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RESUMO

Este trabalho apresenta os resultados de uma pesquisa realizada no periodo de
novembro a dezembro de 1997, emdois bancos publicos do Estado da Paraiba, com
0 objetivo de mostrar a relacdo entre os custos decorrentes da espera nas filas e a

teoria dos custos da qualidade.
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1. Introducdo

Atualmente, as organizacgdes estdo empenhadas na implementacéo da qualidade
como fator determinante na escolha dos clientes. Os consumidores buscam cada vez
mais produtos e servigcos perfeitos e a baixo custo. As pessoas ao optarem por um
produto ou servico, dispdem de tantas ofertas no mercado que ndo estdo dispostas a
esperar ou pagar mais caro, a menos que seja um produto ou servico realmente
diferenciado no mercado local.

O setor de servicos vem ganhando importancia cada vez maior em muitos
paises que, antes, tiveram sua economia fortemente baseada na atividade industrial.
A urbanizacdo das populacfes, a introducdo de novas tecnologias e 0 aumento da
qualidade de vida sdo fatores que contribuem para o crescimento do setor de
servicos nos paises industrializados ( Gianesi, 1994).

Outro aspecto bastante discutido nas empresas € quanto custa a qualidade. Para a
maioria das pessoas, a expressdo “custos da qualidade” esta associada a idéia de
gastos adicionais para obter e manter um determinado padrdo de qualidade. Os
custos da qualidade correspondem aos gastos decorrentes da fabricacdo de produtos
defeituosos, as despesas para identificar, consertar e evitar a ocorréncia de
produtos defeituosos, aos prejuizos provocados por devolugdes e por descontos
concedidos ao cliente em virtude da ma qualidade do produto ou servigo vendido,
ao sucateamento de materiais e produtos que ndo atendem as especificacbes, e a
perdas afins, provocadas pela méa qualidade.

Neste artigo mostra-se a relagdo entre custos e tempo de espera em filas como
elemento dos custos da qualidade.

2. Pesquisa Realizada

Para analisar os custos das filas, tomou-se como referencial o setor bancario
buscando sua repercussdo junto aos clientes. Foram analisados dois bancos publicos
do estado da Paraiba com o objetivo de identificar o custo do tempo de espera em
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relacdo ao salario dos clientes pesquisados. A pesquisa teve a duracdo de 45 dias
tendo sido entrevistadas 50 pessoas em dias e horarios distintos para ndo incidir em
horarios e dias de pico de demanda ( dias de pagamento de salarios, taxas e
prestacbes, abertura ou final do expediente etc.). Os clientes e gerentes dos
estabelecimentos analisados consideraram este problema real e importante, sendo
muito receptivos a abordagem dos entrevistadores.

Metodologia Aplicada

Os procedimentos metodoldgicos aplicados nesta pesquisa seguem a ordem
descrita:
Do universo de bancos existente no estado da Paraiba foram sorteados dois bancos.
O numero pequeno da amostra deveu-se a quantidade de alunos da disciplina
Controle de Qualidade, da qual nos utilizamos para a realizagdo da pesquisa. Em
seguida selecionou-se 5 (cinco) horéarios aleatorios para a aplicacdo das entrevistas,
acompanhando, a cada momento, 5 (cinco) pessoas na fila. O total de entrevistas
foi realizado no periodo de 45 dias.
O roteiro para a entrevista foi composto de: cronometragem do tempo de espera na
fila, salario e profissdo dos entrevistados, para através desses dados calcular o custo
da espera na fila.
Na época do estudo o salario minimo correspondia a R$120,00 (cento e vinte Reais).
O célculo do custo de espera na fila tomou por base 22 dias Uteis por més, com 8
horas de trabalho diario, num total de 10.560 minutos, pelo que foram divididos os
salarios, sendo o resultado multiplicado pelo tempo de espera em minutos.
Os intervalos de classe foram estabelecidos de forma abranger a totalidade das
amostras, sendo 10 minutos para a permanéncia nas filas, de R$120,00 (cento e
vinte Reais) para os salarios e de R$1,00 (um Real) para os custos.
As variaveis independentes foram os salarios e o tempo de permanéncia na fila e a
variavel dependente foi o custo.
De posse dos dados coletados, procedeu-se ao tratamento estatistico utilizando a
média, desvio padrdo, amplitude e coeficiente de variag&o.

