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1. INTRODUCAO

O presente estudo ¢ de natureza empirica-pratica, na area de administragio de
recursos humanos. .

Atualmente, a grande exigéncia dos consumidores por produtos e servicos de
qualidade tem feito com que as empresas busquem uma maneira de satisfazer essas
necessidades dos seus clientes. Devido, a crescente concorréncia, uma empresa necessita além
de atender as necessidades de seus clientes, encanta-lo, pois s6 assim, conseguira a fidelidade
do mesmo quando este necessitar adquirir o produto/servigo novamente.

Assim, antigos conceitos de qualidade foram revisto, passaram de conceitos restritos
aos produtos e servigos, para serem amplos, abrangendo toda a organizag@o.

A grande preocupagdo das empresas por uma maior qualidade de seus
produtos/servigos, bem como, o aumento da produtividade de seus funcionarios, tem sido
amplamente discutido nos meios académicos. Esta preocupagdo deve-se: a concorréncia
acirrada e a um mercado consumidor cada vez mais exigente.

Assim, pode-se observar através da bibliografia pesquisada que existem varias
correntes que regem o assunto. Estas, estdo relacionadas com a cultura dos paises, pioneiros
na implantagdo destes conceitos. Por isso, ndo podemos, simplesmente, copiar os métodos
adotados por paises como Japdo e Estados Unidos, devemos procurar adapta-los a nossa
realidade.

Este projeto analisou a maneira pela qual esta sendo implantado o processo de
qualidade e produtividade no Banco Sudameris Brasil S.A., na agéncia Florian6polis.

Este trabalho teve como objetivo, analisar a proposta da Diretoria do banco sobre a
implantagio do programa de qualidade e produtividade, bem como, a aceitagio dos
funcionarios ao processo e fazer algumas propostas. E assim, montar um cronograma de

atividade, enfatizando alguns conceitos que até o presente momento nio foram trabalhados.



2. OBJETIVOS

~ 2.1. Objetivo Geral.

Analisar a maneira pela qual esta sendo implantado o processo de qualidade e

produtividade na agéncia Floriandpolis, do Banco Sudameris Brasil S.A.
2.2. Objetivo Especifico.

- analisar a metodologia utilizada na implantagdo do processo de qualidade e
produtividade;

- analisar as etapas do processo de implantagdo do processo de qualidade e
produtividade;

- analisar a aceita¢@o dos funcionarios ao processo de qualidade e produtividade;

- analisar o impacto causado pelas mudangas ocorridas através do programa de
qualidade e produtividade;

- analisar os aspectos positivos e negativos do processo de qualidade e produtividade;

- propor algumas sugestGes para o programa de qualidade e produtividade.
2.3. Avaliagdo dos objetivos.

Com relag@o aos objetivos propostos no trabalho, pode-se dizer que foram alcangados
no decorrer da realizagdo do mesmo, uma vez que foram identificados os fatores necessarios

a implantagdo do programa de qualidade.



3. FUNDAMENTACAO TEORICA

A qualidade € algo que vem sendo bastante discutido ultimamente, visto a grande
 exigéneia de uma mercado consumidor cada vez mais competitivo, onde a sobrevivéncia
dependera cada vez mais do atendimento das necessidades do consumidor. Para isto, torna-se
necessario, superar suas expectativas.

Ao falarmos em qualidade, devemos primeiramente emitirmos alguns conceitos a

respeito do assunto, conceitos estes, necessarios para uma melhor compreensdo do assunto.

3.1. Conceitos gerats.

3.1.1. Conceito de qualidade.

Roberts e Sergsketter (1994) nos colocam que “qualidade é uma responsabilidade
muito especial. Somos todos responsdveis por nosso trabalho e podemos influenciar
drasticamente sua qualidade. ¢ preciso fixar padrdes baseados em exigéncias dos clientes,
medir os defeitos e ciclos em relagdo a esses padroes e, de modo geral, utilizar principios de
qualidade para melhorar sempre. O aperfeicoamento da sua qualidade pessoal ira tornd-lo

mais valioso para seus clientes, seus associados, sua familia, seus amigos e vocé mesmo”.

3.1.2. Conceito de produtividade.

’

Para Campos (1992, p.3) “para aumentar a produtividade de uma organizagio, deve-
se agregar o maximo de valor (maxima satisfacdo das necessidades dos clientes) ao menor
custo”.

O aumento da produtividade esta vinculado a satisfagdo do clientes, pois, se este ndo

ficar satisfeito com o produto/servigo, ndo o comprara mais.
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3.1.3. Conceito de “benchmarking”.

E o processo de comparacdo sistematica de produtos ou servigos com os oferecidos
pela concorréncia ou por empresas tidas como excelentes em algo determinado. O prop6sito

€ incorporar o que os outros estdo fazendo de melhor.

3.2. Os gurus da qualidade.

Apés mencionar alguns conceitos que envolvem a gestdio da qualidade em um
empresa, temos que fazer algumas referéncias aos mestres deste assunto, o qual sio
chamados de “gurus”.

Os gurus da qualidade sdo pessoas que passaram anos dedicando suas vidas ao estudo
e desenvolvimento do assunto qualidade, aqui mencionar-se-a os trés mais conhecido.
Podemos observar que eles concordam em alguns pontos e discordam em outros.

A qualidade passou a ser motivo de preocupagdo constante das empresas brasileiras, a
partir de 1990, quando uma crescente preocupagdo com a concorréncia cada vez mais
acirrada e um maior grau de exigéncias do consumidor passou a afetar as organizagdes.
Assim, a qhalidade passou a fazer parte da estratégia da empresas preocupadas em se manter

no mercado.

3.2.1 .\W. Edwards Deming.

“E 0 mais conhecido de todos os gurus, por colocar o Japio no caminho que os
tornou o nimero um em qualidade, em todo o mundo” (Miranda, 1994: p.18).

Hoje o maior prémio de qualidade do Japdo recebe o nome de Deming, onde no
momento de recebimento do prémio, os empresarios tém que dizer aos presentes como
conseguiram obter este prémio, pois assim, as outras empresas poderdo utilizar da mesma

técnica para melhorar a qualidade de seus produtos.
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Deming prevé que os Estados Unidos levaram trinta anos para atingir o mesmo nivel
de qualidade dos japoneses.

De acordo com Deming boa qualidade ndo ¢ necessariamente alta qualidade. Para ele,
qualidade ¢ “qualquer coisa que o cliente necessita e deseja. E, uma vez que 0s requisitos e
gostos do cliente estio sempre mudando, a solugdo para definir qualidade em termos do
cliente é realizar constantemente uma pesquisa junto a ele” (Miranda, 1994: p.18).

A filosofia basica de Deming sobre a qualidade diz que a produtividade cresce a
medida que a variabilidade decresce. Mostrando a importancia do método estatistico, uma
vez que todas as coisas variam. O controle estatistico n3o implica a auséncia de itens
defeituosos, mas prevé os limites de varidncia aceitaveis de defeitos.

Deming critica a gestdo empresarial dos Estados Unidos, onde segundo ele a cipula é
a responsavel por 94% dos problemas de qualidade, ressaltando que ¢ tarefa da geréncia
auxiliar as pessoas a trabalharem com mais esperteza, e ndo mais arduamente. Deming critica
ainda, os programas motivacionais que inclui o “zero defeito”, e diz que uma pessoa ndo pode
produzir um produto de qualidade da primeira vez, se ndo houver uma matéria-prima dentro
das especificagdes ou se a maquina ndo estiver em perfeitas condig¢des de funcionamento.

; A inspegdo é demasiada tardia, ineficaz e onerosa, segundo Deming, esta ndo melhora
a qualidade nem a garante, pois a inspegdo estd programada para permitir um certo nimero
de defeitos.

No que se refere a fornecedores, Deming critica a maioria dos procedimentos para
cadastra-los, pois assim, ap6s cadastrados, o fornecedor livra-se da sua responsabilidade e o |
comprador aceita o que lhe for entregue. Assim, Deming diz que o maior reconhecimento que
se pode dar a um fornecedor de qualidade é fazer varios negocios com ele. Outro ponto
destacado por Deming, é que ndo se deve ter um fornecedor Unico, pois isso significa pagar
uma prego mais alto.

Deming nos coloca catorze pontos para a geréncia da qualidade, sdo eles:

“1. Criar constancia de propoésito em dire¢do a melhoria do produto e servigo.

2. Adotar uma nova filosofia: Ndo podemos mais viver com os niveis habitualmente
aceitaveis de atrasos, erros, materiais defeituosos e mao-de-obra ineficiente.

3. Cessar a dependéncia da inspecdio em massa. Em vez disso, exigir evidéncia
estatistica de onde a qualidade esta imbutida.

4. Terminar a pratica de recompensar o negocio com base no preco.

5. Encontrar os problemas. E tarefa da geréncia trabalhar continuamente no sistema.
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6. Instituir métodos modernos de treinamento na producao.

7. Instituir métodos modernos de supervisio para os trabalhadores da produgdo. A
responsabilidade dos supervisores tem de ser mudada de nimeros para qualidade.

8. Eliminar o medo, a fim de que cada um possa trabalhar efetivamente para a
empresa.

9. Quebrar as barreiras entre departamentos.

10. Eliminar metas numéricas, pOsteres e slogans para a forga de trabalho e a demanda
de novos niveis de produc@o sem fornecer os métodos.

11. Eliminar padrdes de trabalho que prescrevam quotaé numéricas.

12. Remover as barreiras que se interpGem entre o trabalhador horista e seu direito ao
orgulho pelo trabalho que faz.

13. Instituir um vigoroso programa de educag@o e reciclagem.

14. Criar uma estrutura na clpula para cobrar, todos os dias, os treze pontos

anteriores” (Miranda, 1994, p.21).

3.2.2. Joseph M. Juran.

Também a Juran ¢ creditado boa parte da historia de sucesso de qualidade no Jap3o.
Segundo Juran ha dois tipos de qualidade: a adequag@o ao uso e a conformidade com as -
especificagdes, para ilustrar ele diz que um produto por atender a todas as especificagdes,
mas nio estar adequado ao uso.

