PAGE  
1

MÔNICA DESIDERIO

ASSOCIAÇÃO EDUCACIONAL DOM BOSCO

BRÁULIO NEVES

UNIVERSIDADE ESTÁCIO DE SÁ
AUTOMAÇÃO BANCÁRIA E ATENDIMENTO A CLIENTES:

ALGUMAS REFLEXÕES

RESENDE

SETEMBRO/2004
RESUMO

Os bancos, objetivando utilizar maior rapidez no atendimento a seus clientes e melhorar a eficácia da gestão de seus serviços, e buscando minimizar seus custos, têm direcionado recursos crescentes de investimentos para a tecnologia. Este processo gera a redução da necessidade da presença de pessoas, tornando-as invisíveis nas agências do banco do futuro.  Mesmo assim, os bancos têm que estar muito atentos com o excesso de tecnologia aplicada.  Importar-se verdadeiramente com o cliente é a consciência do significado dos ganhos pessoal, empresarial e social de cativar os clientes. O presente trabalho tem por objetivo estudar o impacto da enorme automação bancária na gestão e atendimento a clientes. Nas pesquisas realizadas, e na observação assistemática do dia a dia das agências, nota-se claramente que aqueles que mais sofrem com o atendimento bancário são exatamente as pessoas menos informadas, “desbancarizadas”, excluídas da economia digital. Para os médio e altos usuários, ao contrário, há um interesse dos funcionários na sua satisfação, e para este segmento são direcionados recursos significativos.

Deve-se notar, entretanto, que não cabe ao setor bancário promover a inclusão digital de seus correntistas ou potenciais usuários, mas, igualmente, não se pode calar diante de tal situação, ficando exatamente este ponto como sugestão para pesquisas futuras nesta área.
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APRESENTAÇÃO

Os bancos, objetivando utilizar maior rapidez no atendimento a seus clientes e melhorar a eficácia da gestão de seus serviços, e buscando minimizar seus custos, têm direcionado recursos crescentes de investimentos para a tecnologia. Este processo gera a redução da necessidade da presença de pessoas, tornando-as invisíveis nas agências do banco do futuro. 

Os novos clientes, preferindo o atendimento via equipamentos, nos serviços de auto-atendimento, internet, internet banking, e via centrais telefônicas, demonstram todo o aspecto negativo da substituição humana.

Para Leal (2003), no Brasil, os bancos, sendo grandes prestadores de serviços, têm passado por certas dificuldades no que diz respeito ao tempo médio de atendimento de filas. Segundo o Procon, e isto pode variar de estado para estado, o tempo máximo de permanência do cliente na fila de uma agência bancária atendimento é de cerca de 15 minutos, sendo punida a instituição infratora com advertência, e multa de R$ 5.320,00 para os reincidentes.

Segundo Almeida (2001), escutar bem o cliente é melhor que apenas ouvi-lo, e para isso é necessário disponibilizar todo atendimento tecnológico, todos os canais alternativos possíveis para os clientes. 

Mesmo assim, os bancos têm que estar muito atentos com o excesso de tecnologia aplicada.  Importar-se verdadeiramente com o cliente é a consciência do significado dos ganhos pessoal, empresarial e social de cativar os clientes.

O presente trabalho tem por objetivo estudar o impacto da enorme automação bancária na gestão e atendimento a clientes.

1
O PROCESSO DA GESTÃO BANCÁRIA
Qualquer serviço mal prestado gera, além do impacto econômico, a perda da possibilidade de vendas, assim demonstrando que, aquele que não conheça o concorrente bem, também não conhece a real necessidade de seus clientes visíveis e não visíveis, segundo Leal (2003).

Toda empresa que não dedica atenção a esta parte da concorrência está fadada ao insucesso, pois, além de buscar estabelecer bons preços, tecnologia avançada, cortesia, a qualidade no atendimento deve ser a possibilidade de surpreender o cliente, passando a estabelecer algo mais do que o mínimo esperado, criando a expectativa em serviços futuros.

Serviço por serviço, cada banco faz de forma pouco diferente entre si, mas os clientes estabelecem primordialmente uma relação de confiança, que em alguns casos é devido a algum benefício ou comodidade extra. Este estabelecimento de um relacionamento de fidelidade traz enormes vantagens para os dois lados.

