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Resumo: Asintensas transformag6es provenientes das exigéncias de mercado, globalizacdo da economia,
informatizacdo e competitividade, demandam das organizacdes novas formas de diagnéstico para a
compreensdo do comportamento organizacional. O ritmo acelerado que o mundo interligado impde,
apresenta novos desafios para todos. E é nesse contexto que estdo também inseridas as agéncias
bancarias. Sendo assim, esse artigo tem como objetivo conhecer, através da percepcdo dos colaboradores,
quais fatores relacionados a prati ca de recursos humanos sdo considerados importantes para 0 andamento
das atividades de uma agéncia banc&ria. A metodologia desse trabalho esta baseada na pesgquisa
exploratéria e descritiva, com abordagem quantitativa de dados e no estudo de caso. Entre os resultados
encontrados, notou-se que o0s aspectos relacionados a remuneracdo, jornada de trabalho, carreira,
condic¢des de trabalho e a obtenc&o de resultados merecem maior atencao dos gestores.
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1. INTRODUCAO

As intensas transformagdes provenientes das exigéncias de mercado, globalizagdo da
economia, informatizacdo e competitividade, demandam das organizagdes novas formas de
diagnostico para a compreensdo do comportamento organizacional. E um dos pontos que
corrobora com esse aspecto consiste na relacdo entre os individuos e o trabalho, que foi
alterada em virtude da nova forma de organizagdo do trabalho, da informatizacdo e da
tecnologia da informacdo (MARTINS, 2011).

A maneira como as organizagdes gerenciam seu patrimonio humano pode se tornar
uma fonte para obtengdo de vantagem competitiva e estratégica. Essa gestdo deve ter como
foco o desenvolvimento do individuo, em sua totalidade, como pessoa, inteligéncia, sentimento
e vontade. Esses elementos sdo essenciais para atuacéo de um profissional consciente, critico e
criativo nas organizagdes (PFEFFER & VEIGA, 1999).

A adocdo de préticas institucionais de recursos humanos de elevada qualidade tendem a
proporcionar satisfacdo aos empregados. Sendo bem sucedida internamente, a organizagdo tem
grandes chances de alcangar o sucesso no mercado externo (MOHR-JACKSON, 1991). Mas,
segundo Ponchirolli (2000), é necessario que a organizacdo tenha a visdo de que 0s seres
humanos em seu trabalho nédo sdo, apenas, pessoas movimentando ativos, eles mesmos sdo 0s
ativos que podem ser valorizados, medidos e desenvolvidos.

E, quando se trata da prestagéo de servicos, a aten¢do aos empregados de contato deve
ser frequente. S&o eles que promovem a exceléncia do servi¢co e o caminho para a vantagem
competitiva. As empresas que se comprometem e investem seriamente no seu pessoal
entendem que existe uma tendéncia em receber um nivel elevado de compromisso e gratiddo
dos empregados (LOVELOCK & WIRTZ, 2004).

Percebe-se assim, que o processo de competitividade, volume e intensidade das
exigéncias empresariais tém abordado diretamente o colaborador. O ritmo acelerado que o
mundo interligado impde, apresenta novos desafios para todos. E é nesse contexto que estdo
também inseridas as agéncias bancérias (GOMES & BARRETO, 2011).

Cada vez mais, bancos procuram satisfazer as necessidades de seus clientes externos,
esquecendo, na maioria das vezes, de satisfazer primeiro as necessidades de seus
colaboradores. Esse tipo de organizagdo deve estar atenta aos aspectos que interferem na
saude, seguranga e qualidade de vida dos bancérios, como por exemplo: estresse, sobrecarga
na realizagdo de tarefas, doengas por esforco repetitivo, falta de um horério fixo para
alimentagdo, dentre outros (GOMES & BARRETO, 2011).

