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RESUMO Este trabalho tem como objetivo analisar o processamplantacdo do novo
modelo de atendimento de uma agéncia da Caixa Buoad-ederal (CEF), localizada em
Uberlandia, Minas Gerais. Para identificar as att@es ocorridas no fluxo dos processos e
verificar o tempo de espera para o atendimentcligstes na agéncia, foram realizadas duas
analises: uma de processo, através do diagramaxaede processo, e outra estatistica, por
meio do grafico de controle, em trés células deatfeo da CEF: Caixa, Atendimento a Pessoa
Fisica e Atendimento Expresso. A variavel tempaesigera dos clientes mereceu destaque
uma vez que o novo modelo tem o objetivo, dentteosureduzir filas e aumentar o nivel de
satisfacao dos clientes. Como resultado obteverses processos ja foram alterados, porém
algumas atividades néo estdo conforme o planejadweariavel “tempo de espera” dos
clientes encontra-se sob controle, mas esta acimaeta. Sugere-se a utilizacdo do Grafico
de Controle, uma ferramenta de qualidade, paratoramiento e alcance dos resultados
desejados.
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ANALISE DO PROCESSO DE IMPLANTAQAO DO NOVO MODELO D E ATENDIMENTO DA
CAIXA ECONOMICA FEDERAL: UTILIZACAO DE DIAGRAMA DE FLUXO DE PROCESSO E
GRAFICO DE CONTROLE

ABSTRACT This paper presents the results of a case studgdban quantitative analysis,
aiming to analyze the process of implementing #e service model of a branch of the Caixa
Economica Federal (CEF), located in Uberlandia,adi®erais. To identify the changes in the
flow of the processes and check the waiting tinrecigstomer services at the agency, two
analyzes were performed: one process, through gsoitew diagram, and other statistics,
through the control chart in three work cells CEiusing, Care and Support to Physical
Own Person. The variable customer waiting was kgpteéd since the new model is aimed,
among others, to reduce queues and increase thlediegustomer satisfaction. As a result it
was found that the processes have been changedpimat activities are not as planned. The
variable "timeout" customer is under control, lmiabove the target. Using the Control Chart,
a quality tool for monitoring and achieving the ided results is suggested.

KEYWORDS: Quality Service. Organizational Processes. Cor@twhrt. Flow Diagram of
Procedure.

1 INTRODUCAO

O atual contexto de mercado é caracterizado p@cente competitividade e pela
reducdo de prazos na elaboracdo, execucao e edwsgarodutos e servicos. Concentrar a
atencdo na implementacdo de sistemas de gestdogpeasatia da qualidade torna-se
imprescindivel. Uma empresa conquista a satisfalg®o clientes, sejam eles internos ou
externos, quando suas expectativas em relacdo sewito ou produto sdo atendidas ou
superadas (KRAJEWSKI; MALHOTRA; RITZMAN, 2009).

Neste contexto, 0 objetivo desta pesquisa € analiggocesso de implantacdo do
novo modelo de atendimento de uma agéncia da Gameadémica Federal (CEF) localizada
em Uberlandia, Minas Gerais. Para tanto, foi desleido um estudo de caso sobre a Gestéao
da Qualidade na implantacdo de um novo Modelo @adimento, desenvolvido a partir de
marco de 2010 e implantado em 2011. Foram empregagss andlises: uma de processos,
por meio dos Diagramas de Fluxos de Processo a estatistica, por meio dos Graficos de
Controle.

A alteragcdo do Modelo de Atendimento da CEF é ug#o ayjue ocorre em nivel
nacional. A pesquisa possui relevante interesseMista a instituicado financeira representar o
maior banco publico da América Latina e possuir@am de seus objetivos estratégicos, a

qualidade na prestacdo de seus servicos. Espeyaesa pesquisa possa interessar outras
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instituicbes e empresas de outros segmentos qegrastevendo 0S seus processos de
atendimento.

O artigo esta estruturado em tépicos. No proxinmctbtem-se o referencial tedrico
com a apresentacdo de abordagens tedricas solssupnt@ para respaldar a pesquisa. O
topico trés discute os aspectos metodoldgicos quieearam o0 seu desenvolvimento. No
tdpico quatro, sdo apresentados os resultadogudoede caso. Por fim, no tépico cinco tem-

se as consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Inacio (2004, p.13) afirma que o “foco no clietguer compreender toda a demanda
e expectativa dos clientes assegurando que osivoigjela organizacdo estejam ligados
compartilhando internamente com tais demandas ectdpvas”. Hudiburg (1992) apresenta
um conceito de qualidade voltado para o clientergaaciona que a qualidade é atender as
necessidades, expectativas e desejos do cliente.

