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RESUMO

Este trabalho apresenta reflexdes sobre o desemprs atendentes do segmento
social ou Atendimento Geral da Caixa EconOmica Fedeujas atribuicbes séo
voltadas para orientar e resolver demandas reéseat Fundo de Garantia de Tempo
de Servico (FGTS), Programa de Integracdo Socit®)(PSeguro Desemprego e
Programas Sociais. A sua clientela, é constituadaua maioria por pessoas de baixa
renda. Foi estudado os atendentes, a instituig@oolientes, personagens principais do
triangulo do processo de atendimento. Utilizou-sengtodologia qualitativa de Estudo
de Caso, em uma agéncia da Caixa Econdmica Fedraurou-se, atendendo as
etapas do projeto de pesquisa, no contato diretbasoobjetos de analise, obter-se uma
visdo bem abrangente do contexto, coletando, analisos dados e observando todas
as variaveis e contingéncias percebidas. A pesgasanvolvida indicou que o nivel do
desempenho dos atendentes oscila, a dependerntpont® nivel de satisfacdo dos
clientes. Embora com avaliagbes positivas e condicdas de trabalho superiores aos
terceirizados, os empregados ainda assim, apresesdatisfacbes que sugerem a
recomendacdo de interferéncia da area de Gest®esknas da Organizacdo, para
reduzir as tensdes na sensivel relacdo atendesrmss\clientes, vital para a empresa.



ABSTRACT

This paper presents reflections about the perfocmant the attendants of the social
segment or General Attendance of the Federal gowamh saving bank, whose
attributions are come back to guide and to deaferning demands to the Sinking fund
of Time of worked (FGTS), Social Program of Integma (PIS), Insurance
Unemployment and Programs. Its clientele is cautsiit in its majority by low income
people. It was studied the attendants, the ingtittdnd the customers, main personages
of the triangle of the attendance process. It veexiwof the qualitative methodology of
Study of Case, in an agency of the Federal govemhrs@ving bank. It was looked,
taking care of the stages of the research projecthe direct contact with analysis
objects, to get a well including vision of the cextt collecting, analyzing the data and
observing all the perceived 0 variable and contweges. The developed research
indicated that the level of the performance of #igendants oscillates, to depend,
therefore, in the level of satisfaction of the ousérs. Although with positive
evaluations and superior conditions of work to twerall, the employees still thus,
present dissatisfactions suggest the recommendafionterference of the area of
Management of People of the Organization, to rediheetensions in the sensible
relation attendants versus customers, vital focctrapany.

Palavras-chavesSegmento Social, Satisfagdo do Cliente, Atendé&stao de
Pessoas, Desempenho, Motivacdo, Desenvolvimentir, Bancario



A CAIXA ECONOMICA FEDERAL E O SEGMENTO SOCIAL

1. Introducéo

A Caixa Econdmica Federal é uma instituiffdanceira sob forma de
empresa publica que atua em todo o territorio matie integra o Sistema Financeiro
Nacional. Vinculada ao Ministério da Fazenda, aandl politica de crédito do Governo
Federal e esta sujeita as decisfes e a discipbmaativa do 6rgdo competente e a
fiscalizagdo do Banco Central do Brasil. A Caixeoiifimica Federal foi escolhida
como local ideal para se averiguar a questdo dengesnho dos atendentes do
segmento social versus satisfacdo dos clientessgroum dos principais agentes das
politicas sociais do governo federal, exercendopapel fundamental na promocéo do
desenvolvimento urbano e da justica social no Bras priorizar os setores de
habitacdo, saneamento basico e infra-estruturanastzdem da prestacéo de servicos, a
Caixa contribui para a melhoria na qualidade deawids cidaddos, especialmente
agueles de menor poder aquisitivo. Ela esta presnttodos os municipios brasileiros,
através das suas agéncias, casas lotéricas e pwoonlestes bancéarios (estes
representados por algum estabelecimento comercal latalidade atendida),
representando mais de nove mil pontos de atendimneontribuindo para que todos os
cidaddos, onde quer que estejam, possam usufrgirsdovicos bésicos do setor

bancario.