Sendo assim, esse artigo tem como objetivo conhecer, através da percepgdo dos
colaboradores, quais fatores relacionados a préatica de recursos humanos sdo considerados
importantes para o andamento das atividades de uma agéncia bancéria da Caixa Econdmica
Federal, localizada em Serra Talhada, interior do Estado de Pernambuco.

2. 0 TRABALHO BANCARIO

O setor bancério € um dos mais lucrativos e que acumula maior capital no Brasil. Esse
setor sempre foi atipico no pais, devido as particularidades do processo inflacionario
permanente com que O pais conviveu por bastante tempo. Mesmo assim, o setor teve
rentabilidade excepcional e, ao contrario de outras atividades econdmicas nacionais, foi
pioneiro mundial de automacdo, estando na vanguarda do processo e bem a frente de vérios
paises de primeiro mundo (KORELLO & NEVES, 2010).
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A industria bancéria € um dos ramos do setor de servigos, onde o seu produto €
constituido pela imaterialidade. Toda e qualquer atividade bancaria fundamenta-se na interagéo
humana com seu publico. A acdo pessoal no atendimento confunde-se com o préprio produto
(FERNANDES, STEFANO & CHAPOVAL NETO, 2008).

Ou seja, as agéncias bancarias sdo caracterizadas por uma prestacdo de servicos com
niveis de contato com o cliente, customizagdo, volumes de clientes e liberdade de decisdo do
pessoal. O servico € proporcionado por meio de combinagbes de atividades do escritdrio da
linha de frente e da retaguarda, pessoas e equipamentos e énfase no produto/processo
(SLACK, CHAMBERS & JOHNSTON, 2002).

Para Las Casas (2007), a esséncia do produto comercializado pelos bancos é a
prestacdo de servigos. A recomendacdo é que este seja diferenciado. A diferenciagdo esté na
interagdo com o cliente, um dos fatores mais importantes para a sua satisfacdo. Os clientes do
banco ndo desejam ter problemas na hora da contratagdo dos servicos e desejam ser atendidos
de maneira eficaz pelos que trabalham na agéncia bancéria.

Manter na instituicdo pessoal dedicado e com perfil para atendimento é fundamental
para uma sociedade de servigos. O profissional de atendimento precisa gostar de relacionar-se
com o publico, precisa ser amavel, atenta, bem humorada, que ndo discrimine de nenhuma
forma a pessoa que estd atendendo, comunicativa, que tenha conhecimento do servi¢o para
oferecer as informacdes necessérias, curiosa, criativa, tenha capacidade de resolver problemas,
com iniciativa e paciéncia com as pessoas, muito profissionalismo nas mais diversas e
imprevisiveis situacdes de confronto (ABRAO, 2007).

Dentro desse contexto, o trabalho dos bancérios exige qualificagdo profissional, amplo
conhecimento do mercado financeiro, dominio da tecnologia para realizagdo de simulacbes
financeiras, habilidade de relacionamento com o cliente e com a equipe de vendas (MERLO &
BARBARINI, 2002).

Veé-se, portanto, que a qualificagdo dos bancérios incide tanto sobre os aspectos
técnicos da ocupagdo quanto os comportamentais, aqueles relacionados & polivaléncia
(disposicdo e habilidade para vender produtos e servigos, ser amavel, comunicativo,
equilibrado, responder as demandas dos clientes, saber fidelizar o cliente, ser capaz de adaptar-
se ao imenso ritmo de trabalho e tolerar a pressdo e o estresse). Entéo, as politicas de recursos
humanos adotadas pelas organizaces devem agrupar ndo sé as questdes técnicas, mas também
de mobilizacdo de afetos (SEGNINI, 1999; GRISCI & BESSI, 2004 apud JACQUES &
AMAZARRAY, 2006).

3. MATERIAL E METODO

O presente trabalho ¢ caracterizado como uma pesquisa exploratoria e descritiva. E do
tipo exploratéria, pois tem como objetivo proporcionar maiores informacgdes sobre o assunto
investigado e descritiva porque trata da observagdo, do registro, analise, classificacdo e
interpretacdo dos fatos, sem que o pesquisador faga qualquer interferéncia (PRESTES, 2008).