Custos da Qualidade

4.1. Conceituacédo

Para se conceituar custos da qualidade € preciso inicialmente definir custos, pois
o termo admite interpretacdes divergentes. Quando empregado de forma comum,
essa palavra pode ter varios significados, sendo muitas vezes confundida com
gasto, preco, despesa, investimento, ou como demora no atendimento.

Quando empregada de forma isolada, a palavra custo - ou custos - geralmente é
mais utilizada como referéncia a area de conhecimento oua disciplina que estuda o
assunto.

Despesa, gasto, e termos equivalentes, tais como: dispéndio, desembolso etc.,
correspondem aos pagamentos efetuados ou a efetuar, decorrentes da aquisicdo dos
insumos da producéo.
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As despesas advindas da aquisicdo de insumos de vida Util longa, como por
exemplo: a compra de uma méquina ou o desenvolvimento do projeto de um novo
produto constituem investimento, cujo valor deverd ser amortizado dentro do
periodo de vida Util econbmica do bem adquirido.

Logo, o custo é definido com sendo os gastos direcionados a producdo de bens;
portanto, inerentes a atividade de produzir, incluindo a producdo em si e a
administracdo da producé&o.

4.2 Classificagédo dos Custos da Qualidade em suas Categorias

Os custos da qualidade sdo agrupados em categorias que se relacionam entre si.
A aplicacdo de recursos em uma categoria acarreta variagdes no montante de custos em
outra.

As principais categorias de custos da qualidade, séo:

a) Custos da Prevencédo
b) Custos da Avaliagdo
c) Custos das Falhas Internas
d) Custos das Falhas Externas

a) Custos da Prevencao

S&o os custos com todas as atividades de forma a se assegurar que 0s produtos,
componentes ou servicos insatisfatorios, ou defeituosos, ndo sejam produzidos. Os
gastos com prevencdo compreendem tanto investimentos quanto demais dispéndios, que
objetivam evitar a geragdo de unidades e componentes defeituosos bem como a
prestacdo de servicos insatisfatorios. Planejamento da qualidade, planejamento do
processo, controle do processo, auditorias de qualidade, avaliacdo de fornecedores,
treinamento, analise de novos produtos, relatérios de qualidade, e engenharia do
controle da qualidade, sdo algumas subcategorias dos custos de prevencao.

b) Custos da Avaliacéo

S&o os custos com atividades desenvolvidas na identificacdo de unidades ou
componentes defeituosos antes da remessa para os clientes. Clientes esses que podem
ser tanto internos quanto externos. Eis algumas subcategorias: inspecdo e testes de
entrada, inspecdo e testa no processo, inspecdo e testes finais, avaliagdes de estoque,
manutencdo da previsdo dos equipamentos de teste, servicos e materiais para inspegdes
e testes, auditorias da qualidade do produto, verificacbes externas, ensaios no campo.

De acordo com ROBLES apud MORSE (1994), os custos em atividades de
prevencdo e de avaliacdo ocorrem devido a possibilidade de aparecerem unidades e
componentes ndo conformes.

Custos das falhas sdo aqueles incorridos devido a incidéncia de unidades ou
componentes defeituosos. Os custos das falhas séo subagrupados em custos das falhas
internas e custos das falhas externas.
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c) Custo das Falhas Internas

S&o aquelas associados as atividades decorrentes de produtos defeituosos quando
ainda estdo no interior da empresa, como: falhas de projetos, compras, suprimentos,
programacdo e controle da produgdo e falhas na prdpria producdo. As falhas internas
sdo constatadas antes do despacho dos produtos aos clientes. Automaticamente esses
custos desaparecem caso ndo exista nenhum defeito nos produtos. Algumas das suas
subcategorias sdo: refugo, rejeito ou sucata, retrabalho, reteste ou reinspecao,
localizacdo dos produtos, andlise das falhas, acdo corretiva e desvalorizacao.