Whiteley (1992) afirma que uma pesquisa revelouauaeescimento anual médio das
empresas voltadas ao cliente e que estdo implentenf@rogramas de qualidade total é na
ordem de 10%, enquanto que as empresas que na@si@mtipo de preocupacdo nao
apresentaram crescimento algum. A pesquisa moairmua que as empresas que possuem
orientacao voltada para o cliente tiveram um aumdat12% na lucratividade, contra 1% das
empresas sem preocupacdes com o cliente. Portaat@vidéncias de que o esforco é
compensataorio.

A década de 90 foi relevante para avancar a visi@ngca sobre 0S processos, em
particular os processos empresariais. Autoresciadiis definem processo como qualquer
atividade que recebe uma entranhpift), agrega-lhe valor e gera uma saiol#gut) para um
cliente interno ou externo. Nesta transformacdopragessos fazem uso dos recursos da
organizacao para gerar resultados concretos (HABRDN, 1993).

Segundo Figueiredo e Wanke (2000) é importante arapg processos e medir a
qualidade do servico prestado pela empresa pantfidar em que atributos seu desempenho
deixa a desejar e em que atributos ela estd gatigfa as expectativas dos clientes. No
entanto, isto n&o é suficiente. E necessario atlae os atributos que néo estio atendendo as
expectativas dos clientes e, além disso, dispamdeistema de acompanhamento visto que
nao existe garantia de que um servico consideratisfagorio permaneca assim no decorrer

do tempo.
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Carvalho e Paladini (2006) afirmam que nada é m@itivo do que uma empresa
com processos estaveis. Em termos estatisticaslalade é determinada com base no grau
de variabilidade do que esta sendo mensurado. Beywocurar reduzir tal variabilidade,
alcancando as metas definidas, quando elas ex{R¥mN, 2011).

A variabilidade € uma caracteristica intrinsecgpmastacao de servicos. Cada um dos
desempenhos sucessivos podera ser ligeiramenterdde devido a uma série de variaveis
controlaveis e nao controlaveis pelo prestador efwig. Se estas variagbes sdo minimas,
certamente ndo comprometerao a qualidade do seiS&ono entanto, estas variagdes sao
mais significativas, é preciso agir para diagnasticontrolar e melhorar o processo. Diante
dessa situacdo de variabilidade, percebe-se geeeagamento da incerteza € um dos mais
importantes desafios dos gerentes. Por essa ragzatrasos e as antecipacoes (relativos aos
seus padrbes) na execucdo das atividades precisantostrolados para se evitar a
deterioracdo na qualidade do servico prestado (EIGEDO; WANKE, 2000).

Existem varios métodos que podem ser aplicados elaonia dos servigos. No
contexto dos programas de qualidade, eles se &wmnaonhecidos como Ferramentas da
Qualidade Total. Dentre os métodos mais utilizadestacam-se as sete ferramentas (Figura
1), que normalmente se dividem em duas categoei@eordo com seu grau de sofisticacao e

de acordo com sua natureza de analise.

Ferramentas Bésicas Ferramentas Avancadas

- Brainstorming .
" . - Diagramas de Fluxo de
Analise de Processo - Diagramas de Causa e
. Processo

Efeito

- Histogramas - Graficos de Controle
Andlise Estatistica

- Analise ABC (Pareto) - Graficos XY

Figura 1 - Principais Ferramentas da Qualidade Total paaania de servico
Fonte: FIGUEIREDO; WANKE (2000)

Na maioria das vezes o processo de melhoria isEieem ferramentas basicas de

analise de processo comdminstorming e os Diagramas de Causa e Efeito. Em seguida sdo
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feitas quantificacbes acerca da qualidade do serprestado com base em ferramentas
basicas de analise estatistica como histogramadliseaABC (Pareto). Por fim, sdo utilizadas
as ferramentas denominadas avancadas de analseadsso e analise estatistica (diagrama
de fluxo de processo, graficos de controle e grafixY) (FIGUEIREDO; WANKE, 2000).
Neste trabalhoseréo utilizadas as ferramentas diagramas de flexprocesso e graficos de
controle.

Aquilano, Chase e Davis (2001) destacam que napaiiims de fluxos de processos
h& cada um dos passos requeridos para produzirasntp ou servigo. As acdes geralmente
sao representadas por retangulos, os inventamosepéesentados por triangulos invertidos e
os pontos de decisdo por losangos. As linhas cam#atestas atividades representam a
direcédo do fluxo no processo. Em operacfes decesrveste procedimento é frequentemente
conhecido como “mapeamento” do processo.