Trata-se de um estudo de caso, pois diz respeito a observacdo de um dado fenémeno,
em seu contexto atual e por meio de multiplas perspectivas, no qual o observador ndo
manipula os sujeitos envolvidos e n&o influencia a configuragdo do fenémeno (HOPPEN,
LAPOINTE & MOREAU, 1996). O estudo de caso é sustentado pela ideia de que a andlise de
uma unidade de determinado universo possibilita a compreenséo da generalidade do mesmo
(COSTA, 2005).

Esse estudo de caso possui uma abordagem quantitativa, uma forma de traduzir
numericamente opinides e informacfes, que serdo classificadas e analisadas, atraves de
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recursos e técnicas estatisticas como, por exemplo, percentagem, média, moda, dentre outros
(MINAYO, 2007; LAKATOS & MARCONI, 1985).

Para a coleta de dados, o instrumento utilizado foi o questionario, constituido por 41
questdes de multipla escolha, que eram compostas de itens como: discordo totalmente, tenho
tendéncia a discordar, ndo sei se concordo ou discordo, tenho tendéncia a concordar e
concordo totalmente. Os questionarios foram aplicados no periodo de marco a abril de 2013,
com 10 dos 15 colaboradores da Agéncia. Esses foram entregues a todos os colaboradores,
com uma carta explicativa e regras para adequado preenchimento. Os respondentes tiveram um
prazo de 03 dias Uteis para devolvé-los respondidos. Dos 15 questionarios entregues, apenas
10 foram devolvidos.

Apds a coleta de dados, esses foram tratados com uso do Software Excel 2003, com o
objetivo de analisar percentualmente os resultados obtidos em cada item.

4. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A Caixa Econdmica Federal (CEF) é um banco publico que oferece servicos e produtos
a populagdo, garantindo a essa tranquilidade e seguranca nas operacdes. Faz parte do seu
leque de servigos a disponibilizacdo de crédito, empréstimos e financiamentos, com juros
acessiveis para quem precisa de dinheiro.

A CEF possui foco social, com servigos como FGTS (Fundo de Garantia por Tempo
de Servigo), PIS (Programa de Integracdo Social), PAR (Programa de Arrendamento
Residencial), dentre outros. Sua missdo é atuar na promocdo da cidadania e do
desenvolvimento sustentavel do pais, como instituicdo financeira, agente de politicas pablicas e
parceira estratégica do estado brasileiro. E tem como valores empresariais: orgulho de
trabalhar na CEF, ética, trabalho em equipe e inovagéo.

A CEF tem sede e foro em Brasilia, Distrito Federal, prazo de duracéo indeterminado e
atuacdo em todo o territdrio nacional, e podera criar e suprimir sucursais, filiais ou agéncias,
escritorios, dependéncias e outros pontos de atendimento em outros locais do pais e no
exterior.

Atualmente estd presente em quase todos 0s municipios brasileiros, possui cerca de
82.860 funcionarios efetivos, com 60.000 canais de atendimentos, sendo 2.229 agéncias, 01
agéncia-barco, correspondentes caixa aqui, lotéricas, banco 24 horas, posto de atendimento
eletrdnico e salas de autoatendimento.

A CEF é instituicdo integrante do sistema financeiro nacional e auxiliar da execucéo da
politica de crédito do governo federal, e se sujeita as normas e decisdes dos 0Orgdos
competentes e a fiscalizacdo do Banco Central do Brasil.

A Agéncia CEF localizada em Serra Talhada, interior do Estado de Pernambuco, é a de
ndmero 0914 e foi fundada no dia 12 de Dezembro de 1980. Atualmente comporta 15
funcionarios e presta servicos como: abertura e manutencdo de contas (poupanca, corrente e
eletronica), consignagdo, investimentos, habitacdo, microcrédito, previdéncia, seguros, cheque
especial, capitalizacdo, consorcio, crédito, certificado digital, cartdo de crédito.

