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RESUMO

Para fazer frente a estabilizagio financeira e para garantir sua sobrevivéncia, 0s
bancos vém investindo em ganhos de produtividade e da sua capacidade de atendimento. O
uso da tecnologia de auto-atendimento vem de encontro a esta necessidade, passando para
o cliente a execugdo das tarefas rotineiras. Varios sdo os reflexos causados por essa auto-
magcdo: desemprego, necessidade de requalificagdo, mudanga de cultura, qualidade de vida,

alteragdes salariais, alteragdes na qualidade dos servigos prestados, entre outros.

O objetivo principal desta pesquisa, consistiu em analisar as implicagdes soci-
ais da implantagdo de tecnologia de auto-atendimento sobre os clientes e funcionarios do
Banco do Brasil, Agéncia Lauro Linhares. Para tanto, foi utilizado o método do estudo de
caso, utilizando-se de e pesquisa documental, questiondrios e entrevistas com 0S clientes e

funcionarios do Banco.



INTRODUCAO

Desde o inicio da década de 90, o sistema financeiro brasileiro vem atravessan-
do duas grandes transigdes: do protecionismo a abertura do mercado brasileiro e da cultura
inflacionaria para a estabilidade monetaria. Apesar de ambos processos ainda estarem con-

solidando-se, parecem ser irreversiveis.

A conseqiiéncia imediata deste novo cenario ¢ a retirada da maior fonte de ren-
da dos bancos brasileiros nos wltimos anos: o float ou receita inflacionaria que inviabilizou
inimeras institui¢des no Pais. Em 1988 existiam no pais 450 institui¢Oes bancarias (JO-
CKYMAN, OLIVEIRA & VOIGT, 1996). Em 1998, dez anos depois, este namero ¢ de
apenas 201 (CARDIAL, 1999). JOCKYMAN, OLIVEIRA & VOIGT (1996), prevéem

que, até o final do ano 2000, ndo ultrapassara a 100 institui¢des.

Para fazer frente a esta nova realidade e para garantir sua sobrevivéncia os ban-
cos vém investindo em ganhos de produtividade e da sua capacidade de atendimento sem

aumentar suas despesas fixas.

O uso da tecnologia de auto-atendimento vem de encontro a esta necessidade
.dos bancos, pois passa para o cliente a execucdo das tarefas rotineiras dos bancos: saques
em dinheiro, depositos em conta-corrente, retirada de talonarios de cheques, pagamento de
titulos, empréstimos pessoais, e outros. Para os funcionarios das empresas, ficam as fun-
¢Bes mais complexas, como venda de produtos (cartdes de crédito, seguros, planos de pre-

vidéncia, leasing) e servigos (consultorias sobre opgdes de investimento).

Segundo CARDIAL (1999, p.30),

“Nos ultimos trés anos, o mercado de automagio bancaria passou por um periodo de
expansio, motivado por grandes compras de equipamentos pelas institui¢cdes financei-
ras. De 1996, para ca, houve uma evolugdo significativa no nimero de maquinas de
auto-atendimento e os bancos criaram grandes redes para oferecer servigos melhores
aos clientes e tira-los das filas”.
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Ciente desta nova realidade do setor bancario e, também, da importancia dos
clientes para uma empresa, este trabalho tem por objetivo demonstrar esta nova forma de
atender (auto-atendimento) em uma organizagdo bancaria e, principalmente, demonstrar as
implicagdes causadas por esta automagio, ou sejam, suas conseqiiéncias ou reflexos sobre

as pessoas — ou grupos de pessoas - que se relacionam com a empresa.

Varios sio os reflexos causados pela automagdo: desemprego, qualificagio, ca-
pacitagdo profissional, mudanga de cultura, relagdes de poder, participagdo e democratiza-
¢do no ambiente de trabalho, qualidade de vida, melhorias na qualidade dos servigos pres-

tados, etc.

Considerando a amplitude deste tema, delimitou-se a atuagdo deste trabalho,
que propdem-se a investigar a questdo do desemprego, da requalificagdo, das alteragdes
salariais e das mudangas no ritmo de trabalho - no ambiente interno da empresa. No ambi-

“ente externo serdo analisadas questdes quanto a aceitagdo da tecnélogia e a satisfagdo dos

clientes ap6s a implanta¢do da tecnologia.



2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo principal

Analisar as implicagdes sociais da implantagdo de tecnologia de auto-

atendimento sobre os clientes e funcionarios do Banco do Brasil, Agéncia Lauro Linhares.

2.2 Objetivos secundarios

Identificar as mudangas que ocorreram no atendimento do Banco do Brasil,

com a implantagio do auto-atendimento;

- Constatar se houve adaptagio dos clientes do Banco do Brasil, Agéncia Lauro

Linhares, a nova forma de atendimento;

- Verificar o nivel de satisfagio dos clientes do Banco do Brasil, Agéncia Lauro

Linhares, ap6s a implementag@o do auto-atendimento;

- Analisar as implicagdes sociais sobre os funcionarios do Banco do Brasil,
Ageéncia Lauro Linhares, pela implantagdo do auto-atendimento, no que diz
respeito aos niveis de emprego, qualificagdo, alteragdes salariais e ritmo de

trabalho.



3 REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 Inovaciio: questiio de sobrevivéncia

Para que se mantenha ou se conquiste os clientes e a tao promulgada “competi-

tividade”. é necessario que as organiza¢des definam novas estratégias de atuacdo, ou seja,
>

para estar “vivo” num mercado onde a concorréncia ¢ cada vez mais acirrada, e necessario

mudar, é necessario inovar.

De acordo com IDEIAS AMANA (1989, p.45), “é pela inovagdo que as empre-
sas conseguem atender — e até mesmo superar — as necessidades e expectativas dos consu-
midores em transformacdo, num padrdo acima dos concorrentes, assegurando atragdo e

retencdo de clientes e forga de competi¢do™.

DRUCKER apud CARVALHO (1998) reforca afirmando que a inovagao
mantém a empresa viva, competitiva, € em alguns casos permite ganhar a lideranga, esta-
belecendo novos rumos para a concorréncia e para os clientes. A inovagdo ¢ algo capaz de

mudar o valor e a satisfagdo obtidos dos recursos pelo consumidor.

Mas inovar ndo é, necessariamente, sindnimo de inventar. Inovar pode ser tam-
bém considerado o uso de tecnologias novas, mas ja existentes, para melhorar um produto

Ou um processo.

Na opinido de SCHUMPETER apud FIATES (1997), a inovagdo pode ser fruto

de uma invengdo ou da aplicagdo de uma tecnologia ja existente.

GONCALVES and GOMES (1993) também concordam ao colocarem que ino-
vagdes tecnologicas ndo sdo apenas aquelas que se baseiam em computadores, nem aquelas
completamente inéditas, e sim a tecnologia nova para a empresa em questio, mesmo que

ela ndo seja nova no mercado.
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Nao da para falar em inovagdo sem falar em tecnologia - reportando-se a uma

concepgio ampla de tecnologia, pois é necessario ter em mente que tecnologia ndo sdo
(19 4 : 27 ” : M 4

apenas “maquinas”, “computadores”, equipamentos, etc. Tecnologia também podem ser 0s

métodos utilizados na fabricagdo de bens ou servigos.

GONCALVES (1994) propde uma subdivisdo da tecnologia em tecnologias so-
ciais - ligadas aos modos de organizagdo e técnicas gerenciais - € tecnologias materiais -
relacionadas aos processos de conversdo e producdo, ou seja, maquinas, equipamentos €

ferramentas.

Na visio de FARIA (1992, p.27), “tecnologia deve ser [também] entendida
como o conjunto de conhecimentos aplicados a um determinado tipo de atividade”. O autor

classifica, ainda, as novas tecnologias em dois tipos: de produto e de processo.

“a tecnologia de produto refere-se a mercadoria com fungao especifica, seja esta de
consumo, de capital ou intermediaria-insumo. A tecnologia do processo compreende
as técnicas e o uso das técnicas que interferem no processo de trabalho/produgéo, de
maneira a modifica-lo, organiza-lo, racionaliza-lo, sejam tais técnicas de origem fisica
(maquinas, pegas, componentes) sejam de origem gerencial” (ibid., p.29)

Ainda segundo o autor, a tecnologia de processo pode ser sub-dividida em tec-
nologia de gestdo - que corresponde ao “conjunto de técnicas, instrumentos ou estratégias
utilizadas pelos gestores para controlar o processo de produgéo em geral, e do trabalho, em
particular, de maneira a otimizaf os recursos nele empregados”(ibid.,p.29) - e em tecnolo-
gia fisica, que compreende desde as técnicas mais simples até as mais sofisticadas e que
constituem em novas tecnologias de processo. Segundo o autor, os tipos de tecnologia (fi-
sica e de gestdo) sdo interdependentes, pois a medida que as fisicas sdo introduzidas novas

tecnologias de gestdo, mas sofisticadas, vdo sendo necessarias.

3.2 Conseqiiéncias das inovagoes

Seja através de novas méaquinas ou equipamentos, seja através de novos proces-
sos, 0 desenvolvimento tecnologico, ou o grau de inovagéo da empresa, por si sO, ndo ga-
rante o seu sucesso. Inovagdes, mesmo quando apoiadas em tecnologias conhecidas e efi-

cazes assim como trazem vantagens podem trazer desvantagens.
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Para POSTMAN (1994, p.14), ... é um erro supor que qualquer inovagdo tec-
nolégica tem um efeito unilateral apenas. Toda tecnologia, tanto, € um fardo como uma

béngdo; nio é uma coisa ou outra, mas sim isto e aquilo”.

As inovagdes contribuem para transformagbes nas empresas, nas relagdes com
os clientes, nas relagdes com os empregados, em suma, na relagdo com o meio-ambiente

externo e no ambiente organizacional.

Na visdo de POSTMAN (ibid., p.29),

“As novas tecnologias alteram a estrutura de nossos interesses: as coisas sobre as
quais pensamos. E alteram o carater de nossos simbolos: as coisas com que pensamos.
E alteram a natureza da comunidade: a arena nos quais os pensamentos se desenvolve.
Uma tecnologia nova niio acrescenta nem subtrai coisa alguma. Ela muda tudo”.

Em virtude do determinismo tecnolégico presente no conceito acima, € impor-

tante frisar, que ela nio muda sozinha. A tecnologia contribui.

De acordo com ENGUITA apud GUIMARAES (1995, p.20), esta postura de-
terminista “remete a um entendimento da tecnologia como uma imposi¢do, um elemento
pré-ordenado, ao qual todos tém que se adaptar, ou seja, um fatalismo. [...] a tecnologia

resulta de opgdes politicas e ideologicas e que ¢ um poderoso instrumento para estes fins”.