Ja o Gréfico de Controle € uma ferramenta que m@nid grau de variabilidade de
uma atividade, auxiliando na identificacdo de tewt#s que indicam se a mesma esta sob
controle ou n&o. E obtido por meio do célculo és arametros: Linha Central de Controle
(LC), Limite Superior de Controle (LSC) e Limitefénior de Controle (LIC) (FIGUEIREDO;
WANKE, 2000). Para o processo ser considerado salrate, nenhuma medicdo pode se
encontrar acima do LSC ou abaixo do LIC. A Figurap2esenta o aspecto do gréafico de
controle.

Linha Superior de Controle

Linha Central /
(Média ou Meta) ‘/

Linha Inferior de Controle

Figura 2 — Exemplo de um Gréfico de Controle
Fonte: Adaptado de COSTAt al (2009)

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009) prommd@ncias € um uso importante
dos graficos de controle. Identificandoe o processo esta ficando constantemente pitdQ en
valera a pena investigar, e se ao contrario, s&teria esta constantemente melhorando, ainda

pode valer a pena investigar na tentativa de lavantjue esta acontecendo, ou seja, que esta

Revista de Administracdo da UEG, Aparecida de Goiania, v.5, n.2, mai./ago. 2014 85



ANALISE DO PROCESSO DE IMPLANTAQAO DO NOVO MODELO D E ATENDIMENTO DA
CAIXA ECONOMICA FEDERAL: UTILIZACAO DE DIAGRAMA DE FLUXO DE PROCESSO E
GRAFICO DE CONTROLE

fazendo o processo melhorar. Sendo positiva, efsamiacdo pode ser compartilhada com
outras partes da organizacao, ou por outro ladaasm negativo, 0 processo pode ser parado,
ja que a causa poderia estar acrescendo desnen®esde despesas a operacao.

A pesquisa de Oliveira e Maekawa (2010) abordafasildades e beneficios do uso
de ferramentas da qualidade dentro das empresastudo foi realizado utilizando um
guestionario com a escala Héert que foi aplicado em 5323 empresas que possuiam o0
certificado 1SO 9001. Apenas 382 de ferramentaguididade. Além disso, a melhoria da
imagem da empresa, a melhoria da qualidade dosegwos e a conscientizagdo dos
funcionarios sdo os beneficios mais constatados apaso de programas da qualidade.
organizacdes responderam as perguntas realizadasgpa houvesse desenvolvimento do
trabalho. Os principais resultados obtidos forane @uresisténcia dos funcionarios € o
obstaculo mais comum na aplicacéo

Vitorino (2010) realizou uma pesquisa no HospialQlinicas de Uberlandia/MG, na
gual foram utilizadas ferramentas da qualidade pab&r os motivos dos cancelamentos das
cirurgias. Com entrevistas quantitativas, obsems@analises de documentos foi constatado
gue a melhor forma de se resolver o problema aatigisdo de tarefas entre os varios pontos
de atendimento da cidade, descentralizando e dintiauo niumero de pacientes na fila de

espera para um procedimento cirdrgico.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho caracteriza-se como pesquid@adgp com abordagem
quantitativa, que segundo Gil (2002), utiliza deauamalise estatistica de dados. Mais
especificamente, a andlise estatistica consissiwcalzulos dos limites inferiores e superiores
de controle da variavel “tempo de espera” paraéadas “Caixa”, “Atendimento a pessoa
fisica” e “Atendimento Expresso”. Os dados foramtidds por meio de consulta a
documentos internos da empresa.

Além da pesquisa bibliografica e documental, fdizsida a estratégia de estudo de
caso, que é caracterizado pela imersao do pesquisadbjeto estudado. Esse elevado grau
de interagcdo entre pesquisador e objeto pesqusatate um maior nimero de descobertas
sobre a realidade na qual estéa inserido (GIL, 1991)

O objeto deste estudo de caso é a Caixa Econdatberal, especificamente uma de
suas maiores agéncias, situada em Uberlandia, MBeaais. O estudo foi pautado em uma

andlise quantitativa do processo de mudanca quensttuicdo financeira estudada
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implementou, visando identificar alteracoes ocasito fluxo dos processos, por meio do
uso dos Diagramas de Fluxo de Processo. Parald@nvenificou-se o tempo de espera, para
o atendimento dos clientes na agéncia, por meiasgodos Graficos de Controle. As duas
analises foram realizadas em trés células de brabve agéncia estudada, sendo elas: Caixa,
Atendimento a Pessoa Fisica e Atendimento Expresso.