O organograma abaixo é utilizado para representar as relacdes hierarquicas da agéncia
em estudo (figura 1):
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Figura 1: Organograma da Agéncia da CEF em Serra Talhada (PE).

Por se tratar de um banco diferenciado, com oferecimento de servigos exclusivos,
dados comprovam que a demanda do publico-alvo tem ultrapassado a capacidade de
atendimento, dentro de um periodo exigido. Tal situacdo pode ser melhor representada em
nameros, através do ranking AV CAIXA, que é uma ferramenta de avaliacdo de gestdo que
leva em consideragdo o resultado negocial (dividido em pessoa fisica, pessoa juridica e
governo) somado ao atendimento (que leva em consideracdo a espera do cliente para o
atendimento nos caixas, a disponibilidade do autoatendimento e a resolugdo dos casos de
ouvidoria) e a rede de canais (expansdo da rede parceira somada a quantidade de negécios
efetivados na rede parceira).

Atualmente, a agéncia de Serra Talhada est4d em 7° lugar, em termos de resultado
financeiro (lucro liquido da agéncia) e 4° lugar em gastos com tarifas bancérias. No que se
refere aos custos administrativos (salarios, despesas com manutencao), esta na 32° posicao,
alcancando assim, a 62 posicao de indice de eficiéncia (quanto se gasta para ganhar um real de
lucro) que equivale a 0,52 centavos/por real. Unindo todos os resultados, a agéncia esta na
posicdo 39, num total de 40.

Esses nlmeros representam que a empresa possui uma boa capacidade competitiva,
apesar da pequena quantidade de colaboradores, sendo um fator relevante para que 0s custos
administrativos e gastos com tarifas ndo serem téo altos. No entanto, o indice de eficiéncia se
encontra num patamar bastante baixo, a agéncia por trés anos consecutivos ndo consegue
obter bons resultados na eficiéncia. Varios fatores podem contribuir para esse resultado, pode
ser climatico, regional, cultural ou mesmo fatores internos.

5. RESULTADOS E DISCUSSOES
A seguir serdo apresentados dados referentes a avaliagdo do trabalho bancério, sob a
perspectiva dos colaboradores da Agéncia da CEF, localizada em Serra Talhada (PE).
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5.1. COMPROMETIMENTO COM A ORGANIZACAO

Quando os entrevistados foram questionados sobre o sentimento de orgulho em
trabalhar numa unidade da CEF, 40% concordaram totalmente, 40% tiveram a tendéncia a
concordar e 20% discordaram totalmente. Quanto a gostar, sentir-se bem trabalhando na
agéncia de Serra Talhada, 10% dos respondentes concordaram totalmente, 50% afirmaram ter
a tendéncia em concordar, enquanto 30% ndo sabem e 10% discordam totalmente.

De acordo com Bastos et al. (1996), colaboradores comprometidos com a organizagéo
sdo também comprometidos com o0s objetivos organizacionais. Eles tém interesse em fazer o
que for preciso para atingi-los. Compromisso significa adesdo, forte envolvimento do individuo
e 0 ambiente de trabalho, revelam o desejo de permanecer, de continuar, orgulho de pertencer
e de identificar-se com os objetivos e valores compartilhados no &mbito organizacional.

5.2. TRABALHO EM EQUIPE

70% dos colaboradores tiveram a tendéncia em concordar que formam uma equipe
eficaz, 20% concordaram totalmente e 10% discordaram totalmente. Quanto ao bom
relacionamento entre os integrantes da Agéncia, 10% dos entrevistados concordaram
totalmente com a afirmagdo, 70% tenderam a concordar, 10% discordaram totalmente e 10%
ndo sabem se existe ou ndo um bom relacionamento entre os colaboradores.