Juran diz que todos os gerentes deveriam-ser treinados em qualidade, a fim de que
pudessem participar de projetos de melhoria da qualidade, ele menciona ainda, que a ciipula
deveria fazer parte desse processo, pois menos de 20% dos problemas de qualidade ¢ gerado
pelos operarios, o restante é causado pela geréncia. Como resposta a isso, Juran fala que “as
empresas deveriam evitar campanhas para motivar a for¢a de trabalho a solucionar os
problemas de qualidade da companhia por meio de um trabalho perfeito”. Juran observa
ainda, que a ctipula gosta deste tipo de programa, pois ndo tomam o seu tempo.

Juran ¢ a favor do conceito dos circulos da qualidade por melhorarem a comunicagdo
entre a geréncia e a forga de trabalho. Recomenda o uso de métodos estatistico de processo,

como uma ferramenta a auxiliar ao programa. Juran nio acredita que a qualidade é gratis. Ele
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diz que existe um ponto 6timo da qualidade, além do qual a conformidade é mais onerosa que
a qualidade obtida.

Juran reconhece o importante papel do departamento de compras na melhoria da
qualidade. Este deve procurar fornecedores que sdo capazes de produzir produtos de acordo
com as especificagGes exigidas. Observar que ndo se deve possuir apenas um fornecedor, pois
se este falhar em algum ponto pode comprometer toda a sua produg@o.

“O Instituto Juran ensina a melhoria da qualidade pelo método de equipe, projeto a
projeto, na resolugdo de problemas, no qual a cipula tem de estar envolvida. A abordagem
do projeto a projeto é importante. Quando se trata de qualidade, ndo existe algo como
melhoria em geral. Qualquer melhoria na qualidade sera obtida projeto por projeto e de
nenhum outro modo” (Miranda, 1994, p.24).

A seguir mencionar-se-a os dez passos de Juran para a melhoria da qualidade:

“1. Criar a consciéncia da necessidade e da oportunidade para methoria.

2. Estabelecer metas para melhoria.

3. Organizar para atingir as metas (estabelecer um Conselho da Qualidade, identificar
problemas, selecionar projetos, indicar equipes, designar facilitadores).

4. Fornecer treinamento. |

5. Desenvolver projétos para solucionar problemas.

6. Relatar o progresso.

7. Prover reconhecimento.

8. Comunicar os resultados.

9. Manter os resultados.

10. Manter o momentun, tornando a melhoria anual parte dos processos regulares da
companhia” (Miranda, 1994, p.24).

3.2.3. Philip B. Crosby.

E o mais reconhecido perito em qualidade por ter criado o conceito zero defeito no
inicio dos anos 60.
Para Crosby, qualidade é a conformidade com as especificagdes e s6 pode ser medida

pelo custo da ndo-conformidade. Segundo ele, ndo devemos falar em alta qualidade ou baixa
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qualidade, mas em conformidade e ndo-conformidade. Esta abordagem significa' que o unico
padrdo de desempenho € o zero defeito.

Crosby prega que o gerenciamento da qualidade deve ser uma forma de prevengdo
dos erros, que significa perfei¢do, ao contrario do que os outros autores colocam como a
inspecdo, testes e a verificagdo. Crosby observa ainda, que ndo ha porque aceitar um produto
com defeito, e que a melhoria da qualidade é um processo e nio uma programa. Pois, um
processo ndo tem fim, deve fazer parte de constantes aperfeicoamento.

Crosby afirma que a responsabilidade do processo de qualidade ¢ da cipula que deve
se preocupar tanto com a qualidade quanto com o lucro.

Uma afirmagdo importante por parte de Crosby é que metade dos problemas de
qualidade fazem parte da compra de itens que ndo atendem as especificagdes. Crosby
recomenda que se observe tanto fornecedores quanto compradores para evitar este tipo de
rejei¢do.

Crosby nos coloca catorze passos para a melhoria da qualidade que sio:.

“1. Tornar claro que a cipula esta comprometida com a qualidade.

2. Formar equipes de melhoria da qualidade com representantes de cada
departamento.

3. Determinar onde se encontram os problemas de qualidade atuais e potenciais.

4. Avaliar o custo da qualidade e explicar seu uso como ferramenta gerencial.

5. Aumentar a conscientiza¢do e a preocupagio pessoal de todos os funcionarios com
a qualidade.

6. Agir para corrigir os problemas identificados nos prbcessos anteriores.

7. Estabelecer um comité para o programa zero defeito.

8. Treinar os supervisores para desenvolver ativamente a parte deles no processo de
melhoria da qualidade.

9. Estabelecer um dia de zero defeito para que todos os empregados saibam que
houve uma mudanga.

10. Encorajar os individuos a estabelecer metas de melhoria para si proprios e para
seus grupos.

11. Encorajar os empregados a comunicar & geréncia os obstaculos que eles enfrentam
para atingir suas metas de melhoria.

12. Reconhecer e agradecer os que participem.

13. Determinar que os Conselhos da Qualidade se comuniquem regularmente.
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14. Recomegar tudo de novo para enfatizar que o processo de methoria da qualidade

ndo termina nunca” (Miranda, 1994, p.26).

3.3. As ferramentas da qualidade.

As ferramentas da qualidade s&o os meios que auxiliam a implantag¢do de um processo
de qualidade em uma organizagio.

Moura (1994) nos coloca a existéncia de sete ferramentas gerenciais da qualidade.

a) Diagrama das Relagdes.

Esta ferramenta nos mostra a relagdo logica entre os diversos itens relevantes de uma
situagdo ou problema complexo, para que nos auxilie no seu entendimento, a identificagdo de
fatores, bem como da busca de solug@o.

b) Diagrama de Afinidades.

Agrupa por afinidade os levantamentos de uma situagdo ou problema complexo,
estimulando a criatividade, facilitando o surgimento de novas idéias , de novos enfoques ¢ a
maior compreensdo da situagio.

¢) Diagrama em Arvore ou Arvore Funcional.

Mostra a partir de um crescente grau de detathamento, os meios e tarefas necessarios
para se atingir um objetivo.

d) Matriz de Priorizagdo.

Permite, através, de critérios preestabelecidos fixar uma ordem numérica de
prioridades para possiveis solugdes, tarefas ou questdes.

€) Matriz de Relagoes.

Através desta, pode-se realizar analise multidimensional, identificando o grau de
relagio entre dois ou mais grupos de fatores.

f) Diagrama Process Decision Program Chart (PDPC).

E utilizado para explorar os caminhos e ocorréncias desde uma situagio inicial até
uma situagdo final desejada, numa situagdo incerta ou dindmica, escolhendo a melhor

alternativa.
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8) Diagrama de Atividades.
Esta ferramenta ¢ utilizada quando ja possuimos uma situagdo certa ou familiar, onde
permite o detalhamento das atividades necessarias para a implementagdo de uma plano, bem

como, permite o seu acompanhamento.

3.4. Os principios da qualidade.

Os principios da qualidade surgiram, a partir da pesquisa que os “gurus” da qualidade
fizeram sobre o assunto.

Goldbarg (1995) nos coloca a existéncia de dez principios da qualidade, o qual
faremos um breve comentarios a seguir:

a) Orientagdo ao cliente.

A satisfag@o do cliente é a base de toda organizago, por isso ele deve ser muito bem
atendido em todas as situa¢do. Deve-se sempre procurar ouvir os clientes, a fim de saber o
seu grau de satisfagdo e a sua expectativa gerada. Somente antecipando as suas necessidades
e superando suas expectativas sera possivel conquistar o cliente, sobrepondo-se aos
concorrentes. Este é o principio dos principios.

b) Geréncia participativa.

A participagdo por parte de funcionarios na solugdo de problemas deve ser estimulada
pela geréncia, pois, as boas idéias nfo sdo privilégios apenas da alta administragdo. Os
gerentes ndo devem temer que a participagdo dos funcionarios na tomada de decisdes
impliquem em perda de poder ou de autoridade. Pois, ndo é papel do gerente oferecer sempre
a solugdo e fazé-la com que esta seja cumprida por todos, pelo contrario o papel do gerente é
liderar a agdo, incentivar a motivagdo, orientar e integrar, auxiliando na obteng¢do do
consenso.

¢) Desenvolvimento dos seres humanos.

O homem é o bem de maior valor em uma organizagio, por isso o crescimento da
organizagdo deve estar acompanhado pelo crescimento de seus funcionarios. O trabalho é
uma forma de contribui¢do e realizagdo social, e nio somente, uma forma de se ganhar

dinheiro. Alguns fatores sdo basico para o processo de mudanga rumo a Qualidade Total, sdo
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eles: a educagdo e -0 treinamento. Todos devem ter oportunidades de desenvolver seu
potencial e contribuir, na medida de suas possibilidades, para o bem comum. |

d) Constdncia de propositos.

Para se alcangar e se manter lider no mercado nio € uma tarefa facil, é preciso muita
persisténcia e determinagio para se alcangar este objetivo. Deve-se procurar obter o respeito
de cliente e fornecedores, e para isso torna-se necessario praticar aquilo que se prega,
fazendo com que este relacionamento seja baseado na verdade e na confianga mutua. A Gnica
maneira de se provar que estamos falando sério a respeito de Qualidade Total é praticando o
conceito.

e) Aperfeicoamento continuo.

Os mais alto patamares de desenvolvimento sé serdo atingido, através de constantes
aperfeicoamento para que se possam permanecer competitivos num mercado cada vez mais
exigente. Pois, os produtos devem ser cada vez mais atrativos. Recursos devem ser
minimizados; defeitos, perdas e custos finais reduzidos. Qualidade é produzir a coisa certa da
melhor forma possivel.

f) Geréncia de processos.

“A organizagio que pratica a Gestdo pela Qualidade Total deve concentrar seus
esfor¢o de gestdo nos processos. Incentivar as pessoas e concentrar nos processos é uma das
chaves do sucesso. O principio da geréncia do processo engloba a mensuragio de
desempenho por meio de indicadores, a perfeita defini¢io das cadeias de clientes versus
fornecedor dos processos, bem como a integragdo de agdes e a demoligdo de barreiras e
feudo internos™ (p.34).

g) O poder na agdo.