Este artigo analisa o setor de atendimento chamed8egmento Social ou
Atendimento Geral”, e corresponde a uma area dwliatento restrito a processos que
ndo envolvem manipulacdo de dinheiro ou chequawmnocpagamentos e depositos.
Processos como Programas Sociais (bolsa famillaa scola) e consultas (FGTS,
PIS, Seguro Desemprego, entre outras), sdo reafizaekta area, que compreende trés

Caixas pessoais (ndo ha nesta area caixas eleispnic

O presente trabalho tem como objetivo apresentategsempenho dos
atendentes da Caixa Econdmica Federal que atuaagmoento social e o consequente

impacto no servico prestado a populacéo.



Optou-se pela Caixa Econémica Federal, um banevedifiado dentro do
contexto bancério, que exerce uma atuagdo multiho como banco rentavel, tanto
mais pela preocupagédo acentuada no segmento désialtrabalho foi motivado pela

percepcao da importancia do Setor (Segmento S@eied)a populacao.

Para o desenvolvimento deste trabalho, utilizoa-setodologia qualitativa
de Estudo de Caso com a elaboracdo de questiomaeinsevistas que demonstrassem
o atendimento do ponto de vista do gerente, dalateéa e do cliente, além de apontar

respostas as indagacdes e hipéteses levantadas.

O trabalho foi dividido nas seguintes partes: khiigio; A Avaliacdo de
desempenho, onde se demonstra a contextualizag@sdnto, tendo como base o livro
de Chiavenato “Gestédo de Pessoas”. A avaliacatesempenho na Caixa Econémica
Federal: caso em estudo. Como também os resultatole sdo apresentados 0s

resultados globais e por fim a Conclusdo onde ef@ogados os resultados encontrados.

Espera-se que esse estudo contribua, de alguma,fpara os atendentes e
clientes do segmento social, com reflexos positipasa todos os envolvidos,
concluindo-se pela importancia do atender bem canfluenciador direto nos

resultados pretendidos pela institui¢ao.



2. Fundamentacdao teodrica sobre a Avaliacdo de Despemho

Segundo Chiavenato, (1999), a Avaliacdo de Desemapéno processo que
mede o desempenho do funcionario. E uma aprecisis@matica do desempenho de
cada pessoa no cargo e o seu potencial de deseneote futuro. Toda avaliagdo € um
processo para estimular ou julgar o valor, a exc&#ée as qualidades de alguma

pessoa.

2.1 Por que avaliar o desempenho?

A organizacao precisa saber como as pesseasngenham as suas atividades
para ter uma idéia de suas potencialidades. Ags@s50as e organizacdes precisam
conhecer algo a respeito de seu desempenho. Asipais razfes pelas quais as

organizacfes estdo preocupadas em avaliar o deskmge seus funcionérios séao:

e A avaliagdo do desempenho proporciona um julgamnesnttematico para
fundamentar aumentos salariais, promoc0es, tr@&msf¥s e, muitas vezes,

demissdes dos funcionarios.

* Através dela pode-se comunicar aos funcionariosoceles estdo indo no seu
trabalho, sugerindo quais necessidades de mudamca®mportamento, nas
atitudes, habilidades ou conhecimentos.

* A avaliacdo permite que os subordinados conhecarnfoague o chefe pensa a
seu respeito. Ela € amplamente utilizada pelostgseomo base para conduzir

e aconselhar os subordinados a respeito de sempiesko.



