgamento sistemático para 

fundamentar aumentos salariais, promoções, transferências e, muitas vezes, 

demissões dos funcionários. 

• Através dela pode-se comunicar aos funcionários como eles estão indo no seu 

trabalho, sugerindo quais necessidades de mudanças no comportamento, nas 

atitudes, habilidades ou conhecimentos. 

• A avaliação permite que os subordinados conheçam aquilo que o chefe pensa a 

seu respeito. Ela é amplamente utilizada pelos gerentes como base para conduzir 

e aconselhar os subordinados a respeito de seu desempenho. 
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 2.2 Quem deve avaliar o desempenho? 

     O principal interessado na avaliação do desempenho é o próprio funcionário. As 

organizações utilizam diferentes alternativas a respeito de quem deve avaliar o 

desempenho do funcionário. As mais democráticas e participativas proporcionam ao 

próprio funcionário a responsabilidade de auto-avaliar livremente o seu desempenho. 

Outras organizações atribuem a responsabilidade pela avaliação ao gerente imediato 

pra reforçar a hierarquia. Outras procuram integrar o gerente e o subordinado na 

avaliação do desempenho as equipes, principalmente quando estão estruturadas em 

equipes auto suficientes e autogeridas. Por outro lado, há organizações que 

centralizam o processo de avaliação em uma comissão central. 
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3. O segmento social no contexto da instituição 

A qualidade dos serviços de atendimento ao público, no contexto da 

realidade brasileira, apresenta-se como um desafio institucional que precisa de 

transformações urgentes, ante a grande demanda da sociedade por serviços qualificados. 

Esse desafio parece ser ainda maior, observando-se que se trata de uma empresa com 

um altíssimo fluxo de pessoas, por vezes mantendo suas unidades lotadas, sinalizando a 

possibilidade de existência de deficiências no atendimento, principalmente para os 

clientes do segmento social, onde o contingente é mais significativo.  

Para enfrentar tal realidade as suas agências, na sua grande maioria, possuem 

uma segmentação de clientes compreendendo-se em Pessoa Jurídica (Segmento 

Empresarial) e Pessoa Física que  subdivide-se no Segmento Essencial (clientes com 

renda inferior a R$ 700,00 e/ou aplicação inferior a R$2.000,00), Segmento Integral 

(Clientes com renda entre R$700,01 a R$4.000,00 e/ou aplicação entre R$2.000,00 a 

R$10.000,00) e Segmento Personalizado (Clientes com renda acima de R$4.000,01 e/ou 

aplicação acima de R$10.000,00). O FGTS, o PIS e o Seguro Desemprego estão 

incluídos no Atendimento Geral que contempla, também, o Instituto Nacional de 

Seguridade Social (INSS), Loterias e outros Programas Sociais do Governo (Bolsa 

Família, Fundo de Financiamento ao Estudante do Ensino Superior (FIES), etc.) 

também chamado de segmento social, considerando-se a peculiaridade do seu público. 

Este é o público que interessa ao estudo ora desenvolvido.  

Dentro do contexto da política governamental de inserção da população 

menos favorecida, a Caixa teve uma atuação extremamente destacada no processo de 

bancarização de mais de quatro milhões de pessoas durante os anos de 2003 a 2005, 

constituindo mais uma clientela a ser atendida em cada agência, por baterias de 

atendentes, administrada por um gerente. Nota-se neste segmento a maior parte das filas 

que a Instituição apresenta e as pessoas que nelas se encontram nem sempre aparentam 

tranqüilidade e satisfação. 
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4. O impacto do desempenho dos atendentes na população 

 

Conforme já mencionado, o problema escolhido e estudado foi: Qual o nível 

de desempenho dos atendentes da Caixa Econômica Federal, que atuam no segmento 

social da Agência Serigy e qual o conseqüente impacto no serviço prestado à 

população?  

De imediato, antes mesmo de se realizar qualquer trabalho de campo, 

ocorreram as seguintes indagações: 

a) Qual o nível de satisfação dos clientes atendidos no segmento social da 

Caixa Econômica Federal, agência Serigy?  

b) Qual o perfil do pessoal que está na linha de frente desse atendimento na 

respectiva Agência?  

c) Qual o nível de comprometimento demonstrado pelos atendentes para com o 

aspecto social envolvido no contexto de sua atuação?   

d) Qual a relação entre a motivação dos atendentes do segmento social da 

Agência Serigy e o nível de satisfação do cliente?  