Todo o funcionario que atue junto ao cliente é o representante da organizagio para
ele, assim, deve-se transferir o poder o mais proximo possivel da pessoa que esta em contato
com o cliente, pois assim, este obtera as informagtes de maneira mais rapida. Para que isso
ocorra na pratica torna-se necessario que todos estejam preparados para exercer autoridade e
responsabilidade associadas as agSes. Uma empresa moderna ndo deve possuir gargalos de
decisdo, de forma a dificultar a agilidade das respostas. Uma forma bastante usada de
descentralizar € terceirizar tarefas que ndo estdo relacionadas diretamente com os objetivos da

empresa, porém devemos cultiva-la com cuidados.
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h) Comunicagdo.

A comunicagdo é um fator primordial para que se possa tomar decisdes, estas ficardo
dificultadas caso ndo se possua informagdes adequadas. As metas, os objetivos, as diretrizes
etc devem ser de conhecimento de todos. Informagdes como as necessidade e expectativas
dos clientes internos e externos devem fluir com agilidade. Deverdo existir mecanismos para
que os clientes sejam ouvidos e informados.

i) Garantia da qualidade.

Toda organizagio deve possuir procedimentos e normas de forma a pernﬁtir a busca
pela qualidade de seus produtos ou servigos prestados. Os processos deverdo ser
formalizados de fora a alcancar um elevado grau de confianga de que atingirdo seus
propdsitos. A garantia da qualidade ¢ mais que um sistema de controle de processos, é a
integracdo desse sistema de controle com agdes de projeto, operagdo e planejamento de -
forma a antecipar e impedir erros, defeitos, ndo-conformidades e variabilidade.

j) O orgulho pelo trabalho.

“Um trabalho eficiente e eficaz promove a certeza da contribuigdo pessoal e o
sentimento do dever cumprido. Todos devem ter uma perfeita nog¢do do que deles é esperado.
O padrio de desempenho pretendido é o zero defeito. Todos os cuidados devem ser tomados
no sentido de criar condigdes para que o trabalho de cada um possa ser um motivo para o

orgulho de todos” (p.36).

3.5. Custo da qualidade.

Dizer que um programa de qualidade ndo possui custo, ndo é verdade. Pois, todo tipo
de mudanga produz algum custo. E o que a qualidade propde justamente é a mudanga na
maneira de se fazer algo.

Fabricar um produto com qualidade que satisfaga as necessidades dos clientes, ndo é
suficiente, deve-se atentar para o custo que esta inerente a este processo. Para que se possa
ter sucesso no programa de qualidade, faz-se necessario produzir um produto que satisfaga as
necessidades dos clientes a0 menor custo possivel.

Os custos da qualidade podem ser divididos em:
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3.5.1. Custos de falhas internas.

Sdo os custos associados a defeitos encontrados antes da transferéncia dos produtos
para os clientes e que desapareceriam se n3o houvesse defeitos nos produtos. As falhas
internas incluem:

- Sucata - possuem defeitos que ndo podem ser reparados;

- Retrabalho - custos da corregdo do defeito,

- Analise das falhas - custo para determinar as causas da ndo-conformidade do
produto; _

- Sucata e retrabalho- produtos ndo-conformes recebidos de fornecedores;

- Inspegdo - localiza¢do de produtos com defeitos

- Reinspegdo - novo teste em produtos que passaram por retrabatho;

- Perdas evitaveis ocorrendo - inclusive, com produtos conformes, causado por
imprecis3o de maquinas e equipamentos;

- Desvalorizag@o do prego - causado por defeitos em produtos de segunda linha;

- Perdas financeiras - decorrentes por aplicagdo de multas por atraso das mercadorias.

3.5.2 Custos de falhas externas.

Sdo os custos associados a defeitos encontrados depois que os produtos foram
entregues aos clientes. As falhas externas incluem:

- Pagamento de garantias - substituigdo ou conserto de produtos dentro do prazo de
garantia.

- Acerto de reclamagdes - custo de investigag@o e acerto de reclamagdes justificadas a
respeito de produtos ou instalagGes;

- Devolugdes e concessdes aos clientes - pata obter aceitagdo de produtos abaixo do

padrdo requerido.
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3.5.3. Custo de controle da qualidade.

Sdo os custos decorrentes da avaliagdo feita pelo fornecedor pelo cliente dos materiais
comprados, processo, materiais intermediarios, produtos e servigos tém como objetivo
garantir a conformidade com os requisitos especificados. O controle da qualidade inclue:

- Inspegdo e testes de produtos adquiridos de fornecedores no recebimento ou
despacho, ou em supervisdo junto aos fornecedores;

- Inspecéo durante o processo de fabricagdo,

- Inspegdo final da produgéo;

- Auditorias da qualidade no processo de fabricagdo ou em produtos acabados;

- Manutengio de equipamentos de medigio e testes;

- Inspego e testes de materiais e servigos associados ao produto;

- Avaliaggo de condigdes de conservagdo em estoque.

3.5.4. Custo de Preveng@o.

S3o os custos relacionados com o projeto, implementagio e manutengio do sistema
de gerenciamento da qualidade total. A prevengdo inclue:

- Planejamento da . qualidade, inclusive, normatizagio e manualizagdo de
procedimentos;

- RevisGes de projetos para novos produtos;

- Planejamento e replanejamento de processos de trabalho;

- Controle de processos;

- Avaliagdo da qualidade, processos e servigos de fornecedores;

- Treinamento.
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3.6. Os métodos mais utilizados na implantagdo de um processo de qualidade.

Existem varios métodos que sdo utilizados para a implantagio de um processo de
qualidade. Torna-se importante observar, que a maioria dos métodos utilizados por empresas
brasileiras sdo copias dos métodos utilizados no Japao e Estados Unidos. O mais importante é
que apesar destes métodos serem utilizados com sucesso nesses paises, torna-se necessario
adapta-los a nossa cultura.

A seguir mencionar-se-a os métodos mais utilizados nas empresas brasileiras.

3.6.1. Os 5 “S”.

Melhorar a qualidade significa antes de mais nada, arrumar a casa”. As empresas
japonesas descobriram um modo pratico e objetivo de “arrumar a casa”, utilizando um
recurso de memorizagdo: 5 “S”, iniciais de cinco palavras japonesas que amparam O processo
de arrumagio.

Os 5 “S” podem ser utilizados para arrumar uma organiza¢io, como para arrumar
nossa vida pessoal.

a) Seiri (Organizagio).

Organizar significa descartar o que ndo é necessario. Muitos de nés temos uma
tendéncia de acumularmos quinquilharias e inutilidades que acabam por ocupar nosso espago,
nosso tempo e nosso dinheiro. Pior, desvia nossa atengdo do essencial e contribui para
abaixar a moral. A dificuldade de se encontrar um documento ou ferramenta, o desanimo que
o espago carregados de determinadas areas cheias de necessidade de se custear maiores areas
para guarda de materiais, documentos, livros e equipamentos desnecessarios, sio exemplos de
onde podemos utilizar esta técnica.

b) Seiton (Arrumagio).

Arrumar significa organizar, colocar as coisas em ordem, arrumar tudo no seu devido
lugar.

Quando vamos arrumar um arquivo em nossa empresa, Ou MESmMO arrumar um

armario em nossa casa, para uma maior eficiéncia, devemos separar o necessario do
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desnecessario, assim, o que nio usamos devemos colocar fora, o que ndo usamos, mas
queremos ter 4 mio, caso seja preciso, mantemos como itens de reserva, 0 que usamos com
pouca freqiiéncia, guardamos em algum lugar distante; o que usamos as vezes, guardamos no
local de trabalho e o que usamos com freqiiéncia, guardamos no local de trabalho ou
carregamos conosco. Assim, serd mais facil localizarmos alguma coisa quando necessitarmos
dela.

¢) Seiso (Limpeza).

Limpar significa manter limpo e arrumado o ambiente de trabalho.

A limpeza e a ordem s3o fundamentais, antes, durante e depois do trabalho, para
proporcionar um bom ambiente fisico e uma qualidade de vida no trabalho, aumentando a
qualidade na atividade desempenhada.

A limpeza nd3o se refere somente ao ambiente fisico, mas também, a maquinas e
equipamento que se estiverem limpas proporcionardo uma menor quantidade de produtos
defeituosos, diminuindo o retrabalho.

d) Seiketsu (Padronizagio).

Padronizar significa manter a organizagdo, a arrumagido e a limpeza, tanto pessoal
quanto do ambiente.

A padronizagdo surge com a necessidade de todos dentro da organizagio mantendo
seus locais de trabalho organizados, arrumados e limpos, pois assim, sera muito mais
agradavel trabalhar e causara uma melhor impressio para as pessoas que chegarem ali
necessitando de alguma informagio.

e) Shitsuke (Disciplina).

Disciplinar significa criar, educar, treinar.

Para que se tenha uma bom desempenho profissional, torna-se necessario constante
treinamento e pratica.

A disciplina ndo é colocada com algo rigoroso, onde deve-se obedecer a padrdes
preestabelecidos, mas algo sem a qual torna-se dificil a relagdo de trabalho e um bom

desempenho profissional.
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3.6.2. Just-in-time.

O Just-in-Time permite a otimizagdo dos recursos da empresa para a manutencio de
estoques reduzidos, aumentando a rotatividade do capital de giro disponivel e eliminar tudo o
que ndo adicione valor ao produto. Seu objetivo é fornecer as pegas necessarias no tempo
necessario, e assim, eliminar custo de estocagem que vdo desde matéria-prima a produtos
acabados. Para isso, torna-se necessario que todos obedegam prazos de entregas
preestabelecidos anteriormente, para que n3o se tenha tempo ocioso em nenhum momento do

processo.

3.6.3. Kanban.

O Kanban é uma ferramenta para administrar a produgio Just-in-Time, onde um
sistema de informagdo controla harmoniosamente as quantidades em produgdo ao longo de
todas as etapas do processo, que funciona com a utilizagdo de padrdes visuais ( normalmente
cartGes). Estes cartGes si0 movimentados entre os processo, interligando os clientes Internos
(ou até mesmo os externos) de forma a permitir a sincronizécio da produgdo nos termos do

Just-in-Time.