Segundo KALLEBERG apud GUIMARAES (1995, p.20),

« .. a tecnologia nio é vista como uma variavel independente, nas explicagoes da con-
cep¢io e da mudanga organizacional, nem seus efeitos sdo claros e seguros. O seu
desenvolvimento e uso sio influenciados, e influenciam, uma série complexa de fato-
res sociais. Além de que, as conseqiiéncias devem ser compreendidas na interagdo
com diversos fatores em um contexto institucional. ”

GUIMARAES (1995, p.22), conclui muito bem afirmando que

“o cuidado que se deve ter &, pois, considerar a influéncia de todos os fatores varia-
veis, sem direcionar de forma tendenciosa, as conclusGes para um ou outro fator, o que
redundaria em outros tipos de determinismos. A tecnologia deve ser tratada como uma
variavel social que influencia, mas nio determina, as estruturas da organizagdo e do
trabalho. ”
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GONCALVES (1994), considera que novas tecnologias vao sempre provocar
mudangas no ambiente social da organizagdo, e ¢ dificil imaginar alguma inovagdo tecno-

légica que possa ser introduzida na empresa sem provocar algum efeito.

Ao mesmo tempo que pode trazer beneficios para a empresa, atraves da dimi-
nuigdo dos custos e aumento da produtividade, pode gerar algumas implicagdes — para seus

clientes internos e externos - que podem, no limite, inviabilizar a empresa.

3.2.1 As mudancas para os funcionirios

A introdugdo de tecnologias, principalmente da automagdo de cadeias produti-
vas, tém levantado discussdes a respeito de seus efeitos sobre o ambiente interno da em-

presa, ou seja, seus empregados.

De todas as implicagdes advindas das mudangas provocadas pelo uso da tec-

nologia a mais discutida e polémica tem sido a alteragéo dos niveis de emprego.

“A reprodugio do capital impde aos trabalhadores [...] duas tendéncias contraditorias:
de um lado, ‘empregar trabalho o menos possivel para produzir quantidade igual ou
maior de mercadorias e magnitude igual ou superior de mais-valia’; e de outro, ‘em-
pregar o maior nimero possivel de trabalhadores’ para aumentar a magnitude da mais-
valia”. MARX apud ESPINDOLA (1985, p.89),

MARQUES (1985, p.28) coloca que “a discussdo relativa ao emprego ocupa

hoje o lugar que a questdo salarial ocupava durante as décadas do pos-guerra”.

Dentro desta importincia, CORIAT (1988) considera a automagdo como um
poderoso instrumento de redugio do efetivo empregado, se considerar uma Unica empresa

e em termos de uma quantidade produzida constante.

GONCALVES and GOMES (1993) reforgam dizendo que um dos impactos

provocados pela introdugdo de novas tecnologias € a redugdo do nivel de empregos.

ESPINDOLA (1985), salienta que a diminuigdo do ritmo de crescimento do

emprego é uma forma invisivel desta relagdo entre automagdo e desemprego.



16

TAUILLE (1986, p.24) destaca que a “ameaga agora recai também sobre o se-
tor de servigos (que antes servia de colchdo amortecedor e absorvedor do emprego expeli-

do pela industria), que também esta sendo automatizado”.

Porém, TAUILLE (1986, p.24) escreve que “ndo automatizar pode significar

perda de competitividade e, conseqiientemente, volumes de desemprego ainda maiores”.

CORIAT (1988) conclui muito bem ao afirmar que os efeitos negativos da re-
dugdo dos empregos pela automatizagio sdo certos e imediatos, enquanto os efeitos positi-

vos s3o condicionais e de mais longo prazo.

Outra implicagiio que pode-se observar é quanto a qualificagdo exigida apos a

implantag@o de novas tecnologias.

Para RODRIGUES (1986), a introdugdo de tecnologias pode gerar uma incom-
patibilidade entre as habilidades disponiveis e as habilidades exigidas, de tal modo a pro-
vocar um deslocamento de m3o-de-obra dentro da propria organizagdo, como na divisio e

configuragdo do trabalho.

MARQUES (1985, p.28) concorda que a automagio “permite a qualificag@o do
trabalhador e a introdugdo de propostas de trabalho participativa e em equipes”. Entretanto,
também argumenta que “assim como a tecnologia libera o homem do trabalho repetitivo e

mondtono, cria outros com as mesmas caracteristicas”.

“Q processo de automagdo tanto na indistria quanto nos servigos, cria um movimento

contraditério de qualificagio/desqualificagdo. A concepgdo da maquina, parte das tare-
fas de sua produgdo e de sua operacdo, constituem atividades qualificadas ou super-
qualificadas. [...] Por outro lado, a introdugéo do robd ou da maquina ferramenta com
controle numérico ¢ do computador suprime alguns postos qualificados e semi-
qualificados. Os trabalhadores viram acessorios e parte deles passa a ocupar fungdes
de vigilancia e de manutengdo. ” ESPINDOLA (1985, p.87)

Mas, em mudando as necessidades de qualificagdo para o trabalho, de quem ¢ a

responsabilidade de readequar as habilidades para as novas exigéncias?

MARQUES (ibid.) sugere que nio s6 o Estado adote uma politica adequada de
formagéo de forgas de trabalho, especialmente voltada para os jovens, como também pro-

pdem que as empresas se encarreguem da reciclagem de seus efetivos.
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Estas mudangas nas exigéncias de habilidades trazem consigo outro fator: o

salarial. Na visdo de MARQUES (1985, p.31),

“nem sempre o novo posto de trabalho exige as mesmas qualificagdes que o anterior,
ocasionando perda de conteudo ou necessidade de treinamento para a nova funcao.
Nessa problematica se imbricam mais duas: havendo perda de conteudo, é garantido o
nivel salarial? Havendo necessidade de novos conhecimentos, esses se traduzem em
aumento salarial?”

Além destas trés implicagdes, CARVALHO (1998) cita outras implicagdes. A

autora classifica em cinco tipos os impactos — ou implicagdes - da implantagdo de tecnolo-

gia em uma organizagao:

2)

b)

d)

a perda de fungdo — ou perda do emprego que foi discutido acima e segun-

do a autora ¢ a preocupagio dominante,

desenvolvimento do trabalho — é a percepgdo dos usuarios quanto a utilida-

de da mudanca e sua eficacia;

impacto no trabalho — caracteristicas do trabalho que sdo afetadas pela mu-
danga, como conteado (que tem impacto na qualificagdo), ritmo, modo

como as pessoas avaliam este trabalho (satisfagdo, motivagéo);

mudangas organizacionais — as novas tecnologias podem criar mudangas

mais amplas, como mudangas no poder e estruturas de influéncia;

conseqiiéncias da tecnologia — qualquer uma das mudangas acima acarreta-
ra, como conseqiiéncia, em outras mudangas nas politicas de recursos hu-
manos: salarios, promogdes e outros aspectos dos sistemas de recompensa

estrutura de carreira, etc.

E necessario observar que, em algumas situagdes, a automatizag@o do trabalho

vem de encontro aos anseios aos trabalhadores, melhorando as condigdes de trabalho, ti-

rando os homens do trabalho prejudicial.

ESPINDOLA (1985, p.88), reconhece que a substituigio do homem por ma-

quina em postos altamente penosos, perigosos, insalubres, etc., é de extrema importancia

social. Mas lembra que a automagéo também cria postos com as mesmas caracteristicas.
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3.2.2 As mudangas para os clientes

Na visio de PEREIRA and CRIVELLARI (1991), a aﬁtomagﬁo, por si sO, ndao

serve de atrativo exclusivo para a clientela.

CARVALHO (1998, p.21) considera que “a qualidade do servigo, de uma ma-
neira geral, tornou-se importante fator na decisdo de compra onde o cliente, ao ficar entre

pregos iguais, ndo teria por que optar por um servigo de pior qualidade.

GEORGE and WEIMERSKIRCH apud ABREU and CARVALHO (1996), re-
forca que existe uma demanda dos clientes por servigos de alta qualidade, a baixo custo €
rapido, e da empresa por retorno dos investimentos. De acordo com o autor, atingir estes
objetivos é o ponto chave da prestagdo de um servigo que agrade os clientes e se traduza

em beneficios para a empresa.

Segundo MOREIRA (1996, p.58), “¢é preciso ndo esquecer que as percepgoes
da qualidade do servigo sdo afetadas pelo que € fornecido, vem como pela forma com que

o cliente é tratado quando o servigo ¢ fornecido”.

CARVALHO (1998, p.21) considera que “um dos principais elementos para
fornecer um servigo voltado ao cliente s3o os equipamentos € o material que acompanham

0 servigo”.

Entretanto, ao oferecer novas tecnologias, a empresa submete os clientes a mu-
dangas em seus cotidianos e apesar dessas mudangas, muitas vezes, serem provocadas pe-
las pressdes dos proprios clientes, por servigos mais eficientes — utilizando aqui uma abor-
dagem de qualidade baseada no usuario, que, para SHIOZAWA apud CARVALHO
(1998), incorpora conceitos subjetivos pautados na satisfagdo de preferéncia da maioria

dos consumidores -, nem sempre eles conseguem se adaptar as inovagdes.

GONCALVES and GOMES (1993) colocam que esta ndo adaptagio as inova-
¢Bes e as novas tecnologias pode ser causado pela “cyberphobia” que é “o medo do com-
putador e de coisas relacionadas a ele”. Segundo os autores muitos destes medos se devem
a falta de experiéncia (treinamento) dos usuarios, o que leva a ter medo de serem conside-

rados incompetentes, cometerem erros € até mesmo perderem o controle.

MANAS (1994) considera que algumas atitudes que sdo tomadas pelas pessoas

dificultam a absor¢do das novas tecnologias, entre elas, tratar a tecnologia como parte de
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um mundo do qual ndo faz parte, criar uma imagem de autonomia (subvalorizar a tecnolo-
gia) e sentir medo do novo (demonstrado atraves de reagdes contrarias) devido ao conhe-

cimento insuficiente sobre a nova tecnologia.

Mas baseados no conceito de SHIOZAWA in CARVALHO (1998, p.22) para
empresas prestadoras de servigo, de que “qualidade é a maximizagéo do sucesso do clien-
te”, é necessario facilitar a adaptag@o dos clientes as novas tecnologias, pois deve-se con-

siderar a satisfacdo do cliente como a principal vantagem competitiva da empresa.

VELHO (1995) afirma que para satisfazer os clientes € necessario saber as di-
mensdes que representam valores para eles e concentrar-se no aperfeigoamento destas di-

mensoes.

Muitos clientes ficam satisfeitos, simplesmente, pela implantagdo (0 que gera a
possibilidade do uso) da nova tecnologia. Outros, porém, resistirdo mais a adaptar-se, €
necessitario de uma atengfio maior em outros aspectos do atendimento a que eles déem

valor.