Trata-se de um trabalho exploratorio-descritivdeiintes tipos de pesquisa implicam
em diversos tipos de procedimentos para coletades] de forma a atender tanto econémica
guanto tecnicamente 0s objetivos da pesquisa. @ssdpodem ser obtidos de fontes
primarias e fontes secundarias, sendo que pardrabtgho, foram utilizadas as duas fontes

para obtencdo dos mesmos.

4 APRESENTACAO DO ESTUDO DE CASO

Este capitulo apresenta a empresa estudada ewescpgocesso de implantacao de
um novo Modelo de Atendimento, adotado nacionalmeem uma agéncia da Caixa

Econbmica Federal.

4.1 A instituicdo estudada

A Caixa Econdmica Federal € uma instituicdo fing@aceob a forma de empresa
publica (maior banco publico da América Latina)ada nos termos do Decreto-Lei n° 759,
de 12 de agosto de 1969, vinculada ao MinistériGaleenda, com sede e foro em Brasilia-
DF, que atua em todo o territorio nacional. Faada em 12 de janeiro de 1861 pelo Decreto
n° 2.723, assinado por Dom Pedro Il, com o nomE€alga Econdmica da Corte. Possui mais
de 36 mil unidades e mais de 6 mil unidades prépeatre agéncias, postos e salas de auto
atendimento, além de aproximadamente 29 mil coorefgntes bancarios, entre lotéricas e
postos Caixa Aqui. (CAIXA, 2011).

4.2 O novo modelo de atendimento
O modelo de gestdo atual da CEF, em vigor desdwojule 2007, estabelece um

conjunto de principios que visam a institucionaligaa condicdo de banco publico alinhado

as politicas de Estado e vinculado estritamenteinteresse publico, com o dever de
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proporcionar atendimento adequado em todos os ssyrsentos, tendo o foco no cliente
como um de seus principais eixos de sustentacéo.

Com o objetivo melhorar a qualidade do atendimeoitservou-se a necessidade de
coordenar os esforcos empreendidos pelas diversas &8CARTILHA CEF, 2010). Nesse
sentido, foi aprovado em 23 de dezembro de 2008,nmmo da Resolucdo da Diretoria
3544/2008, o Modelo de Atendimento Caixa para Agé&ne para Postos de Atendimento
Bancario (PABs) e o Projeto Estratégico Ser + Ataedto (PEATE), para coordenar a sua
implantagéo.

Com a implantacdo do novo modelo de atendimenpirasse alcancar os beneficios
apresentados na Figura 3. Os beneficios destasaddgsautados nas diretrizes propostas pela
FEBRABAN (FEBRABAN, 2011).

BENEFICIOS AOS CLIENTES BENEFICIOS AOS FUNCIONARIOS

— Melhoria na qualidade de atendimento prestada — Respeito a jornada de trabalho;

nas Agéncias/PAB refletida nas pesquisas de .
g pesq — Reducédo do nivel de stress e melhoria do cljma

satisfacao do cliente; .
organizacional;

— Recebimento de informacdes e orientacbes

qualificadas: - Reducéo do nivel de absenteismo;

- Facilidade de acesso a informacdes, produtos|e ~ Reconhecimento e valorizagao;

SEervicos; - Ampliagdo na oportunidade de ascenséo

- Ampliacéo da comodidade, do conforto e da profissional.

seguranga;

— Reducéo no tempo de atendimento nas
Agéncias/PAB.

Figura 3 - Beneficios esperados aos clientes e funciondeasixa com a implantagdo do novo
modelo de atendimento

Fonte: Dados da pesquisa, a partir de FEBRABAN (2011).

O referido modelo estabelece um conjunto de dinmengdter-relacionadas que
orientam a forma de atendimento aos clientes, sendgosto pelos seguintes objetivos:
agilidade no atendimento; reducéo das filas e ddtamreferentes as Leis das Filas; reducéo
das reclamacdes; melhoria no indice de satisfagéaléentes; qualificacdo do atendimento;
padronizacao da arquitetura organizacional; daesrpara ambientacéo; favorecer prospeccao

e recepcao dos clientes; melhoria das condi¢cdesedécio; adaptacdo as especificidades
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regionais, culturais, econémicas e sociais; e at@mo as exigéncias regulamentares da
Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN), do Rnogr de Orientacdo e Protecdo ao
Consumidor (PROCON), do Ministério Publico e dagjitkacbes estadual, distrital e

municipal.