2.2 Quem deve avaliar o desempenho?

O principal interessado na avaliacdo do deseimpé o proprio funcionéario. As
organizacgOes utilizam diferentes alternativas geiés de quem deve avaliar o
desempenho do funcionario. As mais democraticaarcipativas proporcionam ao
préprio funcionéario a responsabilidade de autotarvdivremente o seu desempenho.
Outras organizacdes atribuem a responsabilidade gwaliacdo ao gerente imediato
pra reforcar a hierarquia. Outras procuram integragerente e o subordinado na
avaliacdo do desempenho as equipes, principalngpraedo estdo estruturadas em
equipes auto suficientes e autogeridas. Por ouwtdo,| hd organizacbes que

centralizam o processo de avaliagcdo em uma comisséral.



3. O segmento social no contexto da instituicdo

A qualidade dos servicos de atendimento ao publiap,contexto da
realidade brasileira, apresenta-se como um dedaBttucional que precisa de
transformacdes urgentes, ante a grande demandeiddade por servicos qualificados.
Esse desafio parece ser ainda maior, observandoesse trata de uma empresa com
um altissimo fluxo de pessoas, por vezes mantama® nidades lotadas, sinalizando a
possibilidade de existéncia de deficiéncias no daeanto, principalmente para os

clientes do segmento social, onde o contingentaig significativo.

Para enfrentar tal realidade as suas agénciasgjangrande maioria, possuem
uma segmentacdo de clientes compreendendo-se esvaPdsridica (Segmento
Empresarial) e Pessoa Fisica que subdivide-seegménto Essencial (clientes com
renda inferior a R$ 700,00 e/ou aplicacdo infeaoR$2.000,00), Segmento Integral
(Clientes com renda entre R$700,01 a R$4.000,00 apticacdo entre R$2.000,00 a
R$10.000,00) e Segmento Personalizado (Clientesrenda acima de R$4.000,01 e/ou
aplicacdo acima de R$10.000,00). O FGTS, o PIS ®eguro Desemprego estédo
incluidos no Atendimento Geral que contempla, també Instituto Nacional de
Seguridade Social (INSS), Loterias e outros Proggfociais do Governo (Bolsa
Familia, Fundo de Financiamento ao Estudante dan&nSuperior (FIES), etc.)
também chamado de segmento social, considerand@seuliaridade do seu publico.

Este é o publico que interessa ao estudo ora delsaio

Dentro do contexto da politica governamental derg& da populacéo
menos favorecida, a Caixa teve uma atuacdo extrentandestacada no processo de
bancarizacdo de mais de quatro milhdes de pesswastel os anos de 2003 a 2005,
constituindo mais uma clientela a ser atendida @aacagéncia, por baterias de
atendentes, administrada por um gerente. Notaste segmento a maior parte das filas
que a Instituicdo apresenta e as pessoas queseetagontram nem sempre aparentam

tranquilidade e satisfacao.
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4. O impacto do desempenho dos atendentes na popéia

Conforme ja mencionado, o problema escolhido edastu foi: Qual o nivel
de desempenho dos atendentes da Caixa Econdmiesakeglie atuam no segmento
social da Agéncia Serigy e qual o conseqiente itopao servico prestado a

populacao?

De imediato, antes mesmo de se realizar qualgadralivo de campo,

ocorreram as seguintes indagacgoes:

a) Qual o nivel de satisfacdo dos clientes atendidbsegmento social da

Caixa Econdmica Federal, agéncia Serigy?

b) Qual o perfil do pessoal que esta na linha de dreleisse atendimento na

respectiva Agéncia?

c) Qual o nivel de comprometimento demonstrado pdtsdantes para com o
aspecto social envolvido no contexto de sua at?agao

d) Qual a relacdo entre a motivagdo dos atendentesedmento social da

Agéncia Serigy e o nivel de satisfacdo do cliente?

4.1 Como se desenvolveu a pesquisa e quais 0s masod

Perlin (2005, p.112) descreve o estudo de casoocdoma revisao
bibliografica, complementada por um estudo de cisaplicabilidade de uma técnica
ou abordagem estudada”, julgado mais adequadoaddbepra escolhido. Neves (1996,
p.3) define: “O objeto do estudo de caso é a angm®funda de uma unidade de
estudo”. Como se pretendia examinar detalhadamantsituacdo especifica do
desempenho dos atendentes no contexto da Caixadfaman Federal no citado
Segmento Social, a referida forma de pesquisatgtiaéi — Estudo de Caso - foi bem

apropriada ao assunto e situacao escolhida, comergea seguir.