d) Custo das Falhas Externas

S&o aquelas associados as atividades decorrentes de defeitos dos produtos, quando
estes ja estdo em uso pelos clientes. Como falhas externas sdo classificados os custos
gerados por problemas ocorridos apos a entrega do produto ao cliente, ou seja, 0s
associados as devolugdes, queixas e reclamacdes dos clientes. Algumas subcategorias
sdo: garantia, reclamacOes, devolucdes, recolhimento, responsabilidade, concessoes.

4.3. Ambientes de Qualidade

Segundo PALADINI( 1997) os ambientes da qualidade podem ser in-line, off-line e
on-line.

O modelo da qualidade in-line é 0 mais elementar da producdo da qualidade. Trata-se
do modelo que enfatiza a qualidade obtida em nivel de processo produtivo, nas “linhas
de producdo” de bens ou servigos, € que pode ser caracterizado como um conjunto bem
definido de elementos béasicos voltados para o processo de fabricacéo.

Inicialmente a idéia da qualidade € a de auséncia de defeitos. Considera-se que a
ocorréncia de um defeito no produto, seja qual for sua natureza, prejudica a perfeita
utilizagdo do produto e compromete sua qualidade. Por isso 0 modelo da qualidade in-
line prioriza, fundamentalmente, os esforcos para a correcéo e a prevencdo de defeitos.

O modelo de qualidade in-line parte de um principio que parece incontestavel: ndo ha
nenhuma forma de um produto adequar-se ao uso se ele porta algum defeito. Este seria
o primeiro principio a ser satisfeito em termos de definicdo da qualidade total.

A qualidade off-line é um novo elemento no esforgo de producédo da qualidade onde
tem sido considerada a acdo do pessoal que ndo atua precisamente no processo
produtivo, mas da suporte a ele, ou seja, desenvolve funcdes indiretas. E o caso da
geréncia das aquisicbes de matérias-primas, ou das funcGes complementares ao
processo produtivo: area de vendas e marketing, por exemplo.

Pode-se definir a qualidade off-line como aquela gerada pelas areas ndo diretamente
ligadas ao processo de fabricacdo, mas relevantes para adequar 0 produto ao uso que
dele se espera desenvolver.

A qualidade on-line procura viabilizar, em termos praticos, a énfase que se confere
ao cliente no conceito da qualidade. Pode-se definir este modelo como o esforco feito
pela empresa para captar, 0 mais rapidamente, possiveis alteracdes em preferéncias,
habitos ou comportamentos de consumo, e repassa-las ao processo produtivo, de forma
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a adaptar, no menor espaco de tempo, o processo a nova realidade de mercado. Cria-se
assim, um produto sempre adequado ao consumidor.

5. Relagdo entre os custos da qualidade e demora em filas
5.1. Qualidade total nos servicos

Ainda segundo PALADINI (1997), os produtos ,em geral, podem ser divididos em

trés categorias:

a) Bens tangiveis: referem-se a produtos que exibem formas concretas.

b) Servicos: referem-se a bens intangiveis, representados por acdes desenvolvidas por
terceiros em atendimento a solicitagbes especificas de atividades a executar.

c) Métodos: sdo procedimentos l6gicos desenvolvidos por terceiros ou informagdes por
eles organizadas, em atendimento as solicitacbes que se referem a questdes relativas aos
meios de execucdo de uma atividade ( know-how).

Os modelos da qualidade aplicaveis a bens tangiveis apresentam algumas diferencas
em relacdo aqueles aplicados aos servicos e métodos. Talvez a maior diferenca entre
eles se refira a interacdo com o cliente, que tem a seguinte caracteristica em cada caso:
1. Produtos (bens tangiveis): elevado numero de atividades de suporte e pequena
interacdo direta com o cliente.