' SHIOZAWA apud VELHO (1995) identifica dois tipos de necessidades: ne-
cessidades racionais e necessidades afetivas. As necessidades racionais sdo claras, objeti-
vas e podem ser descritas facilmente (prego, prazo, etc.). As necessidades afetivas sio mais
subjetivas e demandam maior dificuldade para sua identificagdo (flexibilidade, bom aten-

dimento, simpatia, etc.).

Fazer com que os clientes absorvam as mudangas, sem maiores insatisfacdes, €

o grande desafio das empresas na implementaggo de inovagdes.



4 METODOLOGIA

Tipo de pesquisa: caracteriza-se como uma pesquisa tedrico/empirica e explo-

ratoria/descritiva.

Método: o método utilizado foi o estudo de caso, uma vez que se analisou as

implicagdes da automago em uma unica organizagao.

Coleta de dados: os dados foram obtidos através de dados primdrios e andlise

documental.

- Os dados primdrios foram obtidos através de pesquisa de campo, onde foram
utilizados questiondrios aplicados por entrevistador (para garantir o retorno total dos ques-
tionarios aplicados), com respostas fechadas e entre\;ista estruturada, que segundo
LAKATOS(1991) é aquela em que o entrevistador segue um roteiro previamente estabele-
cido com perguntas pré-determinadas. As questdes foram elaboradas tendo como base a

bibliografia pesquisada sobre o assunto.

Num primeiro momento foram aplicados questiondrios (anexo 1) aos clientes
do Banco do Brasil, Agéncia Lauro Linhares. Entende-se por clientes aquelas pessoas que
detém conta-corrente no Banco. As pessoas que ndo possuem conta-corrente, mas que pa-
gam suas contas através do banco, sdo chamadas de “usudrios”, ndo sendo foco deste tra-

balho.

O universo desta pesquisa foi constituido pelos 2.511 clientes pessoa fisica do
Banco do Brasil, Agéncia Lauro Linhares. Em fung¢&o do tamanho da populagéo, a pesqui-
sa foi feita por amostragem aleatoria simples. Utilizando-se um erro médio amostral de
7% (sete pontos percentuais), chegou-se a um tamanho de amostra de 187 clientes, que
foram escolhidos através de amostragem aleatdria simples, em fungio de sua ida a Agén-

cia. Foram utilizados dois entrevistadores: um responsavel pela coleta de dados no ambi-
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ente de auto-atendimento e outro no ambiente interno da agéncia (fila dos caixas e espera

das mesas de atendimento).

Posteriormente foram aplicados questiondrios (anexo 2) aos funcionarios da
Agéncia Lauro Linhares. O universo desta pesquisa foi constituido de treze pessoas, dos

quais foram entrevistados onze (dois funcionarios estavam ausentes — férias).

Para a obtengdo da visdo do Sindicato dos Empregados em Estabelecimentos
Bancarios — SEEB, de Florianopolis e Regido. Foi utilizada a entrevista estruturada, com o

Secretario de Comunicagdo deste sindicato.

Também foi utilizada a andlise documental, através da pesquisa de dados em
relatorios, normativos, correspondéncias e dados de sistemas do Banco do Brasil e através

da Home Page do Banco do Brasil (http://www.bancobrasil.com.br) no dia 18/07/99.

Anilise e interpretacio dos dados: os dados coletados na pesquisa de satisfa-
¢do, realizada com os clientes da Agéncia Lauro Linhares, foram analisados quantitativa-

mente, utilizando-se de técnica estatistica simples (percentual).

J4 os dados coletados na pesquisa realizada com os funcionarios foram analisa-
dos qualitativamente, principalmente em virtude do tamanho reduzido do universo de pes-

quisa.

Limitacdo do trabalhe: em virtude da amostra irrelevante utilizada (uma Gnica
agéncia), este trabalho ¢ limitado a situagdo observada e por isto denominada, “O caso da
Agéncia Lauro Linhares”, ndo podendo suas conclusdes serem estendidas as demais agén-

cias do Banco do Brasil sem uma analise de cada situag@o.



5 A IMPLANTACAO DO AUTO-ATENDIMENTO
NO BANCO DO BRASIL

5.1 Identificacio da empresa 1

A organizagio escolhida para esta pesquisa foi o Banco do Brasil. Fundado em
12 de outubro de 1808 pelo Principe D. Jodo (mais tarde, D. Jodo VI, Rei de Portugal) foi
o primeiro banco a funcionar nos dominios portugueses, 0 primeiro da América Latina e o

quarto banco emissor de moeda do mundo.

Hoje, com 190 anos, o Banco do Brasil ¢ o maior banco do Pais em ativos e
também a maior institui¢do financeira da América Latina. E uma sociedade de economia
mista, com capital dividido em ag¢des ordinarias (negociadas nas bolsas de valores desde

1906) e preferenciais (agdes com direito a voto) cujo socio majoritario € a Unido.

Possui cerca de 5.492 pontos de atendimento, das quais 2.819 sio agéncias au-
tdnomas e 35 estdo localizadas em outros 26 paises de quatro continentes diferentes, loca-

lizados nas principais pragas financeiras internacionais.

Trabalham no banco aproximadamente 70.000 empregados que atendem seus
10 milhdes de clientes e que buscam cumprir a missdo da empresa: ser 0 melhor banco do
Brasil, assegurar a satisfagdo dos clientes, atender as expectativas dos acionistas e con-
tribuir para o desenvolvimento do Pais. Para isto, realizam o negocio do Banco do Brasil:

servios bancarios, intermediagdo financeira, venda de produtos nas areas de seguridade,

1 Os dados obtidos neste capitulo foram obtidos na Superintendéncia Estadual do Banco do
Brasil em Santa Catarina, através de pesquisa documental. Foram pesquisadas: correspondéncias internas
desta Superintendéncia com os 6rgdos de direcdo geral do banco em Brasilia, Relatério de controle de entre-
ga de equipamentos, Dados do SISBB (Sistema de Informagdes do Banco do Brasil — rede interna). Além
dos dados desta pesquisa, algumas informagdes foram retiradas do site do Banco do Brasil na internet
(http://www bancobrasil.com.br) no dia 18/07/1999.
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previdéncia privada e capitalizagdo, administradora de cartSes de crédito, agribusiness,
além de alguns servigos especiais indispensveis ao sistema financeiro nacional: compen-

sa¢do nacional de documentos e suprimento de numerério a todo sistema bancario.

Este trabalho foi realizado na Agéncia Lauro Linhares, em Florianopolis, Santa
Catarina, que situa-se & Rua Lauro Linhares, 589, no bairro Trindade, na capital deste Es-
tado e atende a 2.753 clientes, destes 2.511 sdo clientes pessoa fisica (foco da pesquisa

entre os clientes).

Em felag:ﬁo ao tipo de conta-corrente, pode-se dividir os clientes pessoa fisica
em 4 tipos distintos: clientes Cheque-ouro — 848 contas (33,8%); clientes cheque especial
Classic — 544 contas (21,7%); cheques especiais BBCampus (exclusivo para universitarios)
— 233 contas (9,28%) e contas-corrente comum (sem cheque especial) — 886 contas

(35,28%) (Dados relativos a junho de 1999).

Em junho de 1998, ou seja, apenas 12 meses antes, a Agéncia tinha 2.02%

crescimento de 23,82% no nimero de contas-correntes pessoas fisicas.

Sua administra¢do é composta por um gerente de agéncia e um gerente de ex-
pediente. Atualmente conta com uma funcionaria exercendo a fungdo de supervisora de
atendimento, trés funcionarios que exercem a fungdo de caixa, trés exercendo fungdes de
suporte ao atendimento e quatro no atendimento aos clientes (venda de produtos, aplica-

¢oes, etc.).

5.2 A implantacio do auto-atendimento no Banco do Brasil ?

No intuito de ser o maior banco de varejo do Brasil, o Banco do Brasil teve que
adequar sua estrutura para competir em produtividade e modernidade com os maiores ban-

co privados do pais.

2 Os dados obtidos neste capitulo foram obtidos na Superintendéncia Estadual do Banco do
Brasil em Santa Catarina, através de pesquisa documental. Foram pesquisadas: correspondéncias internas
desta Superintendéncia com os 6rgdos de diregdo geral do banco em Brasilia, Relatério de controle de entre-
ga de equipamentos, Dados do SISBB (Sistema de Informagdes do Banco do Brasil — rede interna). Além
dos dados desta pesquisa, algumas informagdes foram retiradas do site do Banco do Brasil na internet
(http://www .bancobrasil.com.br) no dia 18/07/1999.
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Para tanto, foi aprovado pela diretoria do Banco, em 06/05/97, o “Plano de
Automacio de Agéncias e Padronizagdo do Atendimento”, que tem como objetivo unifor-
mizar as formas de atendimento dos servigos bancarios, melhorando a qualidade do aten-
dimento aos clientes, a partir do redirecionamento desses servigos dos guichés de caixa

para o auto-atendimento, priorizando os recursos humanos para a realiza¢@o de negocios.

Ely apud SILVA (1999) confirma o acerto desta estratégia ao afirmar que “a
automacio representa para os bancos uma importante estratégia de competi¢do no mercado
financeiro, buscando passar aos clientes a idéia de agilidade e confiabilidade no atendi-

mento” .

Paralelamente & aquisi¢do dos novos equipamentos, foi realizada, uma reforma
visual das agéncias, para padronizar a identidade visual do Banco do Brasil e para facilitar
o acesso dos clientes, prioritariamente, nos ambientes de auto-atendimento. Nesta reforma
também foi instalada infra-estrutura para implantagdo de redes locais em todas as agéncias,

permitindo interligar os equipamentos existentes aos recém-adquiridos.

PEREIRA and CRIVELLARI (1991) coloca que o padrio estético e a agilida-
de, entre outros aspectos, € essencial para captar e manter o maior volume possivel de cli-

entes.

O objetivo do plano € trazer os seguintes beneficios aos clientes:
e comodidade e conveniéncia na realizagio de servigos;
e rapidez e agilidade; |
e utiliza¢do de qualquer agéncia do banco para realizagdo de servigos;
e flexibilizagdo do horario bancério (24 horas por dia, 7 dias por semana);
¢ atendimento padronizado em todas as agéncias do Banco;

e maior disponibilidade de atendentes para realizagio de negocios.

Foram instalados no Brasil no final de 1998, 5.534 terminais de auto-
atendimento divididos em terminais de saque, de recebimento de depdsitos e dispensadores
de talonarios de cheques. Além destas fungdes especificas, em todos eles estdo disponiveis
para os clientes outras transagdes, como:

° transferéncias entre contas (contas-correntes ou de poupanga);
e extratos, saldos e comprovantes de pagamento € depdsito;

e pagamentos de contas, impostos;
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e autorizagio para débitos mensais em conta-corrente (contas de luz, telefone, agua, etc);
e solicitagdo de empréstimos pessoais, financiamentos de automoveis e leasing,
e investimentos - aplicagles e resgates;

e aquisi¢do de produtos (titulos de capitalizago, etc.).