O acirramento da concorrência entre os bancos em busca de manter e conquistar novos clientes exige uma constante necessidade de atualização e inovação, sendo que os seus investimentos em novos produtos, pesquisas, tecnologia, podem chegar a mais de R$ 4 bilhões/ano, segundo a Febraban (2002).

Para Unruh (1998), alguns pré-requisitos devem ser encarados como prioridades, entre os quais ressalta: (i) obtenção do compromisso da alta gerência, que pode liderar o desenvolvimento de objetivos; (ii) a comunicação da visão da organização de maneira constante; e (iii), assegurar que as práticas da organização permaneçam alinhadas com a sua visão.

1.1 Breve histórico da Gestão Bancária 

De acordo com Hoff (2003), a partir da década de 60, os processos mecânicos das agências bancárias foram melhorados com a inclusão de máquinas de contabilidade que passaram a modificar os sistemas de escrituração contábil bancária. Esta fase se manteve por poucos anos, até que os bancos começaram a utilizar-se dos primeiros grandes computadores, os “mainframes”, que conseguiram centralizar o processamento de papéis em algumas capitais. Destes esforços surgiram as grandes CPDs (Centrais de Processamento de Dados) na década de 70, que processavam  à noite os documentos tratados pelos empregados das instituições bancárias durante o dia.

Este autor afirma ainda que, a partir da década de 80, as agências bancárias começaram a utilizar-se de mais computadores, mas com algumas deficiências. A partir da década de 90, as agências começaram a ter o “sistema on-line”, interligando todas as unidades de cada Banco, e as operações passaram a ser produzidas em tempo real, com os clientes podendo obter o saldo de suas contas no horário que quisessem. 

Conforme a Dieese (2000), após o Plano Real (1994), os bancos mudaram suas estratégias com referência ao atendimento bancário. Saques e depósitos, que eram as maiores transações das agências na década de 80, foram considerados de menor prioridade nas atividades bancárias, sendo transferidos para os canais alternativos, de menores custos unitários. Outras atividades, como o crédito e a fidelização, passaram a ser atividades mais rentáveis para as instituições bancárias. Os canais alternativos geraram transações automatizadas via débitos em contas e tarifas automáticas; as transações via internet banking e ATMs (Automatic Teller Machine), passaram a emitir, além de extratos e saldos de contas, saques, depósitos, talões de cheques, emissão de docs, pagamentos diversos, transferências entre contas, aplicações e resgates de Fundos de Investimentos. As transações também passaram a ser efetuadas em outros locais, loterias e correspondentes bancários, locais não necessariamente bancários como farmácias, supermercados, magazines. Surgiram também as transações via tele marketing e centrais de atendimento.

Tais fatos geraram uma série de mudanças no relacionamento com os clientes, nem sempre bem assimiladas por todos, principalmente por aqueles já sofrendo com a exclusão digital.

1.2
Gestão Bancária e a Pessoa Física 

Para a Dieese (2000), a mudança do conceito de proximidade com os clientes configura-se nos canais alternativos que trazem não fisicamente todos os clientes para próximo de cada banco. Com a intervenção do próprio cliente, o serviço dos funcionários é reduzido drasticamente, e com os canais alternativos, as poucas intervenções agora são realizadas por mão de obra terceirizada, temporária, mais barata e de fácil reposição.

Segundo a Dieese (2000), a enorme utilização das transações automatizadas decorre além do baixo custo, de uma nova padronização do trabalho bancário. A concessão do crédito, sua análise e classificação de risco, que anteriormente exigiam a presença física obrigatória do cliente na Agência para uma conversa com o gerente, passa a ser efetuada de forma automática devido ao histórico de relacionamento do cliente; da utilização dos poderosos bancos de dados de cada banco, continuamente atualizados, que aprovam o risco de crédito através de ferramentas que estabelecem as pontuações chamadas de Credit Score (Pontuação para Limite de Crédito), que fixam limites individuais e definem o montante de cada cliente, e assim, através de toda tecnologia embarcada, executam as operações sem a presença de um analista de crédito, produzindo lançamentos automatizados tanto de crédito e quanto de débito, gerando tarifas automáticas, reduzindo enormemente os custos dos Bancos.

2
A AUTOMAÇÃO BANCÁRIA
Segundo Pires & Costa Filho (2001), os costumes de um povo, suas tradições e sua cultura podem se transformar em fatores de impedimento ou dificuldade quando se procura implantar novas tecnologias, produtos e serviços. 