O trabalho em equipe acontece quando o0 grupo passa a prestar atencéo a sua forma de
operar e resolver os problemas que afetam seu funcionamento, quando compreende seus
objetivos e estd engajado para alcancé-lo de forma compartilhada. A comunicacdo entre 0s
membros é verdadeira, opinides divergentes sdo estimuladas. A confianga é grande e assume-se
riscos. O grupo investe, constantemente, no seu proprio crescimento (MOSCOVICI, 1994).

Em relacdo a afirmativa que o gestor imediato faz parte da equipe de trabalho, 70%
dos respondentes tiveram a tendéncia de concordar, 10% concordaram totalmente, 10%
discordam totalmente e 10% ndo sabem se o gestor imediato faz parte da equipe de trabalho.
Quanto ao atendimento das necessidades da equipe, 60% dos entrevistados tenderam a
concordar que sdo atendidas, 10% concordaram totalmente, 10% discordaram totalmente,
10% tenderam a discordar e 10% n&o sabem se as necessidades da equipe sdo atendidas pelo
gestor imediato.

A integracdo das equipes mede-se pela cooperagéo, parcerias e objetivos comuns. Os
membros devem confiar uns nos outros e demonstrar confianca em seus lideres, pois trabalham
unidos com um Unico objetivo. Isso tende a facilitar a cooperacdo e a unido entre 0s
colaboradores (BOM SUCESSO, 2002).

No que se refere a autonomia para realizacdo das tarefas, 50% dos entrevistados
tenderam a concordar, 20% concordaram totalmente, 10% discordaram totalmente e 20% n&o
sabem se existe autonomia para a realizacdo das tarefas na agéncia.

A autonomia exige dos integrantes da equipe alguns anos de esforgos persistentes,
reforco motivacional e confianga na continuidade. Em contrapartida, a melhoria do trabalho
com autonomia ndo se restringe, apenas, a produtividade. Enseja, também, mudancas positivas
na atitude dos empregados com a geréncia, a organizacao e o trabalho (MOSCOVICI, 1994).

5.3. COMUNICACAO

Ao tratar da comunicagdo dos resultados almejados pela agéncia, 40% dos
entrevistados tenderam a concordar que estdo a par dos resultados pretendidos, 40%
concordam totalmente e 20% ndo sabem se estdo a par ou ndo dos resultados programados
pela unidade.
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A comunicacgdo organizacional interna € aquela que tem como foco os empregados e
objetiva informar, persuadir e envolver. Sua missdo basica é contribuir para o desenvolvimento
e a manutencdo de um clima positivo, propicio ao cumprimento de metas estratégicas e ao
crescimento continuado das atividades (KUNSCH, 2003; TORQUATO, 2002).

Quanto a comunicagdo entre gestores imediatos e equipe, 70% dos respondentes
tenderam a concordar que essa comunicacdo é boa, 10% concordaram totalmente, 10%
tenderam a discordar e 10% discordaram totalmente.

A comunicacdo é fundamental para as organizacBes, pois tem o objetivo de passar
informacOes, serve para a tomada de decisdo correta e para o desenvolvimento de
relacionamentos que integram e coordenam todas as partes. A comunicagdo pode e deve ser
utilizada para estimular, motivar e melhorar a imagem da empresa. Mas, a prioridade
organizacional deve ser para solucionar problemas, gerar e facilitar a compreensdo entre
pessoas com diferentes pontos de vista (SOUZA et al., 2009).

5.4 RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

O relacionamento entre o gestor e a equipe foi avaliado como bom para 20% dos
respondentes, que concordaram totalmente com a afirmagéo, 60% tiveram a tendéncia em
concordar, enquanto que 10% discordaram totalmente e outros 10% ndo responderam a
questéo.

Desenvolvidas em decorréncia dos processos de interagdo, as relagGes interpessoais
correspondem as situacOes de trabalho compartilhadas por duas ou mais pessoas; as atividades
coletivas e pré-determinadas a serem executadas; e, as interagdes e sentimentos recomendados,
tais como: comunicacio, cooperacdo, respeito e amizade. A medida que vdo sendo
desenvolvidas, podem gerar um ambiente propicio ou ndo para a produtividade (CHANLAT,
1993).