4.3 Implantagédo do modelo

A unidade estudada situa-se na cidade de Uberlé@¥iitias Gerais, que rgpoca do
estudo contava com um quadro de 99 funcionariogsiagiarios, 2 menores aprendizes, 2
assistentes de vendas terceirizados e 5 recepe®ns unidade € uma das maiores da CEF,
tanto em espaco fisico quanto em negadcios, e émmdplantacdo do novo modelo esta mais
avancada, motivo pelo qual foi escolhida para odestle caso. Essa unidade € composta por
todas as células de trabalho existentes, sendo:céfot Geréncia Geral, sete células de
Atendimento (Atendimento Expresso, Atendimento G@owe Social, Caixa, Penhor,
Atendimento a Pessoa Fisica, Atendimento a Pessimich e Atendimento Governo Pessoa
Plblica), uma célula de Apoio ao Atendimento e uocétula de Canais Parceiros e
Eletrénicos.

Para identificar as altera¢des ocorridas no fluge processos e verificar o tempo de
espera para o atendimento dos clientes na agdocd realizadas duas analises, uma de
processo, através do diagrama de fluxo de processma estatistica, por meio do gréafico de
controle, em trés células de trabalho: Caixa, Ateedto a Pessoa Fisica e Atendimento

Expresso.

4.3.1 Diagramas de fluxo de processo

A seguir sao apresentados os Diagramas do FluRraizsso da Célula Caixa, antes

(Figura 4) e depois da implantacdo do novo modelatdndimento (Figura 5).

Cliente || Entraem _fila »| Aguarda ser E atendido
Unica (Caixa

chega a "| atendido (em pé)
ageéncia |:> Convencional) |:>

Figura 4 - Diagrama do fluxo de processo nos Caixas (atdesvo modelo)

Fonte: Dados da pesquisa
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Direcionad
ao
Atendimento

|:> Expresso

Passa pel
Cliente |—| triagem

chega a (entrada da
agéncia |:> agéncia)

Exige
autenticacéo?

Direcionadc
ao Caixa
Convencional
(senha)

Aguarda se
atendido
(sentado)

Senhe
chamada por
monitor

1l

E atendido

Figura 5 - Diagrama do fluxo de processo nos Caixas (degmisovo modelo)

Fonte: Dados da pesquisa

A seguir, a Figura 6 apresenta o Diagrama do Fluxd®aeesso da Célula de

Atendimento a Pessoa Fisica antes da mudanca.
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FLUXO DE PROCESSO E

Aguarda se
Cliente »| Direcionado > atendido
chega a ao Setor (ordem de
agéncia |:“> chegada)
\ 4
Entrevist: -
conferéncia,
fotocopias e
documentos
Nao Sim
Sistema: E atendidc-
. . necessarios atendente
Cliente vai  l¢— funcionando? —»| operacionaliza
embora
\4
Atendente
operacionaliza
(forado
atendimento)

A\ 4
Cliente etorna,
apos contato
feito pelo
atendente

Figura 6 - Diagrama do fluxo de processo no AtendimentessBa Fisica (antes do novo modelo)

Fonte: Dados da pesquisa

Na sequencia, a Figura 7 apresenta o processosd#gpamnplantacdo do novo modelo

de atendimento.
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Cliente
chega a
agéncia

Passa pela
triagem

—» (entradada |[—» PF (senha)

I::> agéncia)

Cliente vai
embora

A 4

Direcionado
Atendimento

!

Aguarda se
Atendido
(chamado por
monitor)

JLy

Entrevist: -

conferéncia
fotocopias e
documentos

1L

Doc’s envados
Apoio
Atendimento
(processamento

Atendimento

Apoio
Atendimento
processa e
contata cliente

A\ 4

Clienteretorn:
apos contato

Figura 7 - Diagrama do fluxo de processo no AtendimentessBa Fisica (depois do novo modelo)

Fonte: Dados da pesquisa
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A seguir sdo apresentados os Diagramas do Fluxo deeddo da Célula de

Atendimento Expresso antes (Figura 8) e depois dalaimtacdo do novo modelo de

GRAFICO DE CONTROLE

atendimento (Figura 9).
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Figura 8 - Diagrama do fluxo de processo no Atendimentor&sgo (antes do novo modelo)

Fonte: Dados da pesquisa
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Apoés a implantacdo do novo modelo do processo deliatento expresso, o cliente
passa por uma triagem na entrada da agéncia, ganéificar a necessidade ou nao de
autenticacdo de documentos. Nos casos positivatieases com necessidade de autenticacao
sdo direcionados ao caixa convencional. Do confra® clientes sdo direcionados ao
atendimento expresso. “O gerenciamento dos procgsswsite uma Vvisdo sistémica da
organizacdo, tratando-a como um conjunto de prosesster-relacionados capazes de
produzir resultados que atendam as expectativgsig¢itos) dos clientes” (PINTO JUNIOR,
2008, p. 13).