Apesar desta afirmativa, culturas e valores são passíveis de alteração quando a tecnologia aplicada ao dia a dia dos consumidores altera hábitos tão conservadores como o atendimento bancário.

Substituir por máquinas as atividades que eram exercidas por pessoas já gerou polêmicas e discussões. A implantação de tecnologia proporciona facilidades e ganho de tempo.

Pires & Costa Filho (2001) dizem que os clientes reagem emocionalmente diante da tecnologia e determinam a inclusão dela na vida diária, mas nem sempre esta intromissão é bem acolhida. Quando as inovações das instituições bancárias são comparadas entre vantagens (conveniência, praticidade, baixo custo, alta padronização) e desvantagens (impessoalidade, medos, redução do contato com os clientes) surgem novas orientações quanto à avaliação dos prós e contras a personalização do atendimento (relacionamento, prestígio, confiança, cordialidade) versus o atendimento automatizado (alto custo, baixa padronização).

Para Kotler (1998), a tecnologia implantada na automação bancária oferece a comodidade do atendimento 24 horas, todo dia, todo mês em qualquer parte do país antes e fora do expediente bancário. Em contraposição, propicia a despersonalização do atendimento, trazendo medos, receios e bloqueios diante de equipamentos para uma grande parcela da população.

Nota-se que essas instituições necessitam trabalhar os aspectos culturais entranhados nas decisões dos clientes, para que a oferta de produtos e serviços com grande aporte tecnológico diminua as resistências que nascem desses procedimentos.

2.1
A evolução recente
A discussão dos prós e contras para compartilhar as redes de auto-atendimento, o próximo desafio da gestão bancária, está intensa. Esta previsão está sinalizada pela Febraban e também pelo Banco Central. O Brasil é o 2° país no mundo, possuindo 128.724 equipamentos de auto-atendimento. Segundo a Febraban, existe a possibilidade de crescimento de 13% até 2006.

Para Crespo (2004), as instituições bancárias devem discutir melhor o compartilhamento de suas redes de ATMs., e argumenta que, em outros países, esta prática já é uma realidade, e para o Brasil este tipo de serviço, além de aumentar a eficiência no atendimento aos usuários, contribuirá para cortar custos e melhorar a eficiência dos bancos.

Os dois maiores Bancos estatais, Banco do Brasil e Caixa Econômica Federal, já estão desenvolvendo estudos para integrar suas redes num futuro muito próximo. Mas a grande maioria dos Bancos ainda resiste por temer o aumento de filas em seus terminais, prejudicando o nível de seus serviços. Adicionalmente, discutem com relação à cobrança de tarifas interbancárias; pois, para os bancos de menor porte, poderá haver uma elevação em seus custos, ao ter de pagar para se utilizarem das redes maiores.

Crespo (2004) enfoca, ainda, que o modelo de compartilhamento a ser reconhecido como ideal para o Brasil é o que atenda a todos os lugares, em especial onde ainda não existam agências bancárias. Esta integração facilitaria o controle de operações e seus custos, proporcionando uma vantagem competitiva. 

Assim, nota-se que a automação está forçando os bancos a saírem da posição passiva, indo buscar através de seus bancos de dados um relacionamento maior com seus clientes, um relacionamento humano maior e potencialmente direcionado para a segmentação do atendimento bancário.

2.2
As razões, vantagens e relevâncias da automação 
Para Kotler (1998), as vantagens que essas máquinas automáticas oferecem, 24 horas de venda, facilitam e proporcionam aos clientes vantagens que podem se traduzir de grande importância a seus usuários, por conveniência de local, de horários e de locais de acesso, demonstrando que no processo de compra os clientes buscam o melhor equilíbrio entre custos e convenientes facilidades.

Segundo Pires & Costa Filho (2001), nota-se que a conveniência pode ser determinante na aceitação de produtos e serviços que forneçam facilidades quanto à forma, rapidez, embalagem, lugar, operações práticas e automatizadas, fazendo com que seus consumidores procurem se inteirar de suas relações de consumo, organizando seus processos de busca de um serviço ou bem pela redução de esforço e tempo dispendidos em cada operação individual.