No final de 1998, 65,8% de todas as transagdes dos clientes eram efetuadas

sem a interferéncia de um funcionario.

Para auxiliar na operacionalizagdo dos terminais e estimular o seu uso, foram
contratados e treinados “atendentes-expressos” (chamados de “amarelinhos”, em fungdo da
cor de seus uniformes). Estes atendentes-expressos foram contratados por um periodo tem-

porario, para ajudar a amenizar o impacto desta tecnologia sobre os clientes.

Também foi promovido (durante o periodo de adaptagdio dos clientes) um fun-
cionario em cada agéncia para a fungdo de “supervisor de atendimento” com dedicacdo
exclusiva no atendimento dos clientes com duvidas e problemas na utilizagdo do auto-

atendimento. Tudo visando facilitar a adaptagdo dos clientes a nova forma de atendimento.

Na Agéncia Lauro Linhares, que até entdo possuia apenas um terminal de sa-
que, foram instalados, em dezembro de 1998, trés terminais de saque, um terminal dispen-
sador de cheques € um terminal acolhedor de depésitos. Em junho de 1999, a Agéncia

conta com um total de sete terminais de auto-atendimento instalados.

" Para auxiliar os clientes na realiza¢io das transagdes, forma contratados, tem-
porariamente, trés atendentes-expressos, que auxiliam os clientes diariamente das 08:00H

até as 18:00H.

Desta forma, o atendimento ao cliente foi redirecionado dos guichés de caixa

para o auto-atendimento, em suas diversas formas.

Num primeiro nivel, procura-se uma automatizagdo do atendimento em ambi-
entes externos ao Banco, através do Home-Banking, do incentivo de autorizagdo para “dé-
bitos-automaticos” em conta-corrente e, nas pragas em que ja estdo funcionando, a utiliza-

¢do dos “Quiosques-BB” e “Auto-BB”(auto-atendimento sem sair do carro).

O segundo nivel de atendimento ¢ proporcionado pelas reformas visuais reali-
zadas nas agéncias, onde o cliente, ao entrar nas agéncias, tém acesso, primeiramente ao

ambiente de auto-atendimento.
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O terceiro nivel de atendimento é o atendimento pessoal, que ¢é realizado na
agéncia. Entretanto, o uso deste ambiente ¢ obrigatdrio em alguns casos:
e para depositos, “em espécie”, acima de R$ 1.000,00;
e para dep6sitos, “em cheques”, acima de R$ 5.000,00;
e para saques acima de R$ 1.000,00;
e para pagamenfos acima de R$ 5.000,00; e,

e para retirada de mais de 20 folhas de cheque (em poder do cliente);

Os usuarios, ou seja, publico que utiliza o banco, mas ndo possui conta-

corrente, também sdo obrigados a utilizar este terceiro nivel de atendimento.

Em junho de 1999, 65,9% das transa¢des efetuadas por clientes da Agéncia
Lauro Linhares ndo necessitam intervengio dos funcionarios, ou seja, eram realizadas atra-

vés de alguma das formas, acima descritas, de auto-atendimento.

Antes da implantagio do auto-atendimento a Agéncia utilizava quatro guich€s
de caixas. Em junho de 1999, a Agéncia atende, geralmente, com dois. Os funcionarios que
desempenhavam estas fungdes foram direcionados para realizagdes de negocios e supervi-

sio de atendimento.

5.3 Pesquisa para verificacio das implica¢des da implantacio do auto-atendimento

no Banco do Brasil

Com o proposito de verificar algumas implicagdes sociais da implementag&o de
tecnologia de auto-atendimento no Banco do Brasil, foram realizadas duas pesquisas de.
campo, ambas no Banco do Brasil, Agéncia Lauro Linhares, em Florianépolis. Uma com
os funcionarios da Agéncia para verificar possiveis alteragdes nos niveis de emprego e de
qualificagdo, modificagdes nos conteidos das fungdes e insegurang¢a quanto a manutengao
do emprego. Outra com os clientes, visando constatar se houve adaptagéo com a nova for-

ma de atendimento e o nivel de satisfagdo apds a implantag¢do da tecnologia.

Com os clientes pessoas fisicas da Agéncia foram aplicados questionarios para
verificar a adaptagio destes clientes a nova forma de atendimento e o nivel de satisfago

deles com o atendimento apos a implantagdo da tecnologia.
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5.3.1 Pesquisa de mercado com os clientes pessoas fisicas

Em fungdo do prazo restrito para realizagio do estudo, esta pesquisa foi elabo-
rada sob a forma de questiondrio aplicado pessoalmente do tipo estruturado com respostas
fechadas (LAKATOS e MARCONI, 1991). Foram entrevistados 187 clientes pessoas fisi-
cas da Agéncia. Na pesquisa foram utilizados dois entrevistadores: um responsavel pela
aplicagdo junto ao ambiente de auto-atendimento e outro no ambiente interno da Agéncia

(caixas e atendimento pessoal).

Os graficos apresentados nas figuras 1 a 4 demonstram o perfil dos entrevista-
dos em termos de sexo, escolaridade, tipo de conta-corrente e tempo como cliente do ban-

CO.

Fig. 1 — Perfil dos clientes pesquisados - Sexo

Feminino
43,4%

J Mascutino
58,6%

O grafico acima demonstra que a maioria masculina dos entrevistados: 56,6%

sio do sexo masculino e 43,4% do sexo feminino.

Fig. 2 — Perfil dos clientes pesquisados - Escolaridade

1° completo 1° Incompl.
Superior 5.7% 3,1%
Incompl.
21,4%

Superior
Completo
2° Completo 50,9%

17,0%

2° Incompl.
1,9%
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Observa-se na figura 2 que 50,9% dos entrevistados possuem O curso superior
completo, 21,4% o superior incompleto, 17,0% o segundo grau completo e apenas 10,7%

ainda n3o possuem o segundo grau.

Faz-se necessario salientar o elevado nivel de escolaridade da amostra utilizada
(provavelmente em fungdo da proximidade da Agéncia com duas grandes universidades —
UFSC e UDESC), principalmente, em fungdo do assunto em questdo — inovagdes tecnolo-

gicas.

Fig. 3— Perfil dos clientes pesquisados - Tipo de conta-corrente

Comum
20,1%

7 Cheque-

3-Campus [
51,8%

10,7%

Cheque
Classic
17,6%

O grafico da figura 3 demonstra que 51,6% dos entrevistados s&o clientes Che-
que-ouro, 20,1% possuem conta-corrente comum, 17,6% clientes Classic e 10,7% sdo cli-

entes BB-Campus (estudantes universitarios).

O percentual dos clientes entrevistados que possuem cheque-especial € bastante
elevado em relagdo ao percentual encontrado com os dados retirados do SISBB, onde
33,8% possuem cheque-ouro, 21,7% cheque Classic, 9,3% tém BBCampus e 35,2% conta
comum. Esta discrepancia, provavelmente, se deu em fungéo do nivel de escolaridade da
amostra utilizada e, também, porque os clientes que possuem cheque-especial movimentam

maiores quantias e conseqiientemente, vém mais vezes a Agéncia.

O grafico da figura 4, demonstra a distribuigdo em fung@o do tempo em que os
entrevistados sio clientes do Banco do Brasil. Nele verifica-se que 51,6% dos entrevista-

dos ja sdo clientes do banco ha mais de cinco anos —uma predominéncia do cliente tradici-
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onal—, 40,3% sdo clientes entre um e cinco anos € apenas 8,2% sio clientes do banco ha
menos de um ano, o que mostra uma predominancia neste estudo do cliente mais antigo,

que, portanto, presenciou as modificagdes na forma de atendimento.

Fig. 4 — Perfil dos clientes pesquisados — Tempo que ¢é cliente do banco

Mais de
5 anos
8,2%

Menos d&g
1ano
51,5%

Enfrete
5 anos
40,3%

A seguir serdo apresentados os resultados da pesquisa realizada com esta

amostra de clientes da Agéncia.
Com relagdo ao auto-atendimento:

a) ao serem questionados se quando vém ao banco, utilizam, preferencial-
mente, o auto-atendimento, 81,8% responderam que sim e 18,2% respon-
deram que ndo. Pode-se considerar este resultado como muito bom, visto
que, o auto-atendimento foi instalado ha apenas 7 meses. Portanto, pode-se
dizer que o cliente da Agéncia Lauro Linhares se adaptou muito bem ao

auto-atendimento;

b) dos 18,2% de clientes que ndo ddo preferéncia para o auto-atendimento
quando véem ao banco, aproximadamente 45% apresenta como motivo a
sua simples preferéncia por um atendimento pessoal, mostrando uma certa
resisténcia a tecnologia e uma claramente ndo adaptados a nova tecnologia.
Pelo fato de néo conseguirem realizar suas transagdes sozinhos, 24% prefe-
rem vir aos caixas, 10,3% dizem ndo ter sido incentivados pelo banco a

utilizar os equipamentos; Outros motivos foram apontados por 20,7% dos
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entrevistados. Nenhum cliente sinalizou com a falta de confianga no siste-

ma (fig. 5).

Fig. 5— Motivos da nio-preferéncia pelo auto-atendimento

10,3%

44,8%

O Nao confia no sistema

H Nio consegue realizar a transagdes Sozinho
OPrefere o atendimento pessoal

HE Néo foi incentivado

OOutros motivos

Quanto aos entrevistados que utilizam, preferencialmente, o auto-atendimento

(81,8%), foram realizadas quatro perguntas especificas, e estdo, juntamente com 0s resul-

tados, apresentados nos graficos das figuras 6 a 9, abaixo:

Fig. 6 — Horirio de utilizacdo do auto-atendimento
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A primeira pergunta refere-se ao horario em que utilizava o auto-atendimento
(fig. 6). Ao serem questionados, 30,8% costumam utilizar no horario bancario (das 10:00H
as 16:00H), 22,3% costumam utilizar fora do horario bancario e 46,9% utilizam em qual-

quer horario, néo tendo preferéncia.

E bastante concentrado, ainda, a utilizagdo do auto-atendimento no horario
bancario, ndo atingindo, portanto um dos objetivos do “Plano de Automagdo”. Uma das
possiveis causas, inclusive apontada pelo dirigente sindical entrevistado, € a falta de segu-

ranga fora dos horarios de atendimento.

Quanto a necessidade de ajuda de funcionario do banco para realizar as transa-
¢des no auto-atendimento (fig.7), 45,4% realiza as transagOes sempre sem ajuda, 40,0%
realiza sem ajuda na maioria das vezes, 8,5% utiliza ajuda na maioria das vezes e apenas

6,2% sempre precisam de ajuda para realizar as transagoes.