 

 

4.1 Como se desenvolveu a pesquisa e quais os métodos  

 Perlin (2005, p.112) descreve o estudo de caso como “uma revisão 

bibliográfica, complementada por um estudo de caso da aplicabilidade de uma técnica 

ou abordagem estudada”, julgado mais adequado ao problema escolhido. Neves (1996, 

p.3) define: “O objeto do estudo de caso é a análise profunda de uma unidade de 

estudo”. Como se pretendia examinar detalhadamente a situação específica do 

desempenho dos atendentes no contexto da Caixa Econômica Federal no citado 

Segmento Social, a referida forma de pesquisa qualitativa – Estudo de Caso - foi bem 

apropriada ao assunto e situação escolhida, como se verá a seguir. 

Observe-se que o objeto de análise desta pesquisa – situações do 

atendimento do segmento social – é centrado na atividade dos funcionários, porém, 
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devido ao seu caráter social, o atendimento torna-se um serviço complexo; coloca em 

cena a interação de diferentes sujeitos em um contexto específico, visando atender a 

distintas necessidades. 

O processo do atendimento envolve dois tipos de personagens principais: o 

atendente e o cliente, e a comunicação entre eles é que dá visibilidade às suas 

necessidades, experiências e expectativas. A instituição, onde se desenrola o 

atendimento, não é neutra; ao contrário, os objetivos, os processos organizacionais e a 

estrutura existente são elementos essenciais da situação de atendimento. Eles têm a 

função de facilitador da interação entre os atores sociais, e da qualidade do atendimento. 

Assim, o serviço do atendente do Segmento Social é um resultado de 

variáveis como: o comportamento do cliente, a conduta desses atendentes, a 

organização do trabalho e as condições físico-ambientais. Tudo isso está interligado e 

foi analisado e discutido, conforme metodologia adotada no desenvolvimento da 

pesquisa.  

A população enfocada pela pesquisa foi agrupada em 3 (três) tipos de 

situação: Atendentes (dois), Gerentes de atendimento do segmento social  (um), 

Clientes 5 000 clientes do segmento social, atendidos mensalmente na agência , 

totalizando: 5. 003 pessoas .Foram entrevistados todos os gerentes e atendentes e uma 

parte grande dos clientes.  

Dentre os diversos instrumentos de coleta, foram escolhidas: a entrevista 

pessoal para os clientes e a aplicação de questionários mistos e diferenciados, para os 

atendentes e gerentes.  

Todavia na aplicação da pesquisa, as seguintes observação foi registrada e 

serviu para, além da modificação dos questionários e entrevistas, nortear algumas 

decisões, como pode ser, a seguir, constatado:  

a) adequou-se e inseriu-se algumas questões nos três tipos de questionários, 

visando oferecer maior clareza, bem como possibilitar uma melhor tabulação;  

b) inseriu-se mais uma graduação nos questionários, a partir de sugestões 

dos próprios clientes, acrescentando o conceito cinco (Excelente) - anteriormente 

constavam os conceitos Regular, Bom e Ótimo -;  

c) alterou-se a ordem das questões no questionário dos clientes, a fim de 

permitir maior coerência às respostas;  
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d) notou-se que alguns clientes ofereciam resistência em responder (havia 

muitos clientes para serem atendidos), outros pediam desculpas por estarem apressados, 

além daqueles que simplesmente não queriam participar, o que sugeriu mais cuidados, 

quando da aplicação da pesquisa propriamente dita;  

e) concluiu-se que o momento da coleta dos dados dos gerentes e atendentes 

deveria ser fora do expediente ao público, pois, no período do expediente, eles não 

apresentavam concentração nas respostas; f) observou-se boa receptividade por parte 

dos gerentes e atendentes para contribuir com o trabalho da pesquisa. 