Ainda que para alguns clientes a busca e aceitação das facilidades de operação com equipamentos automáticos nas instituições bancárias seja feita com grande resistência, um grande número de clientes o faz naturalmente, pois as ATMs se transformaram em elementos essenciais na execução de seus negócios.

Desse modo, confirma Crespo (2004), que com os clientes se utilizando quase integralmente dos canais alternativos de atendimento eletrônico, os funcionários dos bancos ficarão mais acessíveis, desenvolvendo um relacionamento mais específico, assim fidelizando ainda mais o cliente como o banco. Ainda assim, muito há por se fazer, e o próximo passo que vislumbram é o atendimento via celular, desde que os custos se tornem acessíveis.

2.3
Os problemas da automação 
Ao se utilizarem de ATMs e de sua tecnologia, alguns clientes ainda resistem pois consideram que apesar de toda inovação e facilidade, o contato com o ser humano não pode ser substituído.

Um grupo de usuários que visa a rapidez e comodidade, que está habituado e atraído pela tecnologia, não acredita ser de fundamental importância o contato pessoal como um empregado de uma instituição bancária, até talvez evite este contato.

Mas um outro grupo ainda mais tradicional, formado por clientes conservadores, que não gostam de inovações tecnológicas, não confiam e as temem, prefere o contato humano, sendo mais sensíveis ao tratamento recebido por parte das agências.

O desconhecimento pode provocar situações em que o cliente fique receoso e desconfiado, pois seus principais hábitos e valores são baseados em crenças, costumes e expectativas que nascem de estímulos da sociedade, e só com novas idéias e tecnologias acessíveis podem alterar esta visão e a condução de sua vida.

3
ATENDIMENTO A CLIENTES NO SETOR BANCÁRIO

Sem a pretensão de ter esgotado o tema da gestão bancária, esta seção abordará as questões relevantes para o atendimento a clientes, especificamente para este setor.

3.1
Aspectos relevantes 

Inseridos no setor de serviços, os bancos vêm buscando novas fórmulas, algumas originais, para melhor atender seus clientes, sem perder de vista a rentabilidade e a redução de custos.

De acordo com Leal (2003), este segmento que sabe lidar com assunto tão sensível e importante quanto o dinheiro, busca também repassar a visão de confiança. Cada instituição financeira deve, além de satisfazer a todas expectativas dos clientes, fornecer serviços que agreguem algum benefício extra, procurando diferenciar o atendimento, surpreendendo e encantando-os através de uma habilidade superior e ofertando o atendimento ao cliente com extrema atenção e consideração.

Com a grande concorrência, e a crescente população a ser atendida, podemos considerar que o atendimento bancário não é uma “commodity”. 

Segundo Leal (2003), a fila não pode ser estocada, e todo serviço não atendido é perdido para sempre. Quando se formam filas, e muitas são grandes e demoradas, existe a falta de estrutura e até mesmo descaso. 

Adequar a estrutura em qualquer instituição bancária exige o gerenciamento constante de seu volume e fluxo. 

Com certos cuidados e medições, alguns estudos podem prever e preparar um atendimento adequado ao fluxo dos clientes. As filas variam de acordo com o cliente de cada instituição e existem algumas configurações no mercado: múltiplas filas, fila única, senhas numeradas, e atendentes em série.

Com o gerenciamento eficaz a clientes, apesar de invitáveis, as filas podem existir dentro de um contexto compatível com o volume de serviço disponibilizado.

4
ATENDIMENTO   X   AUTOMAÇÃO

Esta seção abordará a questão do atendimento, especificamente em relação ao automação bancária.

4.1
A automação direta ao cliente 

A tecnologia para os bancos deve estar conectada aos negócios, e para alguns desses negócios, a tomada de decisões estratégicas são efetuadas através de softwares específicos, como preconiza Bretos (2004).

Para este autor, apesar de que os Bancos são diferentes entre si, em alguns aspectos, cada um com o seu próprio perfil, todos têm o mesmo objetivo.

Fidelizar o bom cliente, estabelecendo o conhecimento deste cliente, sua análise, tanto pessoa física quanto pessoa jurídica, estabelecendo quem é o bom e o mau cliente, e os bons clientes em potencial, para tentar fidelizá-los.