Através deste item nota-se a importancia que a adogdo da estratégia de disponi-
bilizar pessoas treinadas para auxiliar no uso do auto-atendimento, visto que 54,6% dos
clientes entrevistados, ainda procuram, mesmo que esporadicamente, ajuda dos “atenden-
tes —expressos”. Esta estratégia de disponibilizar pessoas, exclusivamente, para ajudar no
uso do auto-atendimento, certamente é um dos fatores responsaveis pelo alto indice de pre-
feréncia na utilizacdo. Pode-se concluir que, em relagdo aos clientes, houve uma preocupa-

¢d0 quanto a minimizagdo dos impactos das mudangas.

Fig. 8 — Necessidade de ajuda de funcionirio para realizar as transacoes
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Quanto ao'; problemas que prejudicam, com freqiiéncia, o auto-atendimento dos

clientes (fig. 8), dos clientes entrevistados, que utilizam o auto-atendimento, 75,4% afir-
maram terem, freqiientemente, algum tipo de problema, para utilizar o auto-atendimento.
Verifica-se que aproximadamente 60% deles apontaram a falta de comunicagdo (“fora-do-
ar”’) como o problema que mais prejudica. A falta de equipamentos para realizar as transa-

¢des foi apontada por 7,7% dos clientes e 13,9% apontaram outros problemas.

Segundo os dados acima, a indisponibilidade do sistema de comunicagéo ¢ um
fator critico de descontentamento. Persistindo o problema, pode comprometer, inclusive, a
credibilidade da utilizagdo do auto-atendimento, levando a uma maior utilizagdo dos gui-
chés de caixa. Pode, inclusive, ser responsavel pelo alto nimero de clientes que s6 utiliza o
auto-atendimento no horario bancario, levados pela desconfianga em relagdo ao funciona-

mento do sistema.

Segundo DAVENPORT in ABREU e CARVALHO (1996), a satisfacdo do cli-

ente e a eficiéncia dos processos sdo essenciais para o fluxo de caixa de uma empresa.

Faz-se, portanto, urgente a adogdo de medidas que visem corrigir, principal-

mente, este problema.

E importante ressaltar que, aproximadamente 25% dos entrevistados, afirma-

ram ndo constatar nenhum problema com o auto-atendimento.

Fig. 8 — Problemas que prejudicam, com freqiiéncia, o auto-atendimento
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Ao analisar-se o grafico da figura 9, em relagdo a satisfagdo dos clientes com o
auto-atendimento do Banco do Brasil, curiosamente, a grande maioria o classificou como
satisfatorio (71,5%) e 26,2% como 6timo, ou seja, um total 97,7% de percepgoes positivas.
Pode-se, entdo, interpretar, que os problemas apresentados na figura 8, ndo vém prejudi-
cando de forma tio contundente o atendimento. Mas a necessidade de urgente verificagdo
do problema de “falta de comunicagdo” continua, e € o principal problema a ser soluciona-

do no auto-atendimento.

Ainda em relagdo ao grafico da figura 9, apenas 2,3% dos entrevistados classi-
ficaram o auto-atendimento como insatisfatorio. Uma constatagdo bastante significativa
refere-se ao fato de que nenhum cliente o considera “péssimo”, o que mostra que, em ge-

ral, o auto-atendimento vem atendendo as necessidades dos clientes.

Fig. 9 — Satisfaciio dos clientes em relacéio ao auto-atendimento

insatisfatério
Stimo 2,3%
26,2%

Satisfatério
71,5%

Em relagdo 4 qualidade do atendimento tradicional, ou seja, no interior da
Agéncia (valendo-se dos caixas e mesas de atendimento), aproximadamente 36% conside-
ram-se totalmente satisfeitos, 61% parcialmente satisfeitos, e apenas 3% totalmente insa-

tisfeitos (fig.10).
Deve-se considerar como bastante significativo o namero de clientes que ainda

ndo esta totalmente satisfeito com o atendimento tradicional.

KOTLER (1995, p.50), define satisfagdo como: “o nivel de sentimento de uma
pessoa, resultante da comparagdo do desempenho (ou resultado) de um produto em rela-

¢do a suas expectativas”. Neste contexto, € importante lembrar que, ainda na visdo do au-
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tor, o custo de atrair novos consumidores é maior do que o custo de manter os consumido-

res antigos.

Fig. 10 — Satisfaciio dos clientes em relagiio ao atendimento interno da Agéncia
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Entre aqueles que niio estdo totalmente satisfeitos com o atendimento tradicio-
nal, aproximadamente 90% apontaram a demora no atendimento (filas) como a causa da
insatisfagdo. 6,6% afirmaram que a insatisfagdo € causada pela falta de conhecimento dos

funcionarios e 3,4 indicaram como causa, o mau-atendimento e antipatia dos funcionarios
(fig.11).

Fig. 11 — Motivos das insatisfacdes com o atendimento interno
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MAURI (1999), cita uma pesquisa do Datafolha (1996), realizada para a exe-

cutiva Nacional do Bancarios, onde mostra que, para 63% dos correntistas (pessoa fisica)

entrevistados a automagio nio resolve o problema das filas.

Ainda em relagdo as filas nos guichés de caixa, faz-se necessario lembrar que,
existe um grande nimero de pessoas que ndo possuem conta-corrente, mas que pagam suas
contas através dele (chamados pelos bancos de “usuario”). Estas pessoas néo podem utili-

zar o auto-atendimento, e acabam por aumentar a fila.

Ao serem solicitados a classificar o atendimento pessoal recebido dos funciona-
rios quando precisam utilizar o atendimento tradicional, 31,4% dos entrevistados conside-
ram 6timo, 63,5% consideram satisfatorio e 4,4% disseram achar o atendimento insatis-

fatorio. Apenas 1 cliente classificou o atendimento pessoal como “péssimo” (fig.12).

Estes dados demonstram que, quando o cliente procura o atendimento pessoal,
apesar da reclamagdo em relagdo as filas, esta sendo bem atendido pelos funcionarios da

Agéncia.

Fig. 12 — Satisfa¢iio quanto ao atendimento pessoal dos funcionarios
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Para avaliar outra forma de auto-atendimento que é o Home-Banking, foi per-
guntado aos clientes se possuem microcomputador em casa e 63,5% afirmaram possuir
(fig.13). Destes, 84,2% afirmaram néo utilizar o Home-Banking do Banco do Brasil, contra
apenas 15,8% que utilizam (fig.14), um numero bastante baixo, se considerar a quantidade

de transagdes disponiveis no Home-Banking.
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Fig. 13 — Clientes que possuem microcomputador em casa
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Fig. 14 — Grifico da utiliza¢io do Home-Banking pelos clientes

que possuem microcomputador em casa

Utiliza
15,8%

Néo utiliza
84.2%

Em relagdo aos motivos que levam a ndo utilizagdo do Home-Banking (fig.15)
cerca de 19% afirmaram ndo possuir modem em seu microcomputador, 18% ndo sabiam da
existéncia do Home-Banking, 12% ndo confiam neste tipo de servigo, outros 12% n@o tém
interesse em utilizar o servigo. 7% sabiam da existéncia do Home-Banking, mas ndo como
acessé-lo, 7% afirmaram ndo conseguir realizar as transagdes através do Home-Banking e
36% nio utilizam o servigo por outros motivos, sendo o mais significativo a proximidade

de sua casa ou servigo da Agéncia e falta de interesse pelo produto.
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A analise acima remete ao estudo de ABREU and CARVALHO (1996) onde

concluem que, muitas vezes a resisténcia ao uso de tecnologia ndo passa de desinformacgao.

Fig. 15 — Motivos da ndo utilizagio do Home-Banking pelos clientes

que possuem microcomputador
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Para aqueles que utilizam o Home-Banking do Banco do Brasil foi solicitado
que classificassem o servigo (fig.16): 23,5% consideram-no otimo, 70,6% consideram sa-
tisfatorios e 5,9% disseram achar o Home-Banking insatisfatorio. Ninguém classificou o

servigo oferecido como péssimo.

A baixa utilizagdo do Home-Banking do Banco do Brasil, deve-se a divulgagéo
insuficiente do produto, pois, entre os que utilizam o produto, é observado um bom nivel
de satisfagdo. Além da divulgagdo do produto e seus beneficios, também ¢ necessario, as-
sim como ¢ feito no ambiente de auto-atendimento, disponibilizar alguma forma de auxilio

para que esta tecnologia seja absorvida mais facilmente pelos clientes.
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Fig. 16 — Satisfacdo dos clientes em relacio ao Home-Banking
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5.3.2 Pesquisa com os funcionarios da Agéncia

Esta pesquisa foi elaborada, também, sob a forma de questiondrio (aplicado
pessoalmente), do tipo estruturado com respostas fechadas (LAKATOS e MARCONIL,
1991)

Foram entrevistados 11 funcionarios da Agéncia (2 estavam ausentes), para ve-
rificar as implicagdes que a implantagdo do auto-atendimento causou no ambiente interno
da Agéncia Lauto Linhares, através da perspectiva dos funcionarios. O questionario foi
aplicado por um entrevistador para garantir o retorno de todos. Os entrevistados ndo preci-

saram identificar-se.

Em relagdo ao perfil dos entrevistados pode-se afirmar, com base na pesquisa,
que os funcionarios da Agéncia Lauro Linhares sdo, na sua maioria, homens, com uma
média de idade de 41 anos (sendo 47 anos a maior idade encontrada e 28 anos a menor).
Trabalham no Banco do Brasil ha cerca de 18 anos (em média). Em relag@o a escolaridade,

a grande maioria, tem o segundo grau completo.

De acordo com SILVA (1999), os bancarios hoje sdo mais velhos e mais esco-

larizados.

Para PEREIRA e CRIVELLARI (1991), “... quanto as exigéncias de escolari-
dade, basta que o bancario tenha o segundo grau, mas € sempre interessante para a empresa

o nivel universitario”. Ainda segundo as autoras, o curso superior passa a ser uma forma
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extensiva do treinamento bancario, trazendo uma atitude de “aprender a aprender” , pois

contribui para uma visio mais sistémica da relagdes inter e extra-banco.

Sendo assim, pode-se afirmar que os funcionarios da Agéncia estdo dentro

deste perfil. E necessario, porém, observar a tendéncia de maior escolaridade.

Com a implantagdo do auto-atendimento, a maior parte dos funcionarios disse-
ram ter tido mudancas nas fungdes ou tarefas que exerciam (aproximadamente 67% dos
entrevistados). Grande parte destas mudangas se deu em fungdo da transferéncia de mao-
de-obra, dos guichés de caixa, para as mesas de atendimento, e pela mudanga de tarefas
que passou do processamento de papéis, para a realizagdo de negocios e venda de produ-
tos. Além destas mudangas, muitos das tarefas que eram feitas no atendimento das mesas

passaram a ser efetuadas, pelo cliente, no auto-atendimento.

SILVA (1999), observa que, o aumento dos servigos de auto-atendimento sdo
indicadores da diminui¢do da participagdo dos funcionarios com fung&o de caixas no total

da categoria.