Observe-se que 0 objeto de analise desta pesquisituacdes do

atendimento do segmento social — é centrado naadi® dos funcionarios, porém,
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devido ao seu carater social, 0 atendimento toenans servico complexo; coloca em
cena a interacdo de diferentes sujeitos em um xtonespecifico, visando atender a
distintas necessidades.

O processo do atendimento envolve dois tipos deopagens principais: o
atendente e o cliente, e a comunicacdo entre elgeeéda visibilidade as suas
necessidades, experiéncias e expectativas. A uigsitt, onde se desenrola o
atendimento, ndo € neutra; ao contrario, 0S Olgtivs processos organizacionais e a
estrutura existente sdo elementos essenciais ukc&it de atendimento. Eles tém a

funcao de facilitador da interacao entre os atsoegais, e da qualidade do atendimento.

Assim, o servico do atendente do Segmento Sociaméresultado de
variaveis como: o0 comportamento do cliente, a ctmddesses atendentes, a
organizacdo do trabalho e as condi¢fes fisico-artdige Tudo isso esta interligado e
foi analisado e discutido, conforme metodologia tada no desenvolvimento da

pesquisa.

A populacdo enfocada pela pesquisa foi agrupada3 efmés) tipos de
situagcdo: Atendentes (dois), Gerentes de atendamdot segmento social (um),
Clientes 5 000 clientes do segmento social, atesdihensalmente na agéncia |,
totalizando: 5. 003 pessoas .Foram entrevistadisstos gerentes e atendentes e uma

parte grande dos clientes.

Dentre os diversos instrumentos de coleta, forarolleslas: a entrevista
pessoal para os clientes e a aplicacdo de questismaistos e diferenciados, para os
atendentes e gerentes.

Todavia na aplicacdo da pesquisa, as seguintesvabge foi registrada e
serviu para, aléem da modificacdo dos question&iosntrevistas, nortear algumas

decisbes, como pode ser, a seguir, constatado:

a) adequou-se e inseriu-se algumas questdes sa#ptwé de questionarios,
visando oferecer maior clareza, bem como possibilina melhor tabulagao;

b) inseriu-se mais uma graduacdo nos question&ipsytir de sugestdes
dos proprios clientes, acrescentando o conceitoocifitxcelente) - anteriormente

constavam os conceitos Regular, Bom e Otimo -;

c) alterou-se a ordem das questdes no questiodasalientes, a fim de

permitir maior coeréncia as respostas;

12



d) notou-se que alguns clientes ofereciam resistémm responder (havia
muitos clientes para serem atendidos), outros pedesculpas por estarem apressados,
além daqueles que simplesmente ndo queriam parti@pgue sugeriu mais cuidados,

qguando da aplicacéo da pesquisa propriamente dita;

e) concluiu-se que o momento da coleta dos dadogetentes e atendentes
deveria ser fora do expediente ao publico, poispadodo do expediente, eles nao
apresentavam concentracdo nas respostas; f) obsssvboa receptividade por parte
dos gerentes e atendentes para contribuir conballiada pesquisa.