Com o pré-teste dos questionários e entrevistas, além da validação dos 

instrumentos, obteve-se maior segurança para o momento maior da pesquisa. 

alavancados com a experiência propiciada nessa etapa, partiu-se para a pesquisa 

propriamente dita – que aconteceu nos dias 23, 24 e 25 de março de 2009, com os 

instrumentos já reformulados e alertados para o momento mais significativo, que foi o 

do contato com as pessoas integrantes do setor escolhido para respondê-los. 

4.2 importância do segmento estudado para a instituição 

Um dos aspectos abordados nas questões de pesquisa foi a importância que 

a Instituição atribuía ao seu Segmento Social, em termos práticos, considerando-se que 

o setor é responsável por um retorno financeiro significativo, tanto no aspecto 

financeiro, quanto em termos de imagem institucional. Como um dos principais agentes 

de políticas públicas do Governo Federal, a Caixa Econômica Federal possui nesse 

nicho um dos principais focos de sua atuação na intermediação de recursos financeiros 

voltados à satisfação de necessidades de cunho social. Procurou-se registrar a prioridade 

que a Caixa dava ao segmento selecionado. 100% dos empregados atribuíram o 

conceito razoável à atenção dispensada pela empresa ao Segmento Social, comparando-

se com os demais, a exemplo do Habitacional e principalmente, o Comercial, o que 

favorece a conclusão de que existe uma disparidade entre a representatividade do setor e 

a dedicação dispensada. Procurou-se perceber se o desempenho dos atendentes era 

aferido e através de quais mecanismos. Os gestores responderam positivamente e 

identificaram os seguintes instrumentos: Índices de reclamação dos clientes, Sistema de 

Gerenciamento de Produto e Fidelização, Sistema de Agendamento – cota diária por 

atendente e autenticação, no caso do Caixa Executivo. Através de relatórios gerenciais 

emitidos pelos respectivos sistemas apuram-se e divulga-se as informações, o que 

possibilita a retro-alimentação dos sistemas e sua aplicabilidade. Existe, portanto, o 
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cuidado com o segmento analisado, mas não tanto quanto deveria, pelo menos na 

percepção dos empregados  

 

4.2  A satisfação dos clientes 

A questão central desempenho dos atendentes versus satisfação dos clientes, 

bem como as principais questões de pesquisa foram respondidas, observando-se os 

números e suas implicações no estudo realizado. Do muitos clientes entrevistados, 71% 

informaram perceber até cinco salários mínimos de renda familiar e 64% cursaram até o 

ensino fundamental, confirmando a informação inicial que a maior parte do público do 

segmento social é composta pela camada mais pobre da população. 87% dessa clientela, 

ao serem interrogados quanto ao nível de satisfação com o atendimento recebido, 

responderam entre bom, ótimo e excelente ; quanto à cordialidade demonstrada pelo 

atendente, 94% manifestaram-se entre bom e excelente, a rapidez no atendimento foi 

contemplada pela primeira pergunta do questionário e obteve o seguinte número: 77% 

atribuíram conceito entre o bom e excelente . Por sua vez, 90% dos atendentes 

responderam que se sentem seguros para prestar um serviço de qualidade ao público 

referido e 100% dos gerentes consideram os colaboradores qualificados para as 

atribuições de atendimento do segmento social.  

 

Satisfação com o Atendimento

13%

39%
24%

24%

0%

Ruim Razoável Bom Ótimo Excelente
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5. Resultados da realidade estudada  

Um longo e árduo caminho foi percorrido com a intenção de compreender e 

interpretar a realidade apresentada pelo Segmento Social da Instituição bancária 

escolhida. O problema eleito, as questões de pesquisa, a escolha dos instrumentos, o 

anteprojeto ,o projeto de pesquisa, o embasamento pelas teorias estudadas, a elaboração 

do cronograma, e a pesquisa propriamente dita. na agência Serigy da Caixa Econômica 

Federal. A pergunta inicial foi: Qual o nível de desempenho dos atendentes da Caixa 

que atuam no Segmento Social na agência Serigy e qual o conseqüente impacto no 

serviço prestado à população?  