Na visdo de todos os funcionarios da Agéncia que tiveram suas fungdes altera-
das, as mudangas foram comunicadas com antecedéncia. Isto € refor¢ado pelo fato do pla-
no de automacdo das agéncias ter sido aprovado em maio de 1997 (um ano e meio antes da
efetivagdo das mudangas). Além disto, todas as agéncias participaram, de forma decisiva,
na defini¢do das quantidades de equipamentos e passaram, antes da implantagéo do auto-
atendimento, por uma reforma visual, onde foram definidos o nimero necessario de gui-
chés de caixa na nova forma de atendimento. Desta forma, tomaram conhecimento das

mudangas que seriam implementadas.

Para os funcionarios que tiveram alteragdes no contetido de suas fungdes, exis-
tiu a necessidade de treinamento para o desempenho das novas tarefas, entretanto, este
treinamento ndo foi disponibilizado pela empresa. Segundo os funcionarios, o treinamento
foi realizado por conta propria, de forma que nenhum funcionario se considera inapto para
o exercicio da nova funcdo ou tarefa. E importante observar, que, provavelmente em fun-
¢do de ndo ter havido um treinamento padronizado, parte dos funcionarios se considera

apenas parcialmente apto para o exercicio das novas fungdes ou tarefas.

Na Agéncia Lauro Linhares, a implantagdo do auto-atendimento trouxe, pelo

“ponto-de-vista” dos funcionarios, um aumento na motivagao nas fungdes exercidas e mai-



40

or satisfagdo no trabalho, provavelmente em virtude da mudanca de funcionarios das fun-
¢des repetitivas (guichés de caixa / processamento de documentos) para a area fim da em-
presa — realizag@o de negocios e venda de produtos. Certamente a motivagdo ndo esta alia-
da a alteragdo salarial, visto que, ndo houve, para a grande maioria, alteragdo salarial em

funcdo da nova tecnologia. Ressalta-se porém, que

Quanto ao ritmo de trabalho, os funcionarios afirmam que aumentou um pouco.
Ou, se ndo aumentou, certamente ndo diminuiu. Este aumento deve ser fruto do aumento
da produtividade, visto que, o numero de contas-correntes de pessoas fisicas aumentou

23,82% nos Gltimos 12 meses sem haver aumento no namero de funcionarios.

Em relagdo ao nivel de emprego, ndo houve diminuigdo do quadro de funciona-
rios da Agéncia Lauro Linhares. Apesar de ter havido um grande aumento de contas-
correntes no periodo, talvez o principal fator da ndo diminuigéo tenha sido o Plano de De-
missdes Voluntarias — PDV, realizado em todo o Banco do Brasil, cerca de 14.000 funcio-
narios sairam do Banco. Nesta época, houve uma diminui¢do de 3 postos de trabalho na

Agéncia Lauro Linhares.

Apesar de no ter havido diminui¢do do nimero de funcionarios na Agéncia
Lauro Linhares em fungdo da implantagdo do auto-atendimento e dos funcionarios se con-
siderarem mais motivados para o exercicio das novas fungdes, a implantagdo do auto-
atendimento trouxe inseguranga quanto a manutengio do emprego entre os funcionarios da

Agéncia Lauro Linhares (cerca de 77% disseram estar inseguros).

Isto também & demonstrado pelo fato de que a grande maioria deles acha que
ainda havera diminui¢do do quadro da Agéncia em fungdo da implantagdo deste tipo de
tecnologia. Esta inseguranga, pode, esta ligada a alta média de idade dos funcionarios da
Agéncia e ao nivel de escolaridade, que, se ndo pode ser tomada como baixa (visto o perfil

da categoria), também ndo os diferencia do mercado de trabalho.

Conclui-se, entdo, que apesar da mudanga ter sido decidida e comunicada com
antecedéncia, ndo foi planejado nenhum tipo de treinamento para auxiliar os funcionarios

na adaptagio e exercicio das novas tarefas e fungdes.

Apesar disto, a nova tecnologia foi bem recebida pelos funcionarios, no que diz

respeito ao conteudo dos cargos e conseqiiente satisfagdo no trabalho, mesmo com o au-
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mento do ritmo de trabalho, atribuido ao consideravel aumento no numero de clientes. Em

relagdo a manutengéo do emprego, trouxe muita inseguranca.

5.4 A visio sindical da implantaciio do auto atendimento

No intuito de buscar a visdo sindicalista sobre o processo de automagao dos
Bancos, principalmente em relagdo a implementacao do auto-atendimento no Banco do
Brasil, foi realizada, no dia 24/07/99, uma entrevista com o Secretario de Comunicagédo do
Sindicato dos Empregados em Estabelecimentos Bancarios - SEEB de Florianopolis € Re-
gido — filiado a Central Unica dos Trabalhadores — CUT, que é funcionario do Banco do
Brasil. Trata-se de um dirigente "ndo liberado", ou seja, atua no sindicato apenas fora do
expediente de oito horas que cumpre no banco (roteiro da entrevista no anexo 3). Para ndo

identifica-lo, sera utilizado o nome ficticio Sr. GPC.

Quando questionado sobre a posi¢do do sindicato dos bancarios, em relagdo as
implicagdes que a implantagdo de tecnologia de auto atendimento causou € causa sobre os
bancarios, informou que, o sindicato v€ 0 processo de automagio bancéaria como uma con-
seqiiéncia do avango tecnologico, que encontrou, em todo o mundo, cenarios € momentos
diferenciados. Assim, dependendo das relagdes do capital e do trabalho e da organizagdo
dos trabalhadores, a implantag@o dessa automagao teve velocidades e formas diferenciadas.

Segundo o Sr. CPC,

“Um claro e classico exemplo foi a adogdo do sistema de compensagéo eletronica, que
no Brasil foi concebida e desenvolvida em rapidos dois anos, e recusada pela Franga,
por trazer maiores problemas do que beneficios ao povo francés. Segundo o dirigente
sindical, 14 o emprego foi mais importante do que 0 desejo de se compensar cheques
de todo o territério nacional na mesma noite do dia do depésito.

No Brasil, um cheque depositado no Chui, de um emitente do Oiapoque, no dia se-
guinte esta debitado de sua conta corrente.”

Sobre a implantagdo do auto-atendimento no Brasil, Sr. CPC disse que foi sen-
do posto em pratica, de forma timida, principalmente no inicio da década de 90 e se impds
como uma necessidade quando os indices de inflagdo diminuiram - encerrando uma fase de

lucros faceis para os Bancos. Segundo o dirigente sindical,



42

“banqueiro sabe fazer contas e, a partir desse novo cenario inflacionario, as de-

missdes foram se multiplicando. Na busca de manter o lucro, a medida mais rapi-
da, mais simples e eficaz era diminuir quadros de funcionarios. Estava criado o
ambiente perfeito para a implantagdo do auto-atendimento: filas interminaveis se
formaram nos guichés de caixa, por conta da falta de bancarios para atender. De-
pois de fazé-la penar nas filas, foi facil convencer a maioria da populagdo das
vantagens do auto-atendimento.”

Na visdo do Sr. CPC, nesta implantagdo ndo pensaram no bancario nem em re-

lagdo aos niveis de emprego, nem em relagdo a “requalificagdo”.

Ao ser questionado sobre os motivos que levaram a implantagdo do auto-
atendimento no Banco do Brasil, ndo ter causado demissdes na empresa, informou que, foi
em fungdo da deficiéncia no numero de funcionarios, visto que a automagdo ocorreu apos a
ocorréncia de Programas de Demissdo Incentivadas — o Plano de Demissdo Voluntaria —

PDV (julho/1995).

Em relagdo a forma de implantagdo do auto-atendimento, o Sr. CPC afirma que
Banco do Brasil foi levado pelo atraso tecnolégico em que se encontrava em relagdo aos
demais bancos, o que obrigou a investir muito e em pouco tempo. A implanta¢do se deu de
forma rapida e atabalhoada, visto que, neste momento o mais importante era tentar alcan-

car o nivel de automagédo dos concorrentes.

Sobre a visdo de futuro do sindicato sobre os niveis de emprego no setor banca-
rio, o dirigente sindical coloca que poder econdmico mundial tem ditado as regras, tendo
como parceiro, invariavelmente, os meios de comunicagéo. Segundo ele, “ha emprego para
as empresas de mio-de-obra e ndo ha para os bancarios. A conjuntura a cada dia rebaixa
mais e mais os salarios, flexibiliza direitos trabalhistas e obriga funcionarios a ultrapassa-

rem jornadas de trabalho”.

Em relagdo a atuagdo do sindicato em relagdo a estas questdes, observa que o
poder de fogo dos sindicatos tém sido menor na medida em que a justica trabalhista tem
atuado sob “luzes politicas” e ndo calcada em ditames juridicos. E argumenta que “quando
ndo ha justica e nem sistema juridico para intermediar relagdes de trabalho, a tendéncia ao

embate fica clara” . Para ele os sindicatos no Brasil tém claro o seu papel nesse embate,
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porém vé ainda uma disténcia entre o corpo dirigente dos sindicatos e as bases de sindica-

lizados, e afirma “quando esta distancia diminuir, as condigdes para o embate sera maior.”
2

Com relagéo aos clientes, no caso da implantagéo do auto-atendimento no Ban-
co do Brasil, o Sz. CPC afirma ndo saber se eles gostaram das mudangas. Entretanto, acre-
dita que muitos tenham ficado descontentes, principalmente, no segmento dos mais idosos,
visto que, o cliente do Banco do Brasil é um correntista mais tradicional, mais conserva-
dor, onde a seguranga é algo importante. Também em virtude de sua forte presenga no inte-
rior do pais, acredita que o Banco “amargou”, também, o descontentamento dessa cliente-

la, que segundo ele € “ menos habituada a informatizag¢do”.

Salienta que, mesmo ap6s a automagio, ainda hé caréncia de prestag¢do de bons
servigos por parte dos Bancos. Segundo o Sr. CPC, isto “mostra que a prioridade, ainda, €
o lucro e ndo o bem estar dos clientes e de empregados”. Por isso lembra que Produtivida-
de e bons servigos ndo podem ser obtidos com funcionarios insatisfeitos e esgotados. Por
esta razdo, acredita que, “o mesmo mercado que exige custos baixos, vai exigir também
que os bancos tenham um numero maior de funcionarios treinados e avidos em prestar um

excelente atendimento.”



CONSIDERACOES FINAIS

A substitui¢do do atendimento tradicional (guichés de caixa) pelo atendimento
através de equipamentos de auto-atendimento é uma tendéncia geral do setor bancario.
Segundo analistas do setor, ainda ndo foi atingido nem 10% do potencial do mercado para
terminais de auto-atendimento no Brasil - tendo como base as quantidades de terminais de

auto-atendimento instalados em paises que ja utilizam esta tecnologia ha mais tempo.