70% dos entrevistados revelaram que concordam totalmente que as relacbes
interpessoais amenizam as situagdes de dificuldade no trabalho. Mas, 10% deles discordaram
totalmente da afirmativa e 10% ndo sabem se discordam ou ndo. Quanto a questao relacionada
a amizade, 40% dos respondentes concordaram totalmente com a existéncia de amizade
verdadeira na agéncia, 30% ficaram tendenciosos a concordar, 20% tiveram a tendéncia em
discordar e 10% n&o sabem se concordam ou ndo.

As relagdes interpessoais e 0 clima estabelecido pelo grupo influenciam, de forma
reciproca e circular, o ambiente. Este podera ser agradavel e estimulante ou desagradavel e
avesso. Essas modalidades poderdo trazer sentimentos de satisfacdo pessoal e grupal
(MOSCOVICI, 1994).

5.5. GESTAO

Em termos de feedback da geréncia imediata, 50% dos respondentes tenderam a
concordar que é positivo, 20% concordaram totalmente, 10% discordaram totalmente e 20%
ndo sabem se é positivo ou negativo. Quando questionados sobre o reconhecimento da
geréncia imediata pelo bom desempenho da equipe na realizagéo de determinadas tarefas, 60%
dos participantes tenderam a concordar, 10% tenderam a discordar, 20% discordaram
totalmente e 10% ndo souberam dizer se existe ou ndo o reconhecimento do gestor por tarefas
executadas pelos colaboradores.

A falta de feedback, de acordo com Perdido et al. (2012), € uma das principais causas
de inseguranca das pessoas nas empresas. Os gestores devem ser treinadas para fornecer um
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retorno de como esta o desempenho de seus subordinados e saber o quanto isso € importante
para eles.

Sobre a afirmativa de que existe gestéo participativa na unidade, 50% dos entrevistados
tenderam a concordar, 10% concordaram totalmente, 10% discordaram totalmente, 20%
tenderam a discordar e 10% ndo souberam dizer se é efetiva a gestdo participativa.

Os gestores precisam ser capacitados para entender o comportamento humano, para
que possam desenvolver, com a sua equipe, relagdes mais maduras e saudaveis. Esse tipo de
conhecimento permitiria a minimizagcdo de um erro comum: subestimar a responsabilidade dos
empregados. E do gestor o papel de colaborar com a motivacéo de sua equipe, principalmente
na distribuicio de trabalhos desafiantes (PERDIGAO et al., 2012).

Uma organizacdo que consegue envolver os trabalhadores na busca de solucdes podera
obter vantagens importantes. E através da participagdo que os profissionais se envolvem com
0s objetivos e resultados da organizagéo e sentem-se parte integrante do processo, elevando o
grau de interacdo com a cultura organizacional (I11DA, 1989).

5.6. CARREIRA

No tocante a melhoria na carreira, 70% dos entrevistados foram tendenciosos a
concordar que elas sdo visiveis, 10% concordaram totalmente e 20% discordam totalmente.
Sobre as oportunidades de ascensdo profissional existentes na organizagdo, 50% dos
participantes tenderam a concordar que séo atraentes e 10% concordaram totalmente. Essas
oportunidades nédo séo atraentes para 10%, que discordaram totalmente, outros 10% tenderam
a ndo concordar e 20% ndo souberam dizer se sdo ou ndo oportunidades atraentes.

Em termos de critérios que concedem a ascensdo profissional, 20% dos entrevistados
tenderam a concordar que esses sdo claros, 20% concordaram totalmente, 30% discordaram
totalmente, 20% tenderam a discordar e 10% n&o souberam responder se existe ou néo clareza
nos critérios de ascenséo profissional.