Diante dos diagramas dos trés processos apresenpadiesse identificar importantes
mudangas advindas do novo modelo de atendimenton@ote da sequéncia dos clientes a
serem atendidos é feito através de senha. Em #&mdeélulas, os clientes podem aguardar o
atendimento assentados e acompanhar a espera odenmonitor que identifica a senha
que esta sendo atendida. Também foram criadas nodlasas de trabalho, como o
Atendimento Expresso e Canais Parceiros e Eletr§niooque possibilitou atividades
semelhantes serem atendidas separadamente e contengiestividade. Importante destacar
gue com o novo modelo, os funcionarios que fazeendammento ao cliente néo
operacionalizam o servico, 0 que possibilita maempo e chance para realizacdo de
negoécios. Em contrapartida, os funcionarios queamp@nalizam as demandas trabalham em
célula interna, o que possibilita maior concentaggproducdo, tornando 0s processos mais
dindmicos, reduzindo expressivamente o tempo aeliaento e as filas.

E importante identificar em que atributos o desethpedeixa a desejar e em que
atributos estéo satisfazendo as expectativas dested (FIGUEIREDO; WANKE, 2000).
Com o objetivo de identificar se 0 novo modelo tidimento esta sob controle, foi adotado

o Grafico de Controle, que tera a sua abordagensaqaa a seqguir.

4.3.2 Gréficos de controle

O Grafico de Controle foi a ferramenta utilizada corobjetivo de identificar se o
Novo processo esta ou nao sob controle. A variG@eéhtiéresse do estudo foi o tempo de
espera, visto que o novo modelo tem como uma demeaissas a reducao das filas.

Apoés analisar as principais modificacbes ocorridagprmmcesso com 0 novo modelo,
foram obtidos dados do tempo de espera para o iatentb de todos os clientes que
demandaram servicos nos setores pesquisados amdosgdez primeiros dias Uteis do més

de maio de 2011, dias de maior movimento na ag@stimlada.
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Para calculo dos limites superiores de controleC{LS limites inferiores de controle
(LIC), considerou-se a meta do tempo de atendimaatimvés da média. Além disso, foram
considerados trés desvios padrdo para o calculolichd®s. Isso garante que, em uma
distribuicdo normal, se aproximadamente 99,7% adsrmacdes estiverem dentro dos
limites, o processo € considerado controlado. Asagips 1 e 2 apresentam as formulas do
LSC e LIC.

LSC = meta + 3o Equacéo 1

LIC=meta- 3¢ Equacéo 2

Na Figura 10, é apresentado o Grafico de Controtehlda Caixa.

02:09:36

01:55:12

01:40:48 -

01:26:24
01:12:00 A
00:57:36
00:43:12
00:28:48 .\\‘\ / \\‘\
o~
.

Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5 Dia 6 Dia 7 Dia 8 Dia 9 Dia 10

Tempo (seg)

00:14:24 -

00:00:00

Figura 10 - Grafico de controle da célula Caixa

Fonte: Dados da pesquisa

Analisando a Figura 10, verifica-se que 0 processensontra sob controle, uma vez
que o tempo de espera dos clientes esta variarid® anlimites inferior e superior (Omin a
01h50min49seg). Porém, pode-se observar que algafonormalidade aconteceu no 5° dia
de medicbes, quando a média do tempo de esperawcheser 01h12min58seg. Apesar do 5°
dia util ser atipico no més, devido a grande qdadi& de pagamentos existentes nesta data,
sera necessario que a empresa programe uma efestaadada de funcionarios, de forma a
dispor de maior nimero de atendentes para supienanda do dia. Noventa por cento dos
demais tempos médios de espera variaram conforragperado. Além disso, € possivel
verificar que aproximadamente 50% dos tempos eptamimos a meta desejada. Para

Figueiredo e Wanke (2000), o interesse pelo usgrdfico de controle é conduzir o grupo
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para resolver o problema, tendo ele sido ocasiopadama falha de equipamento, um erro
humano ou por algum fator externo ao sistema.

Na célula Atendimento a Pessoa Fisica, o tempo agaedpsejado pela empresa é de
20 minutos. No periodo analisado ocorreram 831 atesrdos, com média de 39 minutos e
37 segundos. O desvio padrao populacional foi denib@tos e 46 segundos. Desta forma, o
LSC foi de 1h19minl7seg; enquanto o LIC foi conside zero. A Figura 11 apresenta o

Grafico de Controle para a célula Atendimento a ReB#ica.