Com o pré-teste dos questionarios e entrevistésn ala validacdo dos
instrumentos, obteve-se maior seguranca para 0 ntommaior da pesquisa.
alavancados com a experiéncia propiciada nessa,efaptiu-se para a pesquisa
propriamente dita — que aconteceu nos dias 23, 28 de mar¢co de 2009, com 0s
instrumentos ja reformulados e alertados para o entammais significativo, que foi o

do contato com as pessoas integrantes do setdhieecpara respondé-los.
4.2 importancia do segmento estudado para a iigstitu

Um dos aspectos abordados nas questdes de pefgusenportancia que
a Instituicdo atribuia ao seu Segmento Social,e@mds praticos, considerando-se que
0 setor € responsavel por um retorno financeiraifgigtivo, tanto no aspecto
financeiro, quanto em termos de imagem institudicdamo um dos principais agentes
de politicas publicas do Governo Federal, a CaiganBmica Federal possui nesse
nicho um dos principais focos de sua atuacdo eam@diacdo de recursos financeiros
voltados a satisfacdo de necessidades de cunta. yocurou-se registrar a prioridade
que a Caixa dava ao segmento selecionado. 100%emipsegados atribuiram o
conceito razoavel a atencéo dispensada pela emgweSagmento Social, comparando-
se com os demais, a exemplo do Habitacional e ipalmente, o Comercial, o que
favorece a conclusdo de que existe uma disparelade a representatividade do setor e
a dedicacdo dispensada. Procurou-se perceber ssemnpenho dos atendentes era
aferido e através de quais mecanismos. Os gestesp®nderam positivamente e
identificaram os seguintes instrumentos: indicesedtamacao dos clientes, Sistema de
Gerenciamento de Produto e Fidelizacdo, Sistemagdmdamento — cota diaria por
atendente e autenticacdo, no caso do Caixa Executivavés de relatorios gerenciais
emitidos pelos respectivos sistemas apuram-se @gdhse as informacbes, o que

possibilita a retro-alimentacdo dos sistemas eagligabilidade. Existe, portanto, o
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cuidado com o segmento analisado, mas ndo tantotajukeveria, pelo menos na

percepcéo dos empregados

4.2 A satisfagdo dos clientes

A questao central desempenho dos atendentes \satssfacado dos clientes,
bem como as principais questdes de pesquisa foeapomdidas, observando-se 0s
nameros e suas implicacdes no estudo realizadonibms clientes entrevistados, 71%
informaram perceber até cinco salarios minimosdda familiar e 64% cursaram até o
ensino fundamental, confirmando a informacéao ihigiee a maior parte do publico do
segmento social € composta pela camada mais palpepdilacdo. 87% dessa clientela,
ao serem interrogados quanto ao nivel de satisfagéo o atendimento recebido,
responderam entre bom, 6timo e excelente ; quarttordialidade demonstrada pelo
atendente, 94% manifestaram-se entre bom e exegl@mapidez no atendimento foi
contemplada pela primeira pergunta do questioréibteve o0 seguinte numero: 77%
atribuiram conceito entre o bom e excelente . R@r ez, 90% dos atendentes
responderam que se sentem seguros para prestagrvigpsde qualidade ao publico
referido e 100% dos gerentes consideram os coldb@s qualificados para as

atribuicdes de atendimento do segmento social.

Satisfacdo com o Atendimento

@ Ruim W Razodvel 0 Bom O Otimo M Excelente
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5. Resultados da realidade estudada

Um longo e arduo caminho foi percorrido com a igéEnde compreender e
interpretar a realidade apresentada pelo SegmeotialSda Instituicdo bancaria
escolhida. O problema eleito, as questfes de Esgaiescolha dos instrumentos, o
anteprojeto ,0 projeto de pesquisa, 0 embasamelds feorias estudadas, a elaboracéo
do cronograma, e a pesquisa propriamente ditag@&ace Serigy da Caixa Econdmica
Federal. A pergunta inicial foi: Qual o nivel desdmpenho dos atendentes da Caixa
gue atuam no Segmento Social na agéncia Serigyakogaonsequente impacto no

servico prestado a populacéo?