2. Servicos e métodos: pequeno numero de atividades de suporte e grande interacdo
com o cliente

5.2. Gestdo de filas e de fluxo de clientes

As filas sdo um aspecto importante da gestdo de servicos, estando presentes num
grande nimero de sistemas prestadores de servicos: bancos, restaurantes, guichés de
compra de ingresso em cinemas, estadios, teatros, supermercados, enfim uma
infinidade de tipos diferentes de sistemas de servicos e de consumidores convive
diariamente com as filas. As filas e como elas sdo gerenciadas sdo também aspectos
dos mais sensiveis e importantes na percepc¢édo do cliente quanto a qualidade do servico
prestado, devendo merecer, na maioria das vezes, grande atengdo gerencial.

e A fila soba ética do cliente

Estudos mostram que para o cliente, a sensacdo de espera € mais importante em sua
percepc¢do sobre o servico que o tempo real gasto esperando. Esta é uma constatacdo
com implicagbes gerenciais importantes, pois faz com que o gerente que é forcado, por
restricdes de recursos, a conviver com filas emseu sistema de servigos pense em meios
de atenuar a sensacdo de espera do cliente. Isto pode ser feito tentando distrair o cliente
de alguma forma. A mdsica e as revistas em consultérios médicos e dentarios sdo uma
tentativa de diminuir a sensacdo de espera dos clientes. Os bares nos saldes de espera
de restaurantes, também. Outra forma de atenuar a sensacdo de espera do cliente em
fila é dar-lhe a entender que seu atendimento ja comecou. Isto se baseia na constatacdo
de que o tempo de espera pelo servico, da Otica do cliente, se divide em dois: antes e
depois de comecar o atendimento e, também , de que a sensacdo de espera € menos
dolorosa na segunda parte.
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e A relacdo de poder na espera

Além da sensacdo de espera, outro aspecto psicologico importante das filas é a
relacdo de poder que intrinsecamente se estabelece quando uma fila se forma. Numa
situacdo de espera em fila, o desejo do consumidor s6 pode ser atendido mediante uma
iniciativa do servidor. Dessa forma, o servidor, mesmo involuntariamente, exerce poder
sobre o consumidor e a espera reforca este estado de subordinagdo. Esperar é
reconhecer que o tempo do consumidor é menos valioso que o da pessoa que impde a
espera. O gerente de servicos deve procurar enfaticamente que os funcionarios nao
alimentem seus “egos” a custa da necessidade dos clientes . Isto pode ser feito de
varias maneiras:

- treinamento e conscientizagdo para que os servidores sejam corteses e gentis em todas
as situacoes;

- criar um ambiente organizacional que reforce tais atitudes por parte dos funcionarios;

- procurar dar aos funcionarios preocupacdes gerenciais através de gestdes mais
participativas;

- evitar que os funcionarios ignorem os clientes.
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6. Apresentacdo dos Resultados Observados

6.1 Dados do Banco |

6.2
Dados do Banco | Distrib. Freqiiénc. Permanéncias
|N0mero |Sa|ério |Tempo Perman.(min.) |Custo Intervalo Permanénc. |Frequénc.
1 960 75 7,5 (11)/(20) 0
2 600 69 4,31 (21)/(30) 6
3 480 38 1,9 (31)/(40) 8
4 480 36 1,8 (41)/(50) 5
5 480 29 1,45 (51)/(60) 2
6 1200 46 5,75 (61)/(70) 4
7 600 32 2 (71)/(80) 1
8 360 28 1,05 Quadro 1:Freqliénc. de Permanéncias
9 360 49 1,84 Distrib. Frequénc. Saléarios
10 360 65 2,45 Classes de Salarios |Freqgliénc.
11 1200 29 3,62 $120 0
12 1200 36 4,5 $240 1
13 1200 45 5,62 $360 6
14 480 67 3,35 $480 7
15 480 68 34 $600 3
16 840 40 3,5 $720 0
17 1200 44 5,5 $840 1
18 360 35 1,31 $960 1
19 480 30 15 $1080 1
20 360 28 1,05 $1200 5
21 240 25 0,62 Quadro 2: Freqliéncias de Salarios.
22 600 35 2,19 Distrib. Frequiénc. Custos
23 480 32 1,6 Intervalos de Custos |Freqlénc.
24 360 51 1,91 0,5/1,49 5
25 1080 50 5,62 1,5/2,49 9
Média 657,6 43,28 3,0136 2,5/3,49 2
Desv.Pad | 336,0714 14,97643]| 1,854611 3,5/4,49 3
Minimo 240 25 0,62 4,5/5,49 1
Maximo 1200 75 7,5 5,5/6,49 4
Amplit. 960 50 6,88 6,5/7,49 0
Coef.Var. [ 2.889875] 1,624923 7,5/8,49 1
Tabela 1: Dados do Banco |. Quadro 3: Freqiiéncias de Custos.