A gestdo da carreira profissional € um processo pelo qual o individuo desenvolve,
implementa e monitora metas e estratégias de carreira. Uma gestdo estruturada desse processo
resulta em individuos mais produtivos e auto-realizados (GREENHAUS, 1999). Para
Tachizawa (2001), o planejamento da carreira é um processo continuo de interacdo entre
empregado e empregador, que tem como objetivo atender os interesses de ambas as partes.

5.7. REMUNERACAO

A sentenca que afirma que a relacdo entre remuneragdo e responsabilidade é
satisfatéria, 60% tenderam a discordar, 20% discordaram totalmente, 10% concordaram
totalmente e 10% n&o souberam responder se a relagdo entre remuneracéo e responsabilidade
na unidade é compativel.

No tocante a distribuicdo dos lucros entre os colaboradores, 30% tenderam a discordar
de que essa seja justa, 40% discordaram totalmente, 20% tenderam a concordar e 10% néo
souberam responder se a participacéo nos lucros € justa.

O gerenciamento de recompensas é desafiador para a gestéo de pessoas. Um sistema de
recompensas é composto por reconhecimento (feedback), oportunidades (promogdes),
desenvolvimento profissional (capacitacbes) e pela remuneracdo (aléem de salarios,
remuneracdo variavel e os beneficios). A visdo do trabalhador é que sua contribuicdo, por meio
de sua forca fisica e intelectual, ¢ um investimento que merece ser recompensado. Para as
organizacdes, 0s incentivos representam investimentos que merecem retorno por meio da alta
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produtividade e desempenho superior. Nesse sentido, a remuneragdo entra como instrumento
para mensurar o sistema de recompensas (MARQUES et al., 2012).

5.8. JORNADA DE TRABALHO

Ao se falar da jornada de trabalho, 50% dos entrevistados discordaram totalmente da
afirmativa de que essa é regularmente respeitada, 30% tenderam a discordar, 10% tenderam a
concordar e 10% concordaram totalmente que a jornada de trabalho é sempre respeitada.

60% dos respondentes concordam totalmente que a jornada de trabalho rouba tempo
destinado a familia e aos interesses pessoais, assim como 30% tenderam a concordar e 10%
que discordaram totalmente.

A jornada de trabalho é expressa, essencialmente, pelo componente duragéo. Ela
compreende a quantidade de tempo que o trabalho consome da vida das pessoas. E, a
sobrecarga de trabalho tem trazido aos profissionais, a falta de tempo para descansar, refletir,
organizar-se e aprender (ROSSO, 2006; SILVA et al., 2006).

5.9. CONDICOES DE TRABALHO

A sentencga que trata da adequacéo das condicdes de trabalho a realizacdo das tarefas
pelos colaboradores, 40% dos entrevistados tenderam a discordar, 20% discordaram
totalmente, 30% concordaram totalmente e 10% ndo souberam dizer se existe ou ndo
condi¢des de trabalho adequadas a realizacéo das tarefas diarias dos funcionarios da agéncia.

Com relacdo a contribuicdo do ambiente fisico para a execucdo das tarefas rotineiras,
40% dos respondentes tenderam a discordar de que esse é favordvel, 10% discordaram
totalmente, 40% concordaram totalmente e 10% ndo souberam responder se existem uma boa
estrutura fisica para a realizacdo do trabalho.

Quanto a seguranga percebida pelos entrevistados, 10% concordaram totalmente que
trabalnam em um ambiente seguro, 50% tenderam a concordar, 10% discordaram totalmente,
20% tenderam a discordar e 10% ndo souberam afirmar se trabalham ou ndo num local seguro.

O ambiente de trabalho € o local onde as pessoas passam maior parte do tempo, sendo
assim, ele deve contribuir para que o individuo possa desempenhar suas fun¢des de forma
satisfatéria. Um local de trabalho diversificado, atrativo, estavel e agradavel faz com que os
empregados vivam bem o dia a dia organizacional e tenham um bom desempenho nas
atividades que executam (SILVA, BRAGA & ALVES, 2012).