01:26:24

01:12:00 +

00:57:36

00:43:12 ~
00:28:48 | v U \/

00:14:24 +

Tempo (seg)

00:00:00
Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5 Dia 6 Dia 7 Dia 8 Dia 9 Dia 10

Figura 11 - Grafico de controle da célula Atendimento a Bagdsica

Fonte: Dados da pesquisa

O tempo de espera na célula Atendimento a Pessaa [Eistia sob controle. Apesar
disso, identifica-se que apenas 3 dias apresentaaiion proximo a meta desejada. Nenhum
dia estd situado abaixo do limite médio. Assim, atatse que tal célula requer atencéo
especial por parte da geréncia. Um dos motivos iftmdos foi a dificuldade dos
funcionarios em enquadrarem-se ao novo modelo. UExe@ntigas atividades durante o
atendimento, que atualmente sao atribuicdes déacdduApoio, por exemplo, impede que o
tempo planejado seja atingido. O gréfico de contsalesibiliza a direcdo da empresa em
proporcionar 0S meios necessarios a manter o @mwcesb controle (FIGUEIREDO;
WANKE, 2000).

Outro fator observado foi a falta de um responséxelrepassar os contratos prontos
ao atendimento. Quando o cliente retorreg@ncia para assinar os documentos, o atendente

direciona-se ao Apoio na tentativa de identificaalgiuncionario estd com a posse dos
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contratos, pratica ndo prevista no novo modelo. d&@qatimento correto seria determinar um
funcionério para garantir o repasse do servi¢cotpr@o atendimento.

Na célula Atendimento Expresso sao realizados oscesrvapidos, estimando-se um
tempo médio de 10 minutos para a espera dos dieRt exemplo, no novo modelo, as
demandas do caixa que ndo necessitam de finalizacéstacdo financeira, sao resolvidas por
esse atendimento. Foram realiza@d306 atendimentos no periodo analisado com média d
16 minutos e 57 segundos. O desvio padrdo popukdcionde 14 minutos e 40 segundos.
Desta forma, o LSC foi de 54 minutos e 01 segund@I€ foi considerado zero. A Figura 12

mostra o Grafico de Controle para a célula Atendimé&xpresso.
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00:50:24

00:43:12

00:36:00 =

00:28:48
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00:21:36

00:14:24

00:07:12 \-/

00:00:00

Figura 12 - Gréfico de controle da célula Atendimento Expoes

Fonte: Dados da pesquisa

A variavel tempo de espera também esta sob comteotelula Atendimento Expresso
(Figura 12). Percebe-se que todos os valores dst#oo dos limites permitidos de variacao,
ou seja, ha maioria dos dias o tempo esta proximométa desejada e que trés dias
apresentaram média inferior a meta.

Ainda assim, buscou-se detectar o0 que causou adelewédia no primeiro e sexto
dias de medicdes e identificou-se que surgiram ddasanovas para os atendentes do setor,
como por exemplo, a emissdo de segunda via deolmdetontrato habitacional em atraso.

Las Casas (2004, p. 25) afirma que “se uma emppesacupou-se preparando
devidamente seus funcionarios, o servico sera d@ersmio de boa qualidade”. Dessa forma,

observa-se que sera necessario realizar treinasdiviersificados para os atendentes que ora
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e outra estdo sujeitos a receber solicitacfesdamjee que por serem de rapida solucdo, sédo

atribuicbes da propria célula.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo apresentou um estudo de caso realimadGaixa Econdmica Federal
(CEF), em uma de suas maiores agéncias, situaddlbmmandia, Minas Gerais, sobre a
Gestao da Qualidade na implantagédo de um novo Ma@efgendimento.

O trabalho ilustra como as ferramentas da qualigamteem ser empregadas para
avaliar as variagcfes que ocorrem em uma prestacderdicos. Na pratica, a utilizacdo de tais
ferramentas pode auxiliar no aprimoramento do dpseho das operacdes nas empresas.

O mapeamento dos processos antes da mudanca foarirealizar a reestruturacéo
dos processos analisados. Foram construidos diagrdenfluxo de processos antes e depois
das alteracOes avaliadas como necessérias, idadtf as principais modificagBes ocorridas
em relacdo a realidade anterior a implementacdmalm modelo e realizadas analises
estatisticasno sentido de monitorar o tempo de espera dostetieffal variavel mereceu
destaque uma vez que o novo modelo tem o objeteatye outros, reduzir filas e aumentar o
nivel de satisfacdo dos clientes.

Todas as células de atendimento estudadas denranstpgocessos sob controle.
Portanto, as variacfes negativas identificadasdedacil resolucdo e os processos que ja se
enquadraram nas atuais definicdes apresentam atévoksados.