No caso do Banco I:

e Permanéncia: o tempo médio de permanéncia na fila foi de 43,28 minutos, com
desvio padrdo da amostra praticamente igual a 15, o que nos permitiu calcular o
coeficiente de variacdo aproximadamente igual a 2,9, indicando uma pequena
variacdo da distribuicdo em torno da média, ou uma alta confiabilidade na média
como referencial geral para a permanéncia dos clientes na fila;

e Salarios: a média amostral dos salarios foi de R$657,60 (seiscentos e cinquienta e
sete Reais e sessenta centavos), com um desvio padrdo de R$336,07 (trezentos e
trinta e seis Reais e sete centavos), com o coeficiente de variagdo de quase 2, ou
seja, também alta confiabilidade na média salarial;

e Custos: a média amostral dos custos foi de R$3,01 (trés Reais e um centavo), pela
permanéncia de cada cliente na fila. O coeficiente de variacdo, de 1,62, também
nos deu boa confiabilidade na média encontrada.
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e Com os dados coletados organizamos graficos de cada variavel observada em
funcéo da freqUéncia de ocorréncia de cada classe, permitindo uma visualizagéo
mais fécil das variaveis observadas.
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DISTRIBUIGAO DAS FREQUENCIAS DE CUSTOS
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Gréfico 3: Distribuicdo das Freqiiéncias de Custos

Pelo Gréafico da Distribuicdo de Frequéncias de Permanéncias do Banco I, podemos
perceber que ndo ha permanéncias menores do que 21 minutos na fila; a moda esta
localizada entre 31 e 40 minutos na fila, sendo que houve 5 permanéncias de mais de
uma hora de espera.

O Gréfico da Distribuicdo das Freqiéncias de Salarios mostra uma concentracdo
salarial entre R$360,00 (trezentos e sessenta Reais) e R$600,00 (seiscentos Reais),
nenhuma presenca de salario minimo na fila e 20% da amostra na faixa de 10 salarios
minimos, ou, R$1.200,00 (hum mil e duzentos Reais).

O Gréfico da Distribuicdo das Frequéncias de Custos apresenta a moda na faixa de
R$1,50 (um Real e cinqlenta centavos) a R$2,49 (dois Reais e quarenta e nove
centavos), chegando a alcangar o custo de R$7,50 (sete Reais e cinqienta centavos) a
R$8,49 (oito Reais e quarenta e nove centavos).
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6.2 Dados do Banco Il