50% dos entrevistados concordaram totalmente que ha menos profissionais que o
minimo necessario para execucgdo das atividades na agéncia, 30% tenderam a concordar, 10%
discordaram totalmente e 10% tenderam a discordar.

O setor bancério encontra-se, a cada dia, mais saturado de clientes devido a facilidade
de acesso ao crédito. Mesmo com o processo de automacédo e do uso da internet, as agéncias
bancarias vém enfrentando um ndmero consideravel de clientes e usuérios querendo ser bem
atendidos e com o menor tempo de espera. Os profissionais tentam atender & demanda, porém,
ainda h4 clientes insatisfeitos principalmente com o tempo de fila e a demora no atendimento
(SILVA, BRAGA & ALVES, 2012).

5.10. RESULTADOS

No que se refere ao cumprimento de metas estabelecidas pela unidade, 10% dos
entrevistados concordaram totalmente que se sentem pressionados para a realizagdo da
atividade, 30% tenderam a concordar, 30% tenderam a discordar, 20% discordaram totalmente
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e 10% ndo souberam responder se existe ou ndo pressdo para 0 cumprimento das metas
organizacionais.

A produtividade bancéria estd associada a melhoria do desempenho, rendimento,
eficiéncia e atingimento de objetivos e metas. O aumento dessa produtividade permite uma
reducdo do custo unitario das transages bancarias e garante uma maior margem de lucro. Para
garantir isso, os trabalhadores sdo expostos a diversos fatores, entre eles 0 acimulo de funcdes
e uma remuneragdo varidvel atrelada a indicadores de desempenho e produtividade (KHOURI
& IRIGARAY, 2012).

6. CONCLUSAO

Através dos dados coletados, é possivel identificar que existem pontos avaliados pelos
colaboradores da agéncia considerados positivos, enquanto que outros necessitam de atencéo
especial dos gestores. Entre esses, os critérios de ascensao profissional, jornada de trabalho, a
remuneracao, condi¢Ges de trabalho e resultados.

A CEF é uma organizagdo que tem seus procedimentos regulamentados pelo governo
brasileiro. Entdo, as questdes de contratacéo (realizada através de concurso), de remuneracéo,
de participacdo dos resultados e critérios de ascensdo profissional, em geral, estdo estabelecidas
em lei. A mudanca nesses itens depende de negociagOes entre representantes de classe e do
governo.

Quanto as condicOes de trabalho, a insatisfacdo refere-se a0 numero de funcionérios
existentes na agéncia e o volume de trabalho, que tende a ser desigual. Esse fator acaba
impactando no descumprimento da jornada de trabalho que, frequentemente, € ultrapassada.
Isso pode gerar desconforto para os funcionarios, desmotivacéo e prejuizo no atendimento das
metas e objetivos.

Esse cenario pode estar contribuindo para a posigdo ruim da agéncia no ranking, que
necessita de melhoria no aspecto de atendimento aos clientes. A empresa precisa estar
comprometida em proporcionar um excelente atendimento, reduzindo o nimero de filas, tempo
de espera e reclamagdes.

Além disso, é necessario que 0s gestores aproveitem o sentimento de comprometimento
dos colaboradores, a visdo de que formam uma equipe e que, estdo unidos em prol dos
objetivos propostos. A percepcdo de que existe uma gestdo participativa, que comunica 0s
resultados, pode ser um instrumento importante para a incorporacéo de politicas que amenizem
0S pontos negativos identificados na pesquisa.

Uma situagdo positiva da agéncia no ranking ndo proporciona um ganho maior de
recursos ou outro tipo de vantagem, mas pde em cheque um modelo de gestdo, que pode fazer
com que gestores percam sua funcdo de confianga (gratificacdo). Dessa forma, faz-se
necessario entender quais sdo as expectativas e reivindica¢fes dos colaboradores, para que seja
possivel tracar acdes especificas para satisfacdo dos mesmos, para que enfim, os resultados
esperados sejam alcancados.
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