Enquanto os maiores bancos privados ja vinham utilizando, desde 1996, o auto-
atendimento como principal forma de atendimento, o Banco do Brasil iniciou esta mudan-
¢a em dezembro de 1998. Apesar do atraso, o vem fazendo com bastante agressividade,
colocando um elevado numero de equipamentos a disposigdo dos seus clientes que através

destes ou de seu Home-Banking podem realizar uma grande diversidade de transagdes.

Na Agéncia Lauro Linhares esta postura agressiva pode ser notada através de
diversos aspectos. Até dezembro de 1998, a Agéncia possuia apenas um terminal de sa-
que. Sua principal forma de atendimento era feito através de quatro guichés de caixa. Os
demais funcionarios eram responsaveis pela venda de produtos (cartdes de crédito, titulos
de capitalizagdo, planos de previdéncia, aplicagdes (CDB/RDB) e operagdes de crédito em
geral, além das fungdes administrativas de suporte ao atendimento. Nessa época (jun/1998)

eram atendidos 2.028 clientes pessoas fisicas.

Em junho de 1999, 2.511 clientes pessoas fisicas sdo atendidos pela Agéncia,
aproximadamente 24% a mais que em junho de 1998. O numero de guichés de caixa aten-
dendo passou de quatro para dois, ou seja, mais funcionarios estdo disponiveis para a reali-

zagdo de negocios.

Em contrapartida, a quantidade de equipamentos de auto-atendimento passou
para sete e devera ser ampliado para 11 até o final de 1999. E importante salientar que os
ganhos de produtividade sdo possiveis, também, pela dilatagdo do horario, proporcionado

pela implantagio do auto-atendimento (funcionam ininterruptamente). Mas para tanto, €
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necessario que, primeiro, sejam sanados os problemas referentes a falta de comunicago,
para que o cliente tenha confianga na nova forma de atendimento e entdo, possa ser desen-

volvido pelo Banco um trabalho de divulgagéo do horario dilatado de atendimento.

Visto que, uma das vantagens propostas pelo auto-atendimento € a diminuig@o
das filas para os clientes nos guichés de caixa e nas mesas de atendimento, verificou-se o
atendimento dentro da Agéncia e constatou-se que grande parte dos clientes considera este
atendimento parcialmente satisfatorio ou insatisfatorio, e entre os motivos apresentados, o
de maior incidéncia foi, justamente, a demora no atendimento causada pelas filas. Apesar
desta ser composta, em grande parte, por “usuarios”, o cliente continua sem o merecido
atendimento agil. Outra questdo é o fato de que usuario, que poderia vir a ser mais um cli-
ente do Banco, tém, na fila dos guichés de caixa, sua primeira impressdo do atendimento

do Banco, no caso a demora no atendimento.

Para minimizar esse problema, ¢ necessario continuar e intensificar o trabalho
de incentivo a utilizagdo do auto-atendimento (para convencer aos clientes mais resistentes
as vantagens desse sistema). Para resolvé-lo, é necessario um aumento do quadro de funci-
onérios da Agéncia. Essa tltima sugestdo reflete apenas uma analise do ponto de vista da
melhoria do atendimento. Faz-se necessario, também outras analises, entre elas, a do im-

pacto deste aumento sobre o resultado financeiro da Agéncia.

Em relagdo ao Home-Banking do Banco do Brasil — que também ¢ uma forma
de auto-atendimento -, é necessaria uma maior divulgagdo do produto pela Agéncia pois
apenas 15,8% dos clientes que possuem microcomputador utilizam-no. Além da divulga-
¢do, é necessario orientar os clientes das formas de acessa-lo e orientagdes de como utiliza-
lo, pois, trata-se de um 6timo produto, considerando o nivel de satisfagdo informado pelos

clientes que utilizam.

A grande maioria dos clientes da Agéncia Lauro Linhares se adaptou bem ao
uso dos equipamentos de auto-atendimento. Esta forma de atendimento foi a que obteve
melhor nivel de satisfagdo dos clientes. Mesmo assim, apontaram a existéncia de graves
problemas de falta de comunicagdo (“fora-do-ar”), que deve ser analisado com urgéncia

pelo Banco.

Mas, de um modo geral, os clientes, estdo satisfeitos com o atendimento rece-
bido da Agéncia: a quase totalidade (95,6%) dos entrevistados consideram-na variando de

otima a satisfatoria.
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Para os funcionarios, estas mudangas significativas na forma de atendimento da
Agéncia, que, na percepgdo dos proprios funcionarios, causaram algumas implicagdes:
alteragdes no conteudo de suas fungdes, necessidade de requalificagdo para melhor adapta-
¢do as novas exigéncias, alteragdes nos niveis de motivagao, satisfagéo e ritmo de trabalho,

e, como maior conseqiiéncia, o medo da perda do emprego.

Essa inseguranga quanto a manutengio do emprego, pode ndo parecer justifica-
da, pois aparentemente nio houve redugdo apos a implantagdo desta automagdo. Mas, ¢
necessario considerar que, no caso do Banco do Brasil, ela aconteceu antes, através do
Programa de Demissio Voluntaria — PDV, em julho/1995, onde foram cortados quatro

postos de trabalho.

Alguns fatores limitadores devem ser considerados na avaliagdo dos resultados
deste trabalho. Devido a complexidade do tema escolhido - implicagdes sociais da automa-
¢do — e do curto tempo designado para o planejamento e realizagdo desta pesquisa, ndo
foram utilizados alguns aspectos metodologicos mais rigorosos, que melhorariam a quali-
dade das analises, como a utiliza¢do de estudos comparativos, com uso de pesquisas qua-
litativas, através de entrevistas semi-estruturadas ou de profundidade além da ampliagdo
do universo de estudo para varias agéncias, com uma clientela mais diversificada, visto o

elevado nivel de escolaridade da amostra utilizada neste trabalho.

Assim, ndo se pode — nem se pretende — utilizar esta pesquisa para avaliar a
implantagio do auto-atendimento em todo Banco do Brasil, e muito menos em outros ban-
cos, mas podemos correlacionar a influéncia da variavel “escolaridade” com a maior acei-

tagdo e adogdo de forma mais natural da inovagéo tecnologica.

De qualquer modo, os resultados obtidos neste trabalho constituem um passo
inicial, contribuindo para uma série de futuros estudos que podem ser desenvolvidos, prin-
cipalmente na busca de alternativas para o “fantasma desemprego”. Também contribui,
como mais um passo no processo de melhoria da satisfagdo dos clientes e funcionarios da
Agéncia Lauro Linhares e do Banco do Brasil. O continuo melhoramento € o segredo para

a manutencdo da satisfagdo de ambas as categorias.

Segundo ABREU e CARVALHO (1996, p.810), “... o fator chave para ganhar
a competitividade ¢ acreditar, acima de tudo, que o principal para a empresa € o cliente. E
necessario que as empresas estejam a par do que querem os seus clientes e quais os meios

necessarios para satisfazé-los.” E a tecnologia, por si so, ndo atinge estes objetivos. E pre-



47

ciso, também, satisfazer as necessidades dos funcionarios para que estes ajudem a satisfa-

zer as dos os clientes, através de um atendimento de qualidade.

As empresas precisam mudar o foco, que esta direcionado somente ao aumento
das vendas e conseqiientemente dos lucros e conscientizem-se que o foco principal deve

estar centrado no cliente e nos investimentos em recursos humanos.
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ANEXO 1

QUESTIONARIO APLICADO AOS CLIENTES
DA AGENCIA LAURO LINHARES PARA VERIFICACAO
DO SEU NIVEL DE SATISFACAO

COM A IMPLANTACAO DO AUTO-ATENDIMENTO



UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA - UFSC
CENTRO SOCIO-ECONOMICO - CSE
CIENCIAS DA ADMINISTRACAO - CAD

1. Quando vem ao Banco, utiliza, preferencialmente,
o0 auto-atendimento?
( )sim ( )ndo

SE SIM (Q1), passe para a questdo 3

2 Por que motivo ndo utiliza?
() nio confia no sistema
( ) ndo consegue realizar as transagdes Sozi-
nho(a)
() prefere o atendimento pessoal
() ndo foi incentivado(a)
() outros motivos

SE NAO (Q1), passe para a questiio 7

3 Qual o horario que costuma utilizar o auto-
atendimento:
() o horario bancério (10:00H as 16:00H)
() fora do horario bancario
() ndo tem preferéncia

4  No auto-atendimento, realiza suas transagdes:
() sempre sem ajuda de um funciondrio
( ) na maioria das vezes, sem ajuda
() na maioria das vezes com ajuda
() sempre com ajuda de um funcionario

5 No auto-atendimento, qual dos problemas abaixo
prejudica, com freqiiencia, seu atendimento:

) falta de equipamentos

) falta de funciondrio para auxiliar

) falta de comunicacio (“fora-do-ar”)

) falta de cédulas ou formularios

) dificuldade para encontrar a transagio dese-
jada

() outros problemas

( ) nenhum problema

N N N A~

6 Como classifica o auto-atendimento do Banco do
Brasil?
() péssimo ( ) satisfatorio
( ) insatisfatéorio ( ) 6timo

7. Quando precisa realizar alguma transacgdo fora do
ambiente de auto-atendimento, fica:?
() totalmente satisfeito com o atendimento
() parcialmente satisfeito com o atendimento
( ) totalmente insatisfeito com o atendimento

SE SATISFEITO, passe para a questio 9

8  Qual o motivo da insatisfagdo:
() Demora no atendimento (filas)
() Falta de conhecimento dos funcionarios
( ) Mal-atendimento/antipatia dos funciondrios
() Outros motivos

9, Como classifica o atendimento pessoal do Banco
do Brasil?
() péssimo () satisfatorio
( ) insatisfatério ( ) 6timo

10. Possui microcomputador?
( )Sim
( ) Nao
SE NAO (Q10), passe para a questio 14

11. Costuma utilizar seu microcomputador para reali-
zar transagdes bancarias de casa, através do Home

Banking do Banco do Brasil ?
( ) Sim
( )Nio

SE NAO (Q11), passe para questdo 13

12. Como classifica o Home Banking do Banco do
Brasil?
() péssimo () satisfatorio
( ) insatisfatério ( ) 6timo

13. Por qué motivo?

() Nio possui modem instalado

() Nio sabia da existéncia do produto

( ) Sabe da existéncia do produto, mas ndo
CoOmo acessar 0 Servigo

() Nio confia no produto

( ) Nio consegue realizar as transagdes através
do sistema

() Outros motivos

14. Como classifica o Atendimento do Banco do
Brasil, como um todo?
() péssimo () satisfatorio
( ) insatisfatério ( ) 6timo

15. Ha quanto tempo é cliente do Banco do Brasil?
() menosde 1 ano
( )entrel e5 anos
() mais de 5 anos

16. Qual o seu tipo de conta-corrente?
( ) Comum () BB-Campus
() Cheque Classic () Cheque-Ouro
() Somente poupanga

17. Qual o seu nivel de escolaridade?

) 1° grau incompleto () 1° grau completo
) 2° grau incompleto () 2° grau completo
) Superior incompleto () Superior completo
) Pés-graduagio incompleta