3.6.4. Circulo de controle da qualidade (CCQ).-

Numa era de economia global ndo € mais possivel somente cobrar resultados, torna-se
necessario utilizar métodos que vd3o de encontro aos objetivos da empresa. Estes método
deve ser aprendido e utilizado por todos. Este é o principio da abordagem gerencial do CCQ.

Segundo Brocka & Brocka (1994, p.308) os Circulos de Controle da Qualidade “sdo
um pequeno grupo ou equipe composto por empregados que se encontram regularmente para
identificar problemas relacionados com a qualidade em seus trabalhos e geram solugfes

possiveis para esses problemas”.



24

3.6.5. Kaizen.

O Kaizen é o melhoramento continuo de todos os empregados da organizagio. E um
sistema japonés, onde o aprimoramento da atividade desempenhada ¢ uma constante. Pois,

sempre podemos aperfeigoar uma rotina.

3.7. O controle da qualidade.

Ap6s mencionar-se os varios métodos utilizados na implanta¢do dos programas de
qualidade, ndo podemos deixar de mencionar a maneira como devemos controlar a
implantagdo do programa, para que, este, tenha sucesso.

Segundo Paladini (1990, 59) controle da qualidade é “um sistema dindmico e
complexo que abrange todos os setores da empresa, de forma direta ou indireta, com o
objetivo de melhorar a qualidade do produto final € manter essa melhoria, operando em niveis
econdmicamente aceitaveis”.

O controle de qualidade pode trazer beneficios para a empresa: melhoria na qualidade
do produto, redugdo dos custos de fabricagdo do produto, redugdo nas perdas de refugo,
redugdo nos prazos de entrega, aumento do prestigio da empresa.

As empresas que possuem produtos de qualidade, possuem lugar especiﬁco no
mercado. Pois, a falta de qualidade nos produtos faz com que os clientes, cada vez mais
exigentes, procurem outra empresa que possua qualidade em seus produtos.

Para se obter sucesso no controle de qualidade devemos seguir alguns requisitos
basicos como: . )

a) politica da empresa: o processo de qualidade deve partir da alta administra¢do, se
nesta ndo houver consciéncia da importancia da qualidade, nfo se conseguira atingir niveis
aceitaveis de qualidade nos produtos e servigos da empresa.

b) padrdes de qualidade: apos definida a necessidade de implantar um programa de
qualidade, deve-se definir claramente os critérios de qualidade, objetivos e metas a serem

atingidos. Torna-se importante divulgar os padrdes de qualidade por toda empresa.



¢) metodologia de agdo: é a defini¢do da maneira pela qual sera efetuado o controle de
qualidade. Esta maneira deve ser dindmica e adaptavel a situagdo em que se situa.

d) atividade de apoio: estas atividade, ndo fazem parte do ato de controlar em si, mas
sdo relevantes a medida que oferecem condigGes para sua execugdo. Sdo as atividades de
organizagdo, arquivamento e recuperagdo das informagdes da inspegdo.

O padrio de qualidade é o percentual maximo aceitavel de pegas defeituosas em um
lote ou amostra. O padréo de qualidade é o principal referencial para a inspegdo da qualidade.

A garantia da qualidade é a seguranga que o consumidor possui, quando da utilizagdo
do produto, que este ndo apresentara problemas. Caso apresente, este recebera outro produto

de volta ou o defeito sera consertado sem 6nus.

3.8. A qualidade em servigos.

Neste trabalho ndo poderiamos deixar de fazer uma mengdo da processo de qualidade
em empresa prestadora de servigo, visto que a empresa a qual serd realizada a pesquisa, é
uma prestadora de servigos.

A qualidade em servigo ¢ algo dificil de ser medido, visto que quem determina a
qualidade do servigo prestado € o proprio cliente; e este, levara em consideragdio o
atingimento ou nio da sua necessidade. Portanto, ¢ algo subjetivo, ja que cada pessoa tem
uma necessidade diferente. Existem trés fatores que determinardo a qualidade do servigo
prestado, sdo eles: o desempenho, o atendimento e o custo. O desempenho esta relacionado
com a razdo de ser do- servico em si, ou seja, desempenhar o 'servico com qualidade e em
tempo habil. O atendimento é o aspecto referente ao ato da prestagdo do servigo, onde a
atengdo, dedicagdo e delicadeza sdo fatores primordiais para o encantamento do cliente. O
custo refere-se ao valor monetario pago para a utilizagio do servigo prestado; o cliente
pagara tanto mais caro quanto maior for a qualidade do servigo oferecido.

Segundo Lobos (1993, p.19) “Qualidade em Servigos ¢ a ferramenta competitiva dos
anos 90”. Os entendidos dizem que os anos 70 foram dedicados a Produtividade, os anos 80 a
Qualidade Total e a década de 90 é dedicada a Qualidade em Servigos.

A qualidade no servigo prestado serd a nova “arma” para a sobrevivéncia das

empresas nesta década.. Numa época em que sdo muitas as empresas do mesmo ramo a que
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tiver um servigo com maior qualidade e dedicar um maior tempo em satisfazer ¢ encantar o
cliente € que ir4 atrai-lo para si. Assim, as empresas deverdo procurar saber quais s3o as reais
necessidades dos seus clientes, e procurar satisfazé-las.

Quando fala-se em qualidade, ndo podemos esquecer que a qualidade depende das
pessoas que executam as tarefas, e para que essas pessoas executem trabalho com qualidade,

torna-se necessario elas terem uma qualidade pessoal, ou seja, uma qualidade de vida.



4. REFERENCIAS SOBRE A EMPRESA

O Banco Sudameris instalou-se no Brasil em 1910 com o nome de Banque Frangaise
et Italienne pour I’Amerique du Sud, com sede em Paris. Por volta de 1950 que o Banco
passou a se chamar Banco Sudameris Brasil S.A.

Atualmente o Banco conta com noventa e sete Agéncias espalhadas pelo Pais, no
exterior o Sudameris esta presente nos seguintes paises: Paris, Argentina, Chile, Coldmbia,
Paraguai, Peru, Uruguai, Grande Cayman (George Town), Mdnaco (Monte Carlo), Panama e
Estados Unidos (Miami) e possui representantes nos seguintes paises: Alemanha, China,
Colombia, Espanha, Estados Unidos/Canada, Gri-Bretanha, Hong Kong, India, Japdo,
México, Peru, Portugal, Taiwan e Venezuela.

O Sudameris sempre levou muito a sério a contratagdo dos seus funcionarios,
estabelecendo normas que evidenciam o objetivo de admitir os mais capazes, cdm esta
politica, no inicio, a sele¢do dos funcionarios era feita por concurso publico. Em 1929, foi
aberto um concurso onde os candidatos deveriam ser de nacionalidade brasileira e ter a idade
de 18 a 25 anos e apresentar os seguintes requisitos:

1) referéncias e atestadosﬂ que afirmassem sua boa conduta,

2) constituigdo fisica robusta,

3) quitagdo do Servigo Militar;

4) cultura que lhes permitisse aspirar aos lugares superiores do Banco;

5)conhecimento perfeito da lingua portuguesa e mais uma lingua estrangeira,

6) escrituragdo mercantil;

7) nog¢des de economia politica;

8) nogdes de direito comercial

Atualmente, a forma de sele¢do de funcionarios mudou bastante. Primeiramente ¢é feita
uma andlise de curriculum vitae que as pessoas deixam no Banco com o Gerente
Adminsitrativo, que € o responsavel pela contratagdo de pessoal, ele seleciona os melhores e
chama as pessoas para fazerem um teste, apos a realizagdo deste as pessoas passam por uma
entrevista, e a partir dai seré analisado qual o melhor candidato para a ocupagdo do cargo.

Por volta de 1970 foram introduzidas mudangas entre as quais a realizagdo de cursos

de longa duragdo, com o fim de preparar profissionais jovens, de formagdo académica, para
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ocuparem posi¢Ges chaves na rede dos servigos do Bancos. Assim, aliado 4 necessidade de
oferecer oportunidades de ascensdio profissional, utiliza m@o-de-obra convenientemente
preparada a ocupar posigdes para cujo preenchimento seria dificil a obtengdo, no mercado, de
profissionais ja especializados.

Desde 1965 os funcionarios contam com a Fundag¢do Sudameris, onde os funcionarios
constam com uma gama de beneficios que vem sendo ampliado desde a sua fundagdo, entre
eles mencionamos: auxilio funeral, enxoval nupcial, escolar, além da cobertura financeira de
parte das despesas dos associados com tratamento de seus filhos em terapias médicas diversas
e cuidados médicos especificos para criangas excepcionais, participagdo nas compras de
medicamentos; ab'ono no custo de lentes corretivas e parcelamento da despesa com as
armagdes de oculos, convénios destinados a favorecer. os associados através de pregos mais
acessiveis em clinicas especializadas, academias de condicionamento fisico, rede de
supermercados etc. Os servigo de assisténcia médico-hospitalar prestados em todo Brasil por
empresas de medicina de grupo, extensivo aos familiares dos associados, sdo, em parte,
suportados pela Fundagio, e totalmente financiados os gastos com servigos odontologicos.

No campo social, sdo freqiientes os encontros de confraternizagdo e os torneios
esportivos. Merecem citagdo duas obras importantes: a colonia de férias, no litoral de Sdo
Paulo e um clube de campo, no municipio de Parelheiros, proximo da capital paulista.

Por ocasido dos festejos natalinos, a Fundagdo oferece presentes aos filhos dos
associados, de acordo com a idade e sexo, bem como uma cesta de natal com varios produtos
a seus funcionarios. | |

Os aposentados também recebem assisténcia, os quais, além de gozarem dos
beneficios gerais, desfrutam de convénio médico gratuito. A preco reduzido, ha um plano de
seguro de vida no qual os valores das indenizagGes sdo razoaveis.

A Fundagdo dispde, hoje, de uma estrutura bem montada para atender e orientar seus
associados através de uma equipe de assistentes sociais que, embora fisicamente alocadas em
Sdo Paulo e Rio de Janeiro, tem condigdes de vencer as barreiras geograficas e prestar seus
servigos em todas as pragas onde o Sudameris mantém agéncias.