Dados do Banco Il Distrib. Freqiiénc. Permanéncias

|Nl’Jmero |Sa|ério |Tempo Perman.(min.) |Custo Intervalo Permanénc. |Frequénc.
1 600 45,6 2,87 (11)/(20) 2
2 600 49,5 2,8 (21)/(30) 3
3 240 43,3 1,1 (31)/(40) 0
4 360 46,5 1,76 (41)/(50) 16
5 1080 70 7,87 (51)/(60) 3
6 480 43,2 2,3 (61)/(70) 1
7 720 45,7 3,45 (71)/(80) 0
8 360 46,9 1,76 Quadro 4:Freqiiénc. de Permanéncias
9 480 48,1 2,4 Distrib. Frequénc. Saléarios
10 120 53,4 0,68 Classes de Salarios |Freqiénc.
11 360 49,4 1,84 $120 2
12 480 50,9 2,5 $240 3
13 120 48,3 0,6 $360 4
14 1200 49,6 6,25 $480 5
15 720 51,7 3,9 $600 2
16 1200 41 5,13 $720 3
17 240 43,9 1,08 $840 0
18 240 45,6 1,15 $960 2
19 480 47,4 2,35 $1080 1
20 960 50 5 $1200 3
21 720 16,8 1,28 Quadro 5: Freqliéncias de Salarios.
22 360 19,4 0,71 Distrib. Frequénc. Custos
23 480 20,7 1,05 Intervalos de Custos |Frequénc.
24 1200 26,2 3,25 0,5/1,49 8
25 960 28,4 2,8 1,5/2,49 6
Média 590,4 43,26 2,6352 2,5/3,49 6
Desv.Pad | 339,2698 12,097] 1,831106 3,5/4,49 1
Minimo 120 16,8 0,6 4,5/5,49 2
Maximo 1200 70 7,87 5,5/6,49 1
Amplit. 1080 53,2 1,27 6,5/7,49 0
Coef.Var. | 1,740208 | 3576092] 1,43913] 7,5/8,49 1

Tabela 2: Dados do Banco Il. Quadro 6: Freqiiéncias de Custos.

No caso do Banco Il

e Permanéncia: o tempo médio de permanéncia na fila foi de 43,26 minutos, com
desvio padrdo da amostra praticamente igual a 12, o que nos permitiu calcular o
coeficiente de variagcdo aproximadamente igual a 3,6, indicando uma pequena
variagdo da distribuicdo em torno da média, ou uma alta confiabilidade na média
como referencial geral para a permanéncia dos clientes na fila;

e Salarios: a média amostral dos salarios foi de R$590,40 (quinhentos e noventa
Reais e quarenta centavos), com um desvio padréo de R$339,27 (trezentos e trinta
e nove Reais e vinte sete centavos), com o coeficiente de variagdo de 1,74, ou seja,
também alta confiabilidade na média salarial;

e Custos: a média amostral dos custos foi de R$2,64 (dois Reais e sessenta e quatro
centavos), pela permanéncia de cada cliente na fila. O coeficiente de variacao, de
1,44, também nos deu boa confiabilidade na média encontrada.
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e Com os dados coletados organizamos graficos de cada variavel observada em
funcéo da freqUéncia de ocorréncia de cada classe, permitindo uma visualizag&o
mais fécil das variaveis observadas.

DISTRIBUICAO DAS FREQUENCIAS DE PERMANENCIAS

20

15

10 O Freqiénc.

Frequéncias

[ ] (1

(11)/(20)  (21)/(30)  (31)/(40)  (41)/(50) (51)/(60) (61)/(70) (71)/(80)

Classes de Permanéncias

Gréfico 4: Distribuicdo das Freqiiéncias de Permanéncias

DISTRIBUICAO DAS FREQUENCIAS DE SALARIOS

3 O Freqiiénc.

Freqiéncias

0 T T T T T T T T T

$120 $240 $360 $480 $600 $720 $840 $960 $1080 $1200

Classes de Saléarios

Gréfico 5: Distribuicdo das Freqliéncias de Salarios

DISTRIBUICAO DA FREQUENCIAS DE CUSTOS
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] ] ]
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Classes de Custos

Gréfico 6: Distribuicdo da Freqiiéncias de Custos

1084 V Congresso Brasileiro de Gestdo Estratégica de Custos



V Cngr()esso Brasileiro de Gestao Estratégica de Custos — Fortaleza, CE, Brasil, 20 a 23 de setembro de 1998

Pelo Gréafico da Distribuicdo de Freqliéncias de Permanéncias do Banco Il, vemos
que a moda esta entre 41 e 50 minutos de espera na fila. H& cinco permanéncias de até
30 (trinta) minutos e quatro com mais de 50 (cinquenta) minutos na fila.