Segundo Bretos (2004), o segundo objetivo é ir além do estabelecimento do conceito de bom cliente, é necessário garantir que o banco estabeleça um contínuo relacionamento com seus clientes, aumentando o consumo de produtos de seu portifólio, mantendo contas, crescendo e aumentando a dependência entre o banco e o cliente, fazendo sua retenção estratégica. E ainda que busque atender a todos, uma grande maioria da população continua não servida e necessitando um tratamento diferenciado.

Costa (2000) demonstra os dados da rede bancária nacional em 1999, e observa que realmente existia uma enorme e injusta divisão social no país: 

· Os cidadãos com contas correntes - uma parcela de cerda de 15% da população brasileira – no máximo 25 milhões de pessoas;

· E os cidadãos sem contas correntes - os excluídos da rede bancária.

 Em sua análise, somente os privilegiados representam 35% do PIB nacional.

 Conforme relata Costa (2000), ainda falando sobre os dados de 1999, de todo osistema bancário, cerca de 50% de todos os pagamentos de água, luz, gás  e telefones, foram realizados por 6.500 Casas Lotéricas em todo o território nacional, em nome da Caixa Econômica Federal, e que deram um mínimo de acesso a pessoas que foram expulsas das agências eletrônicas. 

Existem mais de 25 milhões de famílias “desbancarizadas”, mas que possuem contas para pagar.  Acrescente-se a isso a imensa dificuldade de acesso ao crédito tradicional, tendo sido a “desbancarização” o fato mais grave da concentração de renda no país, durante o longo regime de alta inflação, onde a divisão social foi explícita. Alguns bancos detinham o “dinheiro de pobre” e outros se protegiam com o “dinheiro do rico”.

Cruzando os dados fornecidos pela Caixa Econômica Federal (2003), em seu Relatório da Administração – Exercício 2003, observa-se que o número de Casas Lotéricas cresceu para 8.922 unidades, as quais geraram mais de 908 milhões de transações bancárias; ainda, com a criação dos Correspondentes Bancários, já com o total de 2.108 estabelecimentos que produziram mais de 21 milhões de transações bancárias, e dentre elas mais de 9 milhões de transações de pagamento dos diversos benefícios sociais – Bolsa Família, Bolsa Escola, Peti, etc. – com o volume de repasse na ordem de R$ 349,1 milhões de Reais. 

4.2
O impacto da automação no atendimento ao cliente 

De acordo com Costa Filho (1997), considerando os como a grande maioria, os clientes de baixa utilização bancária, que o fazem através das funções tradicionais tais como saques e extratos, e possuem pouca familiaridade com micro computadores, são os mais dependentes da orientação de funcionários e sentem-se mais confiantes quando se utilizam do cheque em detrimento ao cartão.

Um outro grupo é definido como médios usuários, que se utilizam de uma maior gama de funções, serviços e produtos, não recorrendo aos funcionários, pois assim entendem que estão ganhando tempo na utilização da automação.

Mas apesar dos altos usuários nunca, ou quase nunca, recorrerem aos empregados que trabalham nos ambientes de auto-atendimento, a simples presença destes torna esses usuários mais seguros e confortáveis.

Ainda assim, não dependendo da freqüência com que se utilizam dos terminais, todos os clientes –  baixos, médios ou altos usuários -  podem necessitar de auxílio ou instruções quando se deparam com novos serviços e produtos dirigidos indistintamente a todos os grupos de clientes e usuários.

CONSIDERAÇÕES FINAIS

Não se pretendeu neste trabalho fazer uma apologia da automação bancária, nem tampouco supervalorizar a questão do atendimento pessoal. Neste universo de mudanças, há que se discutir o papel da automação na vida da população, e mais, o quanto esta pode tornar mais sofrida a exclusão digital.

Nas pesquisas realizadas, e na observação assistemática do dia a dia das agências, nota-se claramente que aqueles que mais sofrem com o atendimento bancário são exatamente as pessoas menos informadas, “desbancarizadas”, excluídas da economia digital.

Para os médio e altos usuários, ao contrário, há um interesse dos funcionários na sua satisfação, e para este segmento são direcionados recursos significativos.

Deve-se notar, entretanto, que não cabe ao setor bancário promover a inclusão digital de seus correntistas ou potenciais usuários, mas, igualmente, não se pode calar diante de tal situação, ficando exatamente este ponto como sugestão para pesquisas futuras nesta área.
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