No que se refere a cultura e arte brasileiros o Sudameris sempre foi um grande
incentivador. Varios artistas receberam seu apoio na realizagdo de concertos e apresentagdes
em iniameras cidades brasileiras. Promoveu uma exposi¢do de artistas italianos e descendentes

no Brasil, além de outros eventos.
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A exemplo do que ocorre com muitos bancos no exterior e no Brasil, o Sudameris
esta convicto de que deve participar da difusdo da cultura em geral e das artes, em particular,
com a quota que lhe cabe no mercado das oportunidades oferecidas aquela parcela do grande
publico desejoso de encontrar meios de expandir seus interesses maiores voltados ao saber e 4
criagdo estética. '

Nio s6 os lucros interessam. Também e acima disso, 0 Homem. e o desejo de fazer
jus ao slogan “Sudameris, mais do que um banco, uma filosofia de vida”. Pensando nisso, a
diretoria do banco, em 1992, deu inicio a implantagdo do Programa de Qualidade.

A seguir, sera apresentado o Programa de Qualidade do Banco Sudameris Brasil S.A.,

bem como os cursos realizados com os funcionarios.
4.1. O programa de qualidade do Banco Sudameris Brasil S.A..

O programa de qualidade do Banco Sudameris Brasil S.A. foi instituido em 1992 onde
o Departamento de Qualidade e Produtividade, responsavel por elaborar as normas para a
implantacdo do programa, contou com o auxilio de consultores especializados no assunto,
que juntos, procuraram basear-se em alguns mestres como Juran e Crosby. Estes mestres,
foram determinantes para a montagem dos principios da qualidade do Banco.

Apoés a montagem do Compromisso da Qualidade Sudameris, foi realizado um curso
com todos os Coordenadores da Qualidade, dando-os ferramentas, para que pudessem
implantar o Programa de Qualidade nas Agéncias em todo Brasil.

Em seguida, foi distribuido a todos os funcionarios um Compromisso de Qualidade
Sudameris e, a partir dai, deu-se inicio ao Programa de Qualidade Sudameris nas Agéncias e

nos Departamentos a nivel Brasil.
4.1.1. Compromisso de qualidade Sudameris.

Existem duas formas de conquistar o clientes: com produtos e servigos modernos e

Marketing agressivo. Mas apenas uma coisa pode manté-los conosco: a Qualidade, que tem
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que ser exemplar, excelente, tanto no primeiro contato como pds-venda. Consciente dessa
verdade, a Diretoria do Banco Sudameris Brasil manifesta sua convicgdo de que as agbes
voltadas a Exceléncia na Qualidade devem ser buscadas conjuntamente com todos os
funcionarios do Sudameris, visando atender a Politica e os Principios da Qualidade descritos
no manual. Neste sentido, a Diretoria coloca a disposicdo dos funcionarios varios

instrumentos, para facilitar o Processo.

Politica da qualidade.

Atender as necessidades e expectativas de todos os clientes e prospectivos do Banco
Sudameris Brasil, com eficiéncia, eficicia e parceria dos funcionarios e fornecedores, criando
comodidade e provendo o que ha de melhor em servigos financeiros para a comunidade, com

pleno retorno dos investimentos aos acionistas.

Principios da qualidade Sudameris.

1. Atender e, se possivel, superar as expectativas dos nossos clientes, fornecendo
produtos e servigos compativeis com o custo, prazos e demandas do cliente;

2. Prometer apenas o que pode ser cumprido e cumprir o que foi prometido;

3. Adotar atitude zero-erro, mas na ocorréncia de erros, empenhar-se a0 maximo para
corrigi-lo a ponto de encantar o cliente;

4. Adotar postura participativa, pro-ativa e de parceria do Sudameris com clientes;

5. Buscar a fidelizag3o dos clientes, pela exceléncia no atendimento;

6. Atengdo e dedicagdo como premissas indispensaveis no atendimento a todos os
clientes e usuarios do Banco;

7. Estimuiar e valorizar a eficicia e parceria dos funcionarios e fornecedores no
desempenho com Qualidade;

8. Fazer sempre o melhor em servigos e produtos para a comunidade, criando,

recriando e aperfeigoando constantemente;
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9. Responder com clareza, dedicagdo e objetividade as sugestdes e criticas de clientes
e funcionarios, tratando-as como oportunidades de melhorias;

10. Buscar a maximizag¢8o dos resultados societérios pela otimizagdo da Produtividade
e da Qualidade. |

Processo qualidade Sudameris.

O processo de Qualidade Sudameris ¢ composto de seis mddulos, com o objetivo de
atender a Politica e os Principios, bem como atender as normas internacionais da série ISO
9000.

Os moédulos sdo:

1. Capacitag@o e sensibilizagdo,

2. Motivagio e participagdo,

3. Indicadores de qualidade e produtividade;

4. Ouvindo o cliente;

5. Processo de melhorias;

6. Qualidade de vida.

O Departamento de Qualidade e Produtividade tem a missdo de facilitar e garantir a
aplicagdo dos conceitos de Qualidade no Sudameris. Para isso, conta com o apoio do
Coordenador de Qualidade, representado em cada agéncia e departamento pelo titular da area
ou pelo funcionario por este indicado, sendo imprescindivel que o Coordenador tenha o perfil

adequado descrito a seguir.

Perfil do Coordenador.

O Coordenador da Qualidade deve ter as seguintes caracteristicas:

1. Possuir lideranga para estimular ou influenciar os demais funcionarios;
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2. Ter poder e autonomia para representar o Comité de Qualidade, na aprovagdo de
propostas junto a Geréncia Principal da agéncia/departamento, bem como na discussdo de
assuntos com outras areas e ainda para participar de reunides na Direcdo e entre
agéncias/departamentos.

3. Estar sempre em busca de melhorias continuas;

4. Possuir empatia com os funcionarios, e estar sempre aberto a novas idéias e
questdes relativas a Qualidade;

5. Conhecer, acreditar e evidenciar principios da Qualidade;

6. Estar comprometido com o Programa e ter postura ativa e participativa.

Modulo 1 - capacitagdo e sensibilizaggo.

O primeiro requisito para a Qualidade s3o os exames de sele¢do para admissdo, para
que sejam alocadas as pessoas certas nas posi¢des certas.

A seguir, deve-se habilitar ou treinar o funcionario, para que possua todos os
conhecimentos necessarios a sua fungio.

O passo seguinte é sensibilizar para a pratica da Qualidade.

Estas providéncias s@o de responsabilidade do chefe imediato, contando com o apoio
do Coordenador de Qualidade, quando for o caso.

Com esse objetivo, o Sudameris oferece recursos de capacitag@o e sensibilizagdo para
a Qualidade, que devem obedecer ordem crescente de conhecimento, de acordo com os

estagios seguintes:



TABELA DE HABILITACAO
ESTAGIO |NIVEL DESCRICAO CONTEUDO APLICACAO
1 1 Palestra Razdes da Qualidade e¢{C - Implantagio
Programa da  Qualidade | C - Curso de integragdo para
Sudameris novos funcionarios
2 1 Palestra Sensibilizagio para a | C - Participantes do estagio 1
Workshops Qualidade
3 2 Curso Motivagdo e exceléncia para | E - Participantes do estagio 1
a Qualidade ou?2
4 2 Palestra Qualidade de vida C - Agéncias e deptos de Sdo
Paulo e Rio de Janeiro
E - Outros estados sob a
aprovacdo da Diretoria
5 2 Curso Atendimento telefonico C - Funciondrios da grande
Sdo Paulo
E - Outras regides
6 2 Curso Exceléncia no atendimento 2| C - Funcionarios da grande
clientes Sdo Paulo
E - Outras regides
7 3 Curso Técnicas ¢ ferramentas para|C - Compor;entes dos
a qualidade Comités de Qualidade
E - Demais funciondrio

C - compulsério

E - espontinea
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Além dos cursos mencionados, os Departamentos de Qualidade e Treinamento

poderdo desenvolver em conjunto outros recursos para o aprendizado da Qualidade, em

diferentes niveis e estagios, tais como, videos audio-visuais, grupos teatrais etc.

Importante:

1. Deve ser obedecida a ordem dos estagios da Tabela de Habilitagdo.

2. Compete ao Coordenador de Qualidade ou ao funcionario, individualmente,

solicitar ao Departamento de Treinamento e Desenvolvimento as inscrigdes nos eventos E -

Espontaneos, que serdo atendidos mediante Programagio especifica.
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Nos estagios 2, 5, 6 € 7, o Departamento RH - Treinamento e Desenvolvimento fara
uma avaliagdo do aprendizado pés-curso, que compord os Indicadores de Qualidade

(Modulo3).

Moddulo 2 - motivagdo e participagdo.

Uma vez que o funcionario esteja capacitado e sensibilizado, ¢ fundamental estimula-
lo para a pratica da Qualidade. Nesse sentido, o Sudameris oferece algumas formas de
Estimulo:

1. Politica de RH como estimulo para qualidade.

Além dos instrumentos de RH ja conhecidos, o funcionario do Sudameris conta com:

Avaliacdo de Desempenho

O funcionario é avaliado semestralmente com base em critérios de Qualidade e
Produtividade. Essa avaliagdo esta diretamente relacionada ao Plano de Carreira.

Outras Participacdes do Funcionario

S3o registradas no cadastro individual do funcionario todas as participagdes positivas
em questdo de Qualidade, tais como:

- Vencedor de Campanhas de Qualidade;

- PremiagGes por melhores idéias;

- Cartas de elogios recebidas de Clientes ou Institui¢Ges independentes;

- Outros méritos de Qualidade.

2. Premiagdo dos destaques de qualidade

Todo més de margo, a Diretoria do Sudameris fara a entrega de prémios aos seguintes
destaques da Qualidade:

I- “Um brinde as boas idéias”

Serdo escolhidas, pelo Comité Central de Qualidade, as 20 melhores idéias do ano
anterior, que atendam aos seguintes requisitos:

a) Proporcione melhoria da Qualidade, ou

b) Proporcione aumento da Produtividade, ou

c) Proporcione redug@o de Custos Operacionais, e

d) Tenham sido considerados viaveis pelas areas responsavesis.
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Os autores das 20 melhores idéias receberdo prémios a serem definidos anualmente.