Os numeros apresentados nas analises parciaisedesanteriores, afirma-

se que:

a) E bom o nivel de desempenho dos atendentes ida Gae atuam no

segmento social, da Caixa Econdmica Federal, ag&wsrigy;

b) Este nivel oscila, a depender do tipo de empeggue esteja no

atendimento.

c) Os empregados terceirizados concentram-se éatpndimento e € ai,

onde os clientes reclamam mais;

d) Os empregados efetivos, embora tenham condigéesabalho bem
superiores aos demais e lembrando que foram meitodvaliados, por si préprios, por
gestores e por clientes, ainda assim, ndo se sgiég@mmente reconhecidos, haja vista
as gueixas salariais e a impossibilidade de crestonna carreira dentro do proprio

setor;

e) A maior queixa, porém, dos atendentes, é quanfeeqiiéncia dos
treinamentos préaticos que a Caixa Econémica Fedtgadce, considerada insuficiente;

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

satisfeitos com o atendimento, havendo as varigédesmentadas.

Observa-se, pois, que se conhece, agora, o nivaledempenho dos
atendentes e sabe-se que existe, sim, impactavigesprestado a populacdo, variando
de intensidade a depender das circunstancias eda&slva realidade do atendimento.

15



5. Conclusao

A escolha da Instituicdo Caixa Econdmica Federalaobjeto do presente
estudo, e ainda o fato de se eleger o Segmental®oano foco prioritério, representou
um fator bastante positivo para o desenvolvimentdrabalho, satisfazendo a contento
as expectativas iniciais. O fato de ter ocorridoaumudanca na sistematica de
atendimento na Caixa Econdémica Federal, do momeitial da proposta da atividade,
para o da realizagéo efetiva das pesquisas, ndproormateu o objetivo primordial, que
era identificar o nivel do desempenho dos atendemte seu impacto no atendimento

aos clientes, questdo esta que pode ser avaliadaaquer contexto.

Portanto de acordo com os elementos apuradosagaataos atendentes da
Caixa Econdmica Federal, que desenvolvem suasiaties no Segmento Social, esta
contribuindo positivamente para a satisfacdo destels desse setor. Todavia, é fato
que se a pesquisa ocorresse em dias de maior nmdeine possivel que o nivel de
satisfacdo ndo se mostrasse tdo elevado, sinabzgunel a Caixa Econémica Federal
necessita adotar mecanismos que minimizem os paisciocos de insatisfacdo que
ficaram evidenciados, quais sejam: a atuagdo n&wlizznte dos empregados da
empresa terceirizada; a insuficiéncia de treinamerdtico para os atendentes; a falta

de perspectiva de crescimento.

Obviamente que a qualidade do atendimento tambéler@ser melhorada
com o aumento do nivel de satisfacdo dos atendemtda sua qualificacdo. A
continuidade desse contexto certamente trard tliides ao processo de atendimento,
desde quando motivara a rotatividade continua geesyados no setor, haja vista que, a
partir de certo tempo, 0 empregado procurara, etra®uareas, a oportunidade nao
obtida no Segmento Social. Conclui-se, portantee @uvital para a melhoria da
eficiéncia do atendimento que a Caixa EconOmiceefa@daca contemplar em seu
Plano de Carreira, a possibilidade dos empregadodidas atingirem niveis
hierarquicos mais representativos, o que certamefiteenciara positivamente em sua

atuacao.

E provavel que o clamor dos atendentes por maisamentos praticos
possa ser atendido sem grandes contratempos, desda empresa se disponha a
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incrementar o quadro de atendentes. Ficou peretmpive o principal fator que impede

0 empregado de participar de mais treinamentosd diberacdo da agéncia para tanto,
por conta do desfalque que a auséncia do colaboradeesenta para a unidade. Os
gestores da agéncia podem colaborar de forma &féitherando mais freqiientemente o
empregado para os treinamentos, enxergando qusarages transtornos que a sua
auséncia ira causar, dentro de um curto espagent@ot os beneficios que ele trarg, se
mais participantes dos eventos de desenvolvimemi@os mais duradouros e

representativos para a qualificacdo do atendimento.

Empregados qualificados e com perspectivas de s&gegertamente
contribuirdo para um atendimento cada vez melhor.
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