Os números apresentados nas análises parciais dos itens anteriores, afirma-

se que:  

a) É bom o nível de desempenho dos atendentes da Caixa que atuam no 

segmento social, da Caixa Econômica Federal, agência Serigy;  

b) Este nível oscila, a depender do tipo de empregado que esteja no 

atendimento. 

 c) Os empregados terceirizados concentram-se no pré atendimento e é aí, 

onde os clientes reclamam mais;  

d) Os empregados efetivos, embora tenham condições de trabalho bem 

superiores aos demais e lembrando que foram muito bem avaliados, por si próprios, por 

gestores e por clientes, ainda assim, não se sentem plenamente reconhecidos, haja vista 

as queixas salariais e a impossibilidade de crescimento na carreira dentro do próprio 

setor; 

 e) A maior queixa, porém, dos atendentes, é quanto à freqüência dos 

treinamentos práticos que a Caixa Econômica Federal oferece, considerada insuficiente; 

 f) Os clientes do segmento em foco, dentro do contexto atual, sentem-se  

satisfeitos com o atendimento, havendo as variações já comentadas. 

Observa-se, pois, que se conhece, agora, o nível de desempenho dos 

atendentes e sabe-se que existe, sim, impacto no serviço prestado à população, variando 

de intensidade a depender das circunstâncias envolvidas na realidade do atendimento. 
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5. Conclusão 

A escolha da Instituição Caixa Econômica Federal como objeto do presente 

estudo, e ainda o fato de se eleger o Segmento Social como foco prioritário, representou 

um fator bastante positivo para o desenvolvimento do trabalho, satisfazendo a contento 

as expectativas iniciais. O fato de ter ocorrido uma mudança na sistemática de 

atendimento na Caixa Econômica Federal, do momento inicial da proposta da atividade, 

para o da realização efetiva das pesquisas, não comprometeu o objetivo primordial, que 

era identificar o nível do desempenho dos atendentes e o seu impacto no atendimento 

aos clientes, questão esta que pode ser avaliada em qualquer contexto.   

 

Portanto de acordo com os elementos apurados, a atuação dos atendentes da 

Caixa Econômica Federal, que desenvolvem suas atividades no Segmento Social, está 

contribuindo positivamente para a satisfação dos clientes desse setor. Todavia, é fato 

que se a pesquisa ocorresse em dias de maior movimento, é possível que o nível de 

satisfação não se mostrasse tão elevado, sinalizando que a Caixa Econômica Federal 

necessita adotar mecanismos que minimizem os principais focos de insatisfação que 

ficaram evidenciados, quais sejam: a atuação não condizente dos empregados da 

empresa terceirizada; a insuficiência de treinamento prático para os atendentes; a falta 

de perspectiva de crescimento.  

Obviamente que a qualidade do atendimento também poderá ser melhorada 

com o aumento do nível de satisfação dos atendentes e da sua qualificação. A 

continuidade desse contexto certamente trará dificuldades ao processo de atendimento, 

desde quando motivará a rotatividade contínua de empregados no setor, haja vista que, a 

partir de certo tempo, o empregado procurará, em outras áreas, a oportunidade não 

obtida no Segmento Social. Conclui-se, portanto, que é vital para a melhoria da 

eficiência do atendimento que a Caixa Econômica Federal faça contemplar em seu 

Plano de Carreira, a possibilidade dos empregados aludidos atingirem níveis 

hierárquicos mais representativos, o que certamente influenciará positivamente em sua 

atuação. 

 

 É provável que o clamor dos atendentes por mais treinamentos práticos 

possa ser atendido sem grandes contratempos, desde que a empresa se disponha a 
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incrementar o quadro de atendentes. Ficou perceptível que o principal fator que impede 

o empregado de participar de mais treinamentos é a não liberação da agência para tanto, 

por conta do desfalque que a ausência do colaborador representa para a unidade. Os 

gestores da agência podem colaborar de forma efetiva, liberando mais freqüentemente o 

empregado para os treinamentos, enxergando que, apesar dos transtornos que a sua 

ausência ira causar, dentro de um curto espaço de tempo, os benefícios que ele trará, se 

mais participantes dos eventos de desenvolvimento serão mais duradouros e 

representativos para a qualificação do atendimento.  

Empregados qualificados e com perspectivas de ascensão certamente 

contribuirão para um atendimento cada vez melhor. 
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