I - Prémio “Comité de Qualidade”

Sera concedido um prémio ao “Comité€ Destaque das Agéncias” e outro ao “Comité
Destaque dos Departamentos”, em fungdo dos seguintes critérios:

a) Percentual de sugestdes ou projetos aceitos em relagdo ao total apresentado ao
custo/beneficio dos mesmos.

b) Percentual de methoria dos Indicadores de Qualidade e Produtividade da respectiva
agéncia/departamento.

I - Prémio “Qualidade Sudameris”

Sera concedido um prémio as 2 (duas) melhores agéncias e 2 (dois) melhores
departamentos do ano anterior, com base nos seguintes critérios:

a) Pesquisa de satisfagdo de Cliente Externo, no caso de agéncias.

b) Pesquisa de satisfagdo do Cliente Interno (opinido dos funcionarios), no caso de
departamentos. |

¢) Nota média de avaliagdo de conhecimento dos conceitos basicos de Qualidade
quando da participagio dos funcionarios em cursos.

d) Avaliagdo do Atendimento Telefonico.

Modulo 3 - indicadores de qualidade e produtividade.

Para avaliar a melhoria da Qualidade, o Processo de Qualidade Sudameris
fundamenta-se nos seguintes indicadores:

1. Pesquisa de Satisfagdo do Cliente Externo e Interno, como demonstrado no modulo

2. Participagdo da Agéncia ou Departamento no Processo de Qualidade, através de:

a) Percentual de sugestGes aceitas versus total de sugestdes,

b) Nota média de avaliagdo do conhecimento dos conceitos de Qualidade pelo
funcionario (Modulo 1);

c) Avaliagdo do Atendimento Telefonico feita por 10 Agentes de Qualidade
(Secretos), da Direcdo Central.
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O Departamento de Qualidade fara a jungdo destes itens, compondo um unico
Indicador da agéncia ou departamento. Os Indicadoies sdo de conhecimento exclusivo dos
respectivos Comités de Qualidade, sendo publicados anualmente somente os 2 melhores
departamentos e 2 melhores agéncias.

3. Indicadores de Qualidade especificos do departamento, definidos quando da
implantagdo do Processo, para administragdo da propria area e validades junto aos usuarios
(clientes internos)das areas. Compete ao Coordenador da Qualidade estimular os
funcionérios, utilizando os instrumentos do Processo de Qualidade, para melhorar sempre

esses indicadores.

Modulo 4 - ouvindo o cliente.

Todo Sistema da Qualidade deve visar fundamentalmente a satisfacdo do cliente.
Neste sentido, o Processo de Qualidade Sudameris dispde dos seguintes instrumentos para
melhor ouvir o cliente:

1. Pesquisa de Satisfagdo do Cliente (externo)

Feita semestralmente pela area de Planejamento e Marketing, compondo uma amostra
estatistica minima de clientes Pessoa Fisica e Pessoa Juridica por agéncia.

2. Sugestdes e Reclamagdes dos Clientes

Feitas via agéncia, Central de Atendimento ou por carta, telefone etc.

3. Pesquisa de Opinido dos funcionarios

Feita anualmente, em carater secreto, constituindo a avaliagio dos departamentos
pelas agéncias e avaliagio da propria area em relagdo a preocupagdo com os seguintes
aspectos:

- A qualidade dos servigos

- Estimulos para a qualidade

- Auséncia de erros

- Estimulos a participagdo e trabalho em equipe

- Outros aspectos.
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Modulo 5 - processo de melhorias.

1. Sugestdes de questdes de funcionarios

Para estimular a melhoria constante da Qualidade (Kaizen) ou a recriagio
(Reengenharia), todos os funcionarios podem fazer sugestdes ou apontar problemas relativos
4 Qualidade e Produtividade, encaminhando-os para:

a) Comité de Qualidade, ou

b) Departamento de Qualidade e Produtividade, ou

c¢) Departamento ou Diretoria responsavel (com cdpia ao Departamento de Qualidade
e Produtividade, para registro e eventual premiagio).

2. Sugestdes e reclamagdes de clientes

As oportunidades de melhorias apontadas por clientes através das pesquisas‘ de
satisfac@o feitas pelo Planejamento e Marketing, através da Central de Atendimento, ou por
cartas e outros meios, devem ser tratadas prioritariamente pelo Comité de Qualidade do
respectivo departamento/agéncia. '

3. Comité de Qualidade

E fungdo do Comité de Qualidade discutir as questdes apontadas nos itens 1 e 2 bem
como os Indicadores de Qualidade, apresentando solu¢des ou encaminhando as sugestGes.
Também deve elaborar estudos de custo/beneficio, quando possivel, para apresentagdo de
Projetos. '

O Comité de Qualidade deve:

a) Ser composto de 3 a 6 pessoas, de diferentes setores;

b) Ter um Coordenador, com o perfil requerido,

¢) Nio possuir relagéo de hierarquia, independentemente dos cargos;

d) Garantir liberdade de expressdo no Comité, sem censura de sugestoes;

e) Analisar a viabilidade das sugestdes,

f) Reunir-se quinzenalmente, em reunides de 45 minutos;

g) Respeitar rigorosamente os dias e horarios definidos para as reuniGes.

O encaminhamento das propostas ao Departamento de Qualidade e Produtividade

deve ser feito através do Relatorio do Comité de Qualidade.
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4. Comité Central de Qualidade

Nos casos em que houver a necessidade de estabelecer consenso entre
departamentos/agéncias, a respeito de sugestGes e questdes levantadas nos Comités de
Qualidade, ou para estabelecer estratégias para melhoria dos Indicadores, o Departamento de
Qualidade e Produtividade pode convocar a reunido do Comité Central de Qualidade. Os
componentes deste Comité sdo os Gerentes de Divisdo ou Departamento, conforme os
assuntos a serem tratados. Para os casos que exijam um orientagdo Unica, havera a
participag¢@o de um Diretor.

5. Padrdo ISO 9000

O Sudameris, empenhado na adequagdo as normas de Qualidade da Série ISO 9000,
definira os departamentos e agéncias nos quais estardo sendo implantados o “Sistema da

Qualidade” e “Processo de Elimina¢io das ndo-conformidades”™.

4.1.2. Consideragdes sobre o processo de qualidade do Banco Sudameris Brasil S.A.

Como pode-se observar a montagem dos principios da qualidade do Banco Sudameris
Brasil S.A., vai de encontro aos principios instituidos por Crosby e Juran.

Na Agéncia Florianopolis, a implantagdo do Programa de Qualidade deu-se a partir de
agosto de 1996, quando foi montado o Comité de Qualidade da Agéncia, e este passou a se
reunir semanalmente por uma hora, para estudar as mudangas que deveriam ser efetuadas.

Para isto foi necessario, primeiramente um trabalho de amadurecimento do Comité de
Qualidade, visto que, a maior parte dos seus membros, ndo sabia o que tratava a qualidade.
Esta etapa durou aproximadamente trés meses.

A partir deste momento, deu-se inicio aos trabalhos de qualidade na agéncia
Florianopolis, onde foram observados os pontos mais criticos da mesma, para que pudessem
ser melhorados.

Devido as constante reclamagdes de clientes, do tempo em que ficavam na fila, foi
instituido o Caixa Expresso, onde os clientes s6 poderiam pagar até trés documentos,
depositar: até cinco cheques ou até cinco mil reais em dinheiro, com isso, deu-se maior
agilidade a fila, e, os clientes que estavam dentro das normas do Caixa Expresso, perdiam

menos tempo em fila. Houve uma grande aceitabilidade pelo Caixa Expresso por parte dos



39

clientes. Hoje, dificilmente, ouve-se uma reclam¢@o de cliente, por este ter ficado muito
tempo na fila do caixa.

Outro ponto onde as reclamagdes de clientes também eram constantes, era o
atendimento telefénico, que através de cursos de conscientizagdo dos funcionarios, onde
todos sdo responsaveis por atender o telefone, e mudanga do aparetho, houve uma melhora
deste atendimento.

O programa de qualidade do Banco Sudameris Brasil S.A. conta ainda, com O Prémio
de Qualidade Sudameris, que visa premiar os destaques do ano, sendo os seguintes:

- Melhor Agéncia,

- Melhor Comité de Agéncias;

- Melhor Departamento;

- Melhor Comité de Departamentos;

- Melhor Coordenador de Qualidade;

- As 20 melhores sugestSes dadas

A partir de agosto deste ano, o Departamento de Qualidade e Produtividade, instituiu
a distribuicio mensal do Fasciculo de Qualidade Sudameris, para as Agéncias e
Departamentos. Estes fasciculos tém por objetivo dar nog¢des basicas sobre os temas
Qualidade Total e Qualidade de Vida. Cada fasciculo discute, de forma clara e objetiva,
assuntos como Gestdo da Qualidade, Satisfacdo dos Clientes, Trabalho em Equipe, entre

outros.

4.2. Cursos realizados.

Foram realizados cursos para que aprimorassemos a qualidade de todos os
funciondrios na agéncia, visto que uma pessoa que ndo realizd seu trabaltho com qualidade ou
ndo da a devida ateng@o ao cliente, pde a perder o servigo de toda a equipe.

O primeiro curso realizado foi anterior a implantagio do Comité de Qualidade, na
agéncia. Este curso DESENVOLVIMENTO DE EQUIPE E EXCELENCIA NO
ATENDIMENTO A CLIENTES, foi realizado no periodo de 25 a 27 de abril de 1996, no
hotel Floph, onde contou com a participag¢do de todos os funcionarios da agéncia. O curso foi

ministrado pela consultora Maria de Lourdes Linhares, sendo realizado no dia 25, das 19 as
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22 horas, no dia 26 das 19 as 23 horas e no dia 27 das 8 as 16 horas. Este curso tinha por
finalidade instituir a importdncia do trabalho em equipe, bem como, a importincia do
atendimento telefonico.

Em julho do mesmo ano, houve uma palestra ministrada pelo Dr. Luiz Massad, onde
foi falado sobre a importéncia da qualidade de vida de cada um, para o desempenho das suas
atividades profissionais. Para uma boa qualidade de vida, é necessario condi¢des de trabalho
adequadas, diminui¢do de horas extras, alimentagdo adequada, praticas desportivas etc. Apds
a realizagdo desta palestra foi criado o Comité de Qualidade, na agéncia Florianopolis.