O Gréfico da Distribuicdo das FreqUéncias de Salarios mostra melhor distribuicdo
com presenca em todas as classes, exceto na de R$840,00 (oitocentos e quarenta Reais).
A moda esta em R$480,00 (quatrocentos e oitenta Reais), e a maior concentracdo
encontra-se entre R$240,00 (duzentos e quarenta Reais) e R$720,00 (setecentos e vinte
Reais).

O Gréfico da Distribuicdo das Frequéncias de Custos apresenta a moda na faixa de
R$0,50 (cinquenta centavos) a R$1,49 (um Real e quarenta e nove centavos), chegando
a atingir o custo de R$7,50 (sete Reais e cinqlienta centavos) a R$8,49 (oito Reais e
quarenta e nove centavos).

7. Conclusdes

Os resultados observados nos mostram que em termos de qualidade os servicos
prestados pelos dois casos bancarios estudados deixam muito a desejar. Em ambos os
casos 0 tempo médio perdido em filas é extremamente alto, mais de 43 minutos, por
cliente, explicitando, ainda, pequena preocupagdo das entidades bancéarias com a
qualidade dos servicos prestados.

Baseados na premissa que “tempo ¢ dinheiro”, resolvemos verificar quanto custava
para o cliente enfrentar as filas bancarias. No primeiro caso, Banco I, o custo foi de
R$3,01 (trés Reais e um centavo), que é mais caro do que uma refeicdo popular. Quanto
ao Banco I, o custo médio foi menor (R$2,64 — dois Reais e sessenta e quatro
centavos), mas isto, em decorréncia da média salarial da amostra ( R$590,40 —
quinhentos e noventa Reais e quarenta centavos) ser inferior a da amostra do Banco |
(R$657,60 — seiscentos e cinglienta e sete Reais e sessenta centavos).

Alguns bancos tém apostado que a tecnologia vai eliminar este problema,
implantando agéncias automatizadas, sem pessoal para contato com os clientes.

A mais recente bibliografia sobre gestdo da qualidade aponta como um grave
problema gerencial o distanciamento entre a empresa e 0s seus clientes.

Parece-nos que este € um fato concreto no Brasil. Segundo Fucs (Exame ed. 656,
1998, p. 49) o sucesso das agéncias bancarias automatizadas é discutivel e grande
quantidade de dirigentes do setor acredita que ainda perdurard, por muito tempo, a
necessidade do contato pessoal do cliente com os funcionarios das agéncias, por isto
fazer parte da cultura nacional. Isto € corroborado pela pesquisa feita pela Consultoria
Dib & Associados em 56 bancos, onde constatou que 86% dos clientes ainda fazem as
suas transacOes bancarias nas agéncias tradicionais.

Por outro lado, com a estabilizacdo da moeda, a expectativa de crescimento dos
negocios bancarios € muito grande no médio prazo, crescendo muito o namero de
clientes. Fucs (Exame, ed. 663, 1998, p. 39) diz que hoje 17% do total da populacédo
brasileira tm conta em banco. Nos proximos 10 anos esse total podera subir mais de
50%, atingindo 24% da populacdo. Além disso, a parcela da populacdo que mesmo sem
ter conta em banco, poderd comprar alguns produtos financeiros também devera crescer
mais ou menos na mesma propor¢do no periodo, passando dos atuais 17% para 26% do
total da populacgéo.

No curto prazo, ou melhor, desde que foi desregulamentada a participacao
estrangeira no mercado financeiro brasileiro, houve significativo aporte de capital
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internacional ao setor, com empresas que chegaram para disputar 0 nosso mercado,
buscando atrair os clientes com a prestacdo de melhores servigos.

Neste contexto nosso estudo, apesar de ndo ser estatisticamente representativo, mas,
pensamos, um excelente indicador, explicitou uma gritante necessidade dos bancos
atentarem para o problema da qualidade na prestacdo dos seus servicos, pelos quais 0s
seus clientes pagam muito caro.
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