) Pés-graduacgio completa

PN LN PN LN PN

18. Sexo:

() Masculino ( ) Feminino



ANEXO 2

QUESTIONARIO APLICADO AOS FUNCIONARIOS
DA AGENCIA LAURO LINHARES PARA VERIFICACAO
DAS IMPLICACOES SOCIAIS CAUSADAS

PELA IMPLANTACAO DO AUTO-ATENDIMENTO



UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA - UFSC
CENTRO SOCIO-ECONOMICO - CSE
CIENCIAS DA ADMINISTRACAO - CAD

1. A implantagdo do auto-atendimento ocorrido 8 A mudanca de fungdo foi acompanhada de
em dezembro de 1998 acarretou alguma mu- alteragdo salarial?
danca de fungdo ou tarefas que exercia? ( ) Sim, para mais
( ) Sim ( ) Sim, para menos
( )Nao () Nio houve alteragdo salarial
SE NAO (Q1), passe para a questéio 9 9. A implantagio do auto-atendimento trouxe
; : alteragdes para o ritmo de trabalho?
2 0 Banf:o comunicou antec1padz}mente que, () Aumentou muito o ritmo de trabalho
com a implantacdo d(_) auto-atenc}xmento, suas () Aumentou um pouco o ritmo de trabalho
fungdes/tarefas sofreriam alteragdes? () Nio houve alteragio no ritmo de trabalho
() Comunicou com bastante antecedencia () Diminuiu um pouco o ritmo de trabalho
() Comunicou com pouca antecedéncia ( ) Diminuiu muito o ritmo de trabalho
() N&o comunicou com antecedéncia
3 Esta mudanga ocasionou necessidade de trei- 10. A implantagéo do auto—atendlzn GG, womsn
namento para o desempenho da nova fungdo inseguranga quanto a manuten¢do de seu em-
prego no Banco?
ou tarefa? ) s
( )Sim () Sgn, muita inseguranca
( YNgo () Sim, pouca mseguranga
( ) N&o trouxe inseguranga
SENAO (Q2), passe para a questio 3 11. A implantagio do auto-atendimento, ocasio-
4  Foi realizado treinamento? nou a redugdo de funcionarios na agéncia?
() Sim,patrocinado/promovido pelo Banco ( ) Sim
() Sim, realizado por conta propria ( )Nao
() Nao foi realizado
12. Vocé acha que ainda havera redugio de fun-
5 Quanto a esta nova fungdo que vem sendo cionarios em fung¢do da implantagdo da tec-
exercida, vocé considera ela: nologia de auto-atendimento?
( ) mais motivadora ( ) Sim
( ) menos motivadora ( )Nio
( ) tdo motivadora/desmotivadora quanto a
anterior
_ 13. Qual é a sua idade?
6 Vocé se considera apto para exercer esta nova
funcdo?
() Totalmente apto 14. Ha Quanto tempo trabalha no BB?
() Parcialmente apto
( ) Nao apto
7  Apés a mudancga de fungdo, sua satisfacdo no 15. Qali snu mivel do excolmidadet
trabalho:
() Apmentpu 16. Sexo
L JImnn ; oy o= () Masculino
() Nio houve alteragdo no nivel de satisfagdo ( ) Feminino




ANEXO 3

ENTREVISTA REALIZADA
COM O SECRETARIO DE COMUNICACAO
DO SINDICATO DOS EMPREGADOS
EM ESTABELECIMENTOS BANCARIOS - SEEB

DE FLORIANOPOLIS E REGIAO



ENTREVISTA REALIZADA O SECRETARIO DE COMUNICACAO DO SINDICATO
DOS EMPREGADOS EM ESTABELECIMENTOS BANCARIOS - SEEB DE FLORIA-
NOPOLIS E REGIAO — FILIADO A CENTRAL UNICA DOS TRABALHADORES —
CUT, QUE E FUNCIONARIO DO BANCO DO BRASIL. TRATA-SE DE UM DIRI-
GENTE "NAO LIBERADO", OU SEJA, ATUA NO SINDICATO APENAS FORA DO
EXPEDIENTE DE OITO HORAS QUE CUMPRE NO BANCO. ESTA ENTREVISTA
FOI REALIZADA NO DIA 24/07/99.

Entrevistador — Qual a posigdo do sindicato dos bancarios em relagéo as implicagdes que a
implantagdo de tecnologia de auto-atendimento causou e causa sobre os
bancarios?

“Com visdo mais critica do processo de automagdo dos bancos, o Sindicato vé o
processo de automagdo bancaria como uma conseqiiéncia do avango tecnologico.
Este avango encontrou, em todo o mundo, cenarios € momentos diferenciados.

Assim é que, dependendo das relagdes do capital e do trabalho e da organizagdo
dos trabalhadores, a implantagio dessa automagéo teve velocidades e formas dife-
renciadas.

Um claro e classico exemplo foi a adogdo do sistema de compensagao eletronica,
que no Brasil foi concebida e desenvolvida em rapidos dois anos, e recusada pela
Franga, por trazer maiores problemas do que beneficios ao povo francés. Segun-
do o dirigente sindical, 14 o emprego foi mais importante do que o desejo de se
compensar cheques de todo o territorio nacional na mesma noite do dia do depo-
sito.

No Brasil, um cheque depositado no Chui, de um emitente do Oiapoque, no dia
seguinte esta debitado de sua conta corrente.

Com relagdo a implantagio do auto-atendimento no Brasil, foi sendo posto em
pratica, de forma timida, principalmente no inicio da década de 90 e se impos
como uma necessidade quando os indices de inflagdo diminuiram - encerrando
uma fase de lucros faceis para os Bancos.

Segundo o dirigente sindical “banqueiro sabe fazer contas e, a partir desse novo
cenario inflacionario, as demissdes foram se multiplicando. Na busca de manter o
lucro, a medida mais rapida, mais simples e eficaz era diminuir quadros de funci-
onarios”. Estava criado o ambiente perfeito para a implantagio do auto-
atendimento: filas interminaveis se formaram nos guichés de caixa, por conta da
falta de bancarios para atender. Depois de fazé-la penar nas filas, foi facil con-
vencer a maioria da populagdo das vantagens do auto-atendimento.

Nesta implantagio ndo pensaram no bancario. A adogdo das maquinas ndo teve o
concomitante treinamento dos “caixas-executivos” para a assungdo de outras fun-
¢des dentro da propria instituigdo financeira.”

Entrevistador — Na visdo do sindicato, qual motivo levou a implantagdio do auto-
atendimento no Banco do Brasil - que ocorreu de forma mais agressiva e
efetiva em dezembro de 1998 -, ndo ter causado demissdes na empresa?

“0 Banco do Brasil veio a reboque, levado pelo atraso tecnologico em que se en-
contrava em relagdo aos demais bancos. Isto o obrigou a investir muito e em pou-
co tempo, e novamente, seu quadro pessoal ndo foi sequer lembrado. A implanta-
¢do se deu de forma rapida e atabalhoada, visto que, neste momento o mais im-
portante era tentar alcangar o nivel de automagao dos concorrentes.



Em funcdo da deficiéncia no niimero de funcionarios — ocorreu apds a ocorréncia
de Programas de Demissdo Incentivadas — o Plano de Demissdo Voluntaria —
PDV (julho/1995) —, a implantagdo do auto-atendimento, no caso do Banco do
Brasil, ndo permitiu que houvesse demissdes e diminui¢do dos quadros por conta
da substituicdo dos caixas-executivos pelas maquinas.”

Entrevistador — Qual a visdo de futuro que o sindicato tem em relagdo aos niveis de em-
prego no setor bancario?

“QOs sindicatos tém encontrado dificuldades em todas estas questdes. O poder
econdmico mundial tem ditado as regras, tendo como parceiro, invariavelmente,
os meios de comunicagdo. Ha emprego para as empresas de mao-de-obra e ndo ha
para os bancarios. A conjuntura a cada dia rebaixa mais e mais os salarios, flexi-
biliza direitos trabalhistas e obriga funcionarios a ultrapassarem jornadas de tra-
balho.O processo de automagio bancaria — conseqiiéncia do avango tecnoldgico —
encontrou , em todo o mundo, cenarios e momentos diferenciados. Assim é que,
dependendo das relagdes do capital e do trabalho, da organizagdo dos trabalhado-
res , a implantagdo dessa automagdo teve velocidades e formas diferenciadas .
Um claro e classico exemplo foi a adogdo do sistema de compensagio eletronica,
que no Brasil foi concebida e desenvolvida em rapidos 2 anos, e recusada pela
Franga , por “trazer maiores problemas do que beneficios ao povo francés”. La, o
emprego foi mais importante do que o desejo de se compensar cheques de todo o
territorio nacional na mesma noite do dia do depésito. No Brasil, um cheque de-
positado no Chui, de um emitente do Oiapoque , no dia seguinte esta debitado de
sua conta corrente.

O poder de fogo dos sindicatos tem sido menor na medida em que a justica tra-
balhista tem atuado sob luzes politicas e ndo calcada em ditames juridicos. E
quando ndo ha justica e nem sistema juridico para intermediar relagdes de traba-
lho, a tendéncia ao embate fica clara.”

Entrevistador — Como o sindicato tem atuado em relagdo a estas questdes?

“Os sindicatos no Brasil tém claro o seu papel nesse embate. Mas ha ainda dis-
tancia entre o corpo dirigente dos sindicatos e as bases de sindicalizados. Quando
esta distancia diminuir, as condigdes para o embate sera maior.”

Entrevistador — Em relagdo aos clientes, o sindicato considera que foram beneficiados ou
prejudicados com a implantag@o do auto-atendimento. Por que?

“Com relagdo aos clientes, nio sabemos se os clientes gostaram das mudangas.
Entretanto, acreditamos que muitos tenham ficado descontentes, principalmente,
no segmento dos mais idosos, visto que o cliente do Banco do Brasil é um cor-
rentista mais tradicional, mais conservador. Para eles a seguranga ¢ algo impor-
tante. Em virtude de sua forte presenga no interior do pais, acreditamos que o
Banco amargou, também, o descontentamento dessa clientela menos habituada a
informatizagao.

Mesmo apés a automagdo ainda ha caréncia de prestagdo de bons servigos por
parte dos Bancos o que mostra que a prioridade, ainda, é o lucro e ndo o bem es-
tar dos clientes e de empregados. Produtividade e bons servigos ndo podem ser
obtidos com funcionarios insatisfeitos e esgotados. Por esta razdo ainda acredita-
mos que, o mesmo mercado que exige custos baixos, vai exigir também que os
bancos tenham um nimero maior de funcionarios treinados e avidos em prestar
um excelente atendimento.”