De 24 a 28 de fevereiro de 1997 foi realizada a PRIMEIRA SEMANA DA
QUALIDADE - AGENCIA FLORIANOPOLIS, realizada no Hotel Pathernon Flat Lindacap,
o intuito desta semana era conscientizar todos os funcionarios da importancia da qualidade
tanto na vida profissional como pessoal.

~ No dia 24, foi realizada palestra sobre como funciona o Departamento de
Treinamento e Desenvolvimento do Banco Sudameris Brasil S.A., pelo senhor Luiz A. B.
Cerqueira, gerente do Departamento de Treinamento e Desenvolvimento. Este explicou,
como funciona o Departamento de Treinamento ¢ Desenvolvimento do Banco, quais as metas
e objetivos a serem alcangados, em suma, o que o Banco espera de cada um dos seus
funcionarios, ou seja, o aprimoramento devera ser uma constante na vida de cada um, se
quisermos estar preparados para competir num mercado cada vez mais competitivo.

No dia 25, foi realizado palestra sobre Qualidade de Vida, pela senhorita Elise Adde e
pelo Dr. Luiz Massad, ambos responsaveis pela implantagdo do Programa de Qualidade de
Vida do Banco Sudameris Brasil S.A.

Neste dia, o Dr. Luiz Massad nos esclareceu”duvidas dos maus causados pelo stress,
alcoolismo, tabagismo, habitos alimentares, a importdncia de praticar esportes, sedentarismo
etc. Fatores fundamentais para uma melhor qualidade de vida, tanto pessoal quanto
profissional. |

A senhorita Elise Adde falou sobre a Qualidade de Vida em si, ou seja, o que é, sua
importancia etc.

No dia 26, foi realizado palestra sobre Administracdo de Conflitos, pela consultora
senhora Maria de Lourdes Linhares. Esta consultora foi trazida por pedido dos funcionarios
da agéncia, que haviam gostado muito de um outro curso que a mesma havia dado na

agéncia.
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Nesta palestra a consultora procurou mostrar que os conflitos sempre vio existir, mas
que devemos procurarmos fazer com que eles sejam benéficos.

Nos dias 27 e 28 foi realizada palestra sobre Administragdo de Pressdes, ministrada
pela consultora Sandra Adalgiza Barbosa.

Tomos nos, trabalhamos sobre pressdo em nosso dia-a-dia, mas devemos procurar
combaté-las, para que possamos melhorar nosso desempenho.

No dia 28, para finalizar a Semana da Qualidade, o Comité de Qualidade, passou a fita
Tempos Modernos de Charlie Chaplin, deixando a seguinte mensagem: as pessoas ndo podem
ficar “bitoladas™ em suas tarefas, devem procurar estarem sempre se atualizando, para que
possam realizar suas tarefas cada vez melhor.

A realizagdo desta semana da qualidade trouxe beneficios para a agéncia, visto que os
funcionarios tomaram consciéncia da importancia de se trabalhar em grupos. E quanto menor
for a quantidade de erros cometida, menor sera o tempo gasto com retrabalho, menor a
quantidade de horas extras, maior tempo livre para atividades de lazer.

Em marg¢o do corrente ano, o Comité de Qualidade realizou uma reuniio com todos
os funcionarios da agéncia, no Hotel Pathernon Flat Lindacap, onde o intuito da reunido era
discutir a comunicagdo na agéncia. Pois, a boa comunicagdo ¢ fundamental para o
desempenho das tarefas.

Em agosto de 1997 foi realizado o curso de ATENDIMENTO TELEFONICO a
distancia, onde através de duas apostilas, foi mostrado a importincia do atendimento

telefonico, bem como, o0 mesmo deve ser efetuado.



5. METODOLOGIA DO TRABALHO

Para que se possa atingir os objetivos do trabalho é de suma importancia o uso de
metodologia adequada, que compreende ‘métodos, técnicas e instrumentos utilizados nas
etapas que serdo desenvolvidas.

Aliada a pesquisa bibliografica, foi empregada a pesquisa mercadologica que, segundo
Mattar (1992, p.56) consiste na “..coleta, registro e analise sistematicos de dados sobre
problemas relacionados ao marketing de bens e servigos”.

A seguir, foi utilizada pesquisa qualitativa descritiva, onde é caracterizada, segundo
Mattar (1992, p. 89) “.. por possuirem objetivos bem definidos, procedimentos formais,
serem bem estruturados e dirigidas para a solugdo de problemas ou avaliagdo de alternativas
em curso de agio”.

Foi realizada, ainda, uma pesquisa com os funcionarios, através de aplicagdo de
questionario autopreenchido, estruturado e ndo-disfar¢ado, para verificar o seus pontos de
vistas sobre a implantagio do processo de qualidade e produtividade do Banco Sudameris
Brasil S.A. |

Conforme Mattar (1992, p. 181) “os questionarios autopreenchidos consistem em o
instrumento de coleta de dados ser lido e respondido diretamente pelos pesquisados, ndo
havendo a figura do entrevistador”.

O questionario estruturado é aquele onde “as perguntas sdo apresentadas todas na
mesma ordem e com as mesmas opgdes de resposta a todos os seus respondentes “ (Mattar,
1992, p. 170). O questionario ndo-disfarcado é aquele onde os respondentes tém acesso aos
objetivos da pesquisa. |

Foram aplicados 26 (vinte e seis) questionarios, que correspondem a toda populagéo
da agéncia Florianopolis, com o intuito de saber o que as pessoas pensam a respeito do
assunto. No questionario ndo foi pedido identificagdo para que as pessoas pudessem dar sua
opinido sincera, sem constrangimentos. Dos 26 (vinte e seis) questionarios entregues, 18
(dezoito) questionarios retornaram, correspondendo um percentual de 69,23% do total
através destes.

Também foi realizado um levantamento das propostas da Diretoria do Banco para a

implantagio do processo de qualidade e produtividade nas Agéncias. E ainda, uma pesquisa
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sobre os cursos realizados na agéncia FlorianOpolis, com os funcionarios, visando
proporcionar uma melhora na qualidade e produtividade dos mesmos.

Foi utilizado técnica da observagdo, visto que, a estagiaria faz parte como funcionaria,
do comité de qualidade da agéncia desde a sua implantagdo. Assim, pode-se observar as
reagOes dos funcionarios a implantagdo do programa.

O questionario utilizado para a obtengdo dos dados junto ao funcionarios da empresa

estd a seguir.
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QUESTIONARIO

O Comité de Qualidade, elaborou este questionario com o intuito de saber sua opinido
a respeito de certas questdes. Este tera o objetivo de saber quais as necessidades da agéncia,
para que possamos satisfazé-la. Ndo € necessario identificar-se.

1. Vocé gosta do seu trabalho?
() sim
() ndo. Por qué?

2. Vocé consegue desempenhar suas tarefas diarias durante sua jornada de trabalho?
() sim.
( ) ndo. Por qué?

3. Vocé recebe as informagdes necessarias para desempenhar suas fungges?
() sim.
( ) ndo.

4. Vocé participa das tomadas de decisdes que afetam seu trabalho?
() sim.
( ) ndo. Por qué&?

5. Quando vocé da uma sugestdo, ela é aceita por seu superior?
( ) sim.
( ) ndo. Por qué?

6. Vocé esta satisfeito com seu salario?
( ) sim.
( ) ndo. Por qué?

7. Quais os fatores que mais motivam vocé a desempenhar bem suas fungées?

( ) salario ( ) reconhecimento pelo bom desempenho
( ) beneficios (ticket, plano de saude etc) ( ) recebimento de prémio

( ) outros:

8. Enumere os beneficios em ordem crescente, ou seja o nimero 1 (um) deve ser o menos
importante.

() vale (adiantamento do salario) () auxilio baba () participagéo nos lucros
() ticket alimentag@o () auxilio faculdade () plano saade (Unimed)
() ticket refeicdo () auxilio ético () plano odontoldgico

() auxilio creche () férias () auxilio farmacia

() auxilio funerario () 13° salario () outros:

9. Qual o beneficio que vocé gostaria que a empresa tivesse?

10. O que vocé costuma fazer quando ndo esta trabalhando?
( ) praticar esportes () assistir uma partida de futebol (no estadio)
() sair com a familia ( ) sair com amigos
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( ) ir ao cinema ( ) ir ao teatro
()ler ( ) ficar em casa assistindo televisdo
( ) outros:

11. Como € o seu relacionamento com seus colegas de trabalho?
( ) 6timo

( ) bom

( ) regular. Por qué?
( ) ruim. Por qué?
( ) péssimo. Por qué?

12. Vocé acha que um bom relacionamento de trabalho contribuiria para um melhor
desempenho de suas tarefas?

( ) sim. Por qué?
( ) ndo. Por qué?

13. Vocé acha que a implantagio do programa de qualidade trouxe beneficios para a agéncia
e para voce?

( ) sim. Por qué?
( ) ndo. Por qué?

14. Assinale abaixo, os beneficios ocorridos apos a implantagdo do programa de qualidade:
( ) melhor qualidade do servigo prestado

( ) maior qualidade de atendimento ao cliente (interno e externo)

( ) melhor qualidade de vida aos funcionarios

( ) melhor desempenho profissional

( ) outros:

15. O que pode ser feito para tornar o seu trabalho mais produtivo?

16. Vocé percebeu alguma mudanga na agéncia apOs a implantagio do programa de
qualidade?

( ) sim. Qual?
( ) nio.

17. Quais as mudangas que vocé sugeriria, para se obter uma melhora na qualidade?




6. TABULAGCAO E ANALISE DO RESULTADO APRESENTADO NO
QUESTIONARIO

A seguir, sera apresentada a tabulagdo do questionario, nesta, constara uma
tabela com os itens da questdo, um grafico correspondente a esta tabela e um breve
comentario nos dados apresentados.

6.1. O resultado obtido pela aplicacdo dos questionarios

Questdo 1 - Vocé gosta do seu trabalho?

Tabela 1 - Gosta do seu trabalho

Numero Absoluto Numero Relativo
Sim 18 100%
Niao 0 0
Total 18 100%

Base: 18 questionarios

Fonte: Dados priméarios



Grafico 1 - Gosta do seu trabalho

Gosta do seu trabalho

E Sim
H Nao

Todos os respondentes disseram que gostam do seu trabalho.
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Questdo 2 - Vocé consegue desempenhar suas tarefas diarias durante sua jornada
de trabalho?
Tabela 2 - Jornada de trabalho

Numero Absoluto Numero Relativo
Sim 12 66,67
Nio 5 27.78

Base: 18 questionarios

Fonte: Dados primarios

Grafico 2 - Jornada de trabalho

Trabalho diario

71%

Ao serem perguntados, se conseguem desempenhar suas tarefas diarias durante
sua jornada de trabalho, 66,67% dos respondentes disseram que conseguem, e somente

27,78% disseram que ndo conseguem.



Tabela 3 - Justificativas da resposta ndo.

Numero Absoluto

Numero Relativo

Falta tempo 01 5,56
Dependo de terceiros 01 5,56
Grande quantidade de ligagoes 01 5,56
Abro e fecho o local de trabalho, fago o 01 5,56
fechamento total do caixa.

Encaminhamento da documentagio 01 5,56

para digitagdo tarde.

2

Base: 18 questionarios (27,78% das respostas)

Fonte: Dados primarios
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Grafico 3 - Justificativa da resposta ndo

Justificativa do ndo

H Falta tempo

B Dependo de terceiros

O Abro e fecho o local de
trabalho, fago fechamento
geral do caixa

0 Grande quantidade de
ligagbes

B Documentos encaminhados
para digitagdo tarde
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Dos 27,78% dos funcionarios que responderam que n3o conseguem

desempenhar suas atividades diarias dentro do seu horario de trabalho, cada uma atribui

a um fator, conforme mencionado na tabela acima.



51

Questdo 3 - Vocé recebe as informagdes necessarias para desempenhar suas
fungdes?

Tabela 4 - Informagdes para desempenhar suas tarefas

Numero Absoluto Numero Relativo
Sim 15 83,33%
Nio 03 16,67%

Base: 18 questionarios

Fonte: Dados primarios

Grafico 4 - Informagdes para desempenhar suas tarefas diarias

Informacdes para desempenhar suas tarefas diarias

H Nao
H Sim

Observou-se que a maioria das pessoas, cerca de 83,33%, disseram receber as

informagGes necessarias para desempenhar suas atividades diarias.



52

Questdo 4 - Vocé participa das tomadas de decisdo que afetam seu trabalho?

Tabela 5 - Participagdo nas tomadas de decisdes

Numero Absoluto Numero Relativo
Sim 15 83,33%
Nao 03 16,67%

Base: 18 questionarios

Fonte: Dados primarios

Grafico 5 - Participag@o nas tomadas de decisdes

Participacdo na tomada de decisdao

Nao

B Sim
B Nao

Pode-se constatar que a maioria das pessoas 83,33% participam da tomada de

decisdes que envolvem suas rotinas diarias, apenas uma minoria 16,67% nio participa.



Tabela 6 - Justificativas da resposta ndo

Numero Absoluto

Numero Relativo

Maioria das vezes ja 02 11,11%
estdo estabelecidas
Somente quando 01 5,56%

convidado a opinar

Base: 18 questionarios (16,67% das respostas)

Fonte: Dados primarios

Grafico 6 - Justificativa da resposta ndo

Justificativa da resposta nao

000% 500% 10,00% 1500%

B Somente quando
convidado a opinar

H Na maioria das
vezes ja estdo
estabelecidas
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Dos 16,67% dos respondentes que ndo participam das tomadas de decisdes que

envolvem suas tarefas, 11,11% disseram que ndo participam, pois na maioria das vezes

ja estdo estabelecidas e 5,56% disseram que s6 participam quando sdo convidados a

opinar.



Questdo 5 - Quando vocé da uma sugestao ela € aceita por seu superior?

Tabela 7 - Aceitag@o das sugestdes

Numero Absoluto

Numero Relativo

Sim

13

222

Nao

03

16,67

Base: 18 questionarios

Fonte: Dados primarios

Grafico 7 - Aceitagdo das sugestoes

Aceitacao das sugestoes

AL ELLEL:

HSim
HENao
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Constatou-se na pesquisa realizada que 72,22% das sugestdes dadas sdo aceitas

pelo superior e 16,67% disseram que elas ficam para ser analisadas, para uma posterior

aceitagdo ou nio.



55

Tabela 8 - Justificativas da resposta nao

Numero Absoluto Numero Relativo
Fica para ser estudada 02 11,11%
Depende da aprovagéo da 01 5,56%
geréncia

Base: 18 questionarios (16,67% das respostas)

Fonte: Dados primarios

Grafico 8 - Justificativa da resposta ndo

Justificativa da resposta ndao

H Fica para ser
estudada

H Depende da

aprovacgao da
geréncia

Entre as pessoas que disseram que suas sugestdes ndo sdo aceitas, 11,11%
disseram que elas ficam para ser estudadas e 5,56% disseram que depende da aprovagdo

da geréncia.
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Questdo 6 - Vocé esta satisfeito com o seu salario?

Tabela 9 - Satisfagdo com o salario

Numero Absoluto Numero Relativo
Sim 10 55,56
Nao 07 38.89

Base: 18 questionarios

Fonte: Dados primarios

Grafico 9 - Satisfagdo com o salario

Satisfacdao com o salario

B Sim
B Nao

88888

o

Uma pequena maioria, 55,56% diz que esta satisfeita com seu salario e 38,89%

diz que ndo esta satisfeita.
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Tabela 10 - Justificativa da resposta ndo

Numero Absoluto Numero Relativo
Gostaria de ganhar mais 03 16,67%
Podia ser melhor 02 11,11%
O cargo que ocupo e o tempo que estou 01 5,56%
no banco nunca tive um aumento

Base: 18 questionarios (55,56% das respostas)

Fonte: Dados primarios

Grafico 10 - Justificativa da resposta ndo

Justificativa da resposta nao

OO cargo que ocupo e 0
tempo que estou no
banco nunca tive um
aumento

H Podia ser melhor

B Gostaria de ganhar
mais

Entre os que disseram que ndo estdo satisfeitos com o seu salario, 16,67%
disseram que gostariam de ganhar mais. 11,11%, que o seu salario poderia ser melhor,
5,56% disseram que o tempo que estd no banco e o cargo que ocupa nunca teve um

aumento e 5,56% ndo deram nenhum justificativa.



58

Questdo 7 - Quais os fatores que mais motivam vocé a desempenhar bem suas
fungdes?

Tabela 11 - Fatores motivacionais

Numero Absoluto Numero Relativo
Salario 07 23,33
Reconhecimento pelo bom 13 43,34
desempenho
Beneficios 03 10,00
Recebimento de prémios 01 3,33
Outros 06 20,00

Bage: 30 respostas

Fonte: Dados primarios
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Grafico 11 - Fatores motivacionais

Fatores motivacionais
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O Beneficios
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desempenho

@ Salario
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Entre os fatores que mais motivam as pessoas a desempenharem bem suas
fungdes, 43,34% disseram que era o reconhecimento pelo bom desempenho, 23,33%
disseram que era o salario, 10,00%, disse que sdo os beneficios, 3,33% € o recebimento

de prémios e 20,00% disseram que eram outros motivos.
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Tabela 12 - Mengao a resposta outros

Numero Absoluto Numero Relativo
Profissionalismo 01 5,56%
Satisfagdo por fazer aquilo que gosta 03 16,67%
Sobrevivéncia 01 5,56%
Autorealizagdo 01 5,56%

Base: 30 respostas (20% das respostas)

Fonte: Dados primarios

Grafico 12 - Justificativa da resposta outros

Justificativa da resposta outros

H Profissionalismo

M Satisfag@o por fazer o
que gosta

O Sobrevivéncia

B Autorealizaga@o

Entre os fatores que que motivam as pessoas a desempenharem bem suas
fungdes 16,67% disseram que € a satisfagdo por fazer aquilo que gosta e o
profissionalismo, a sobrevivéncia e a autorealizagdo receberam 5,56% das respostas

cada um.



Questdo 8 - Enumere os beneficios em ordem crescente (o numero 1 deve ser o
menos importante):

Tabela 13 - Importancia dos beneficios

13° salario 11 10 14 3 10 14 14 12
Férias 13 9 13 2 13 15 13 11
Ticket alimentacdo 8 5 11 1 14 7 12 8
Ticket refei¢do 7 - 12 8 12 6 8 14
Plano satude 12 14 7 4 9 12 6 7
Auxilio faculdade 9 8 2 13 6 10 7 10
Participac@o nos lucros | 14 11 8 1 3 13 2 13
Auxilio creche 10 3 3 10 8 9 10 5
Plano odontologico 5 13 5 5 7 11 E 6
Vale 6 6 10 9 11 1 1 9
Auxilio otico 3 7 9 14 1 3 11 2
Auxilio farmacia 1 12 6 6 5 5 3 3
Auxilio baba 4 1 1 12 4 8 9 1
Auxilio funerario 2 2 4 11 2 2 5 -
Outros 4

Base: 18 questionarios

Fonte: Dados primarios
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Grafico 13 - Importancia dos beneficios

Importancia dos beneficios
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Conforme observou-se nesta tabela estdo beneficios obrigatorios e beneficios
espontaneos. Os beneficios obrigatérios sdo os mais importantes na opinido dos
funcionarios com 88 pontos esta o 13° salario, seguido das férias com 75 pontos, a
seguir vem os beneficios espontdneos o ticket alimentagdo esta em terceiro lugar com
72 pontos, seguidos de ticket refeicdo e plano de saide com 71 pontos cada. A
participag@o nos lucros e o auxilio faculdade obtiveram 65 pontos cada, o auxilio creche
vei a seguir, com 58 pontos, o plano odontologico obteve 56 pontos, o vale
(adiantamento do salario) aparece em 8° lugar com 53 pontos, a seguir, esta o auxilio
otico com 50 pontos, seguidos de auxilio farmacia, auxilio baba e auxilio funerario, com
41, 40 e 32 <ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>