Neste sentido, sugere-se que 0s gerentes adotemcaefer permanente, o0
gerenciamento por meio dos graficos de controlas @o ferramenta pode auxiliar o
monitoramento das variaveis importantes, visanddi@zionamento de a¢des para o alcance

das metas estabelecidas.

REFERENCIAS

AQUILANO, N. J.; CHASE, R. B.; DAVIS, M. MFundamentos da administracao da
producao. 3.ed. Porto Alegre: Bookman Editora, 2001.

CAIXA ECONOMICA FEDERAL. Disponivel em: < http://www.caixa.govzh Acesso em:
30 mar. 2011.

Revista de Administracdo da UEG, Aparecida de Goiania, v.5, n.2, mai./ago. 2014 98



ANALISE DO PROCESSO DE IMPLANTAQAO DO NOVO MODELO D E ATENDIMENTO DA
CAIXA ECONOMICA FEDERAL: UTILIZACAO DE DIAGRAMA DE FLUXO DE PROCESSO E
GRAFICO DE CONTROLE

CARTILHA CEF. Modelo de Atendimento Caixa.SUADE — Superintendéncia Nacional de
Desenvolvimento Empresarial, 2010.

CARVALHO, M. M.; PALADINI, E. P.Gestao da QualidadeTeoria e Casos. Rio de
Janeiro: Campus, 2006.

COSTA, A. F. B.; EPPRECHT, E. K.; CARPINETTI, L. C. Bontrole Estatistico de
Qualidade. 2.ed. Sao Paulo: Atlas, 2009.

FEBRABAN. Federacao Brasileira de Bancos. Disponiveht#pm//www.febraban.org.br.
Acesso em 21/04/2011

FIGUEIREDO, K. WANKE, PFerramentas da qualidade total aplicadas no
aperfeicoamento do servico logisticaut. 2000. Disponivel em: <http://www.ilos.com.br>.
Acesso em: 06 jun. 2011.

GIL, A. C. Projetos de pesquisa3.ed. Sdo Paulo: Atlas, 1991.
GIL, A. C. Como Elaborar Projetos de Pesquisad. ed. Sao Paulo: Atlas, 2002.

HARRINGTON, H. JamesAperfeicoando Processos Empresariaigstratégia
revolucionaria para o aperfeicoamento da qualidda@@rodutividade e da competitividade.
Séo Paulo: Makron Books, 1993. 343 p.

HUDIBURG, John JVencer com qualidade:a historia da Florida Power & Light. Traduzido
por: Helena Martins, Mariluce F. Pessoa, Vicente Amibrdr. Traducao de: Winning with
quality. Rio de Janeiro: Qualitymark, 1992.

INACIO, Danilo RafaelQualidade no atendimento:um sinal de sucesso? 2004. 1 v.
Administracdo Geral (3 Grau) - Faculdade Marechal Bon8&o Manuel, 2004.

KRAJEWSKI, L.; MALHOTRA, M.; RITZMAN, L. Administracdo de producao e
operacdes8.ed. Sdo Paulo: Pearson Prentice Hall, 2009.

LAS CASAS, Alexandre LuzziQualidade total em servigcosconceitos, exercicios, casos
praticos. 4 ed. S&o Paulo: Atlas, 2004.

OLIVEIRA, Joao Carlos Necchi; MAEKAWA, Rafeal Terudm Estudo Sobre os
Beneficios e Dificuldades da Implantacéo e Utilizacadas Ferramentas e Programas da
Qualidade em Empresas Certificadas ISO 9001 do Brasin: ENGEP, 2010, Séo Carlos.

PINTO JUNIOR, A. DFatores que impactam a implantacéo de tecnologiaedestéao
baseadas em processos em uma empresa publ@d08. 146p. Dissertacdo (Mestrado) —
Escola Brasileira de Administracdo Publica e de Esgms, Fundacédo Getulio Vargas, Rio de
Janeiro, 2008.

RYAN, T. P.Statistical methods for quality improvement 3. ed. New Jersey: John Wiley
& Sons, 2011.

SLACK, N.; CHAMBERS, S.; JOHNSTON, RAdministracao da Producaa 3.ed. S&o
Paulo: Atlas, 2009.

Revista de Administracdo da UEG, Aparecida de Goiania, v.5, n.2, mai./ago. 2014 99



ANALISE DO PROCESSO DE IMPLANTAQAO DO NOVO MODELO D E ATENDIMENTO DA
CAIXA ECONOMICA FEDERAL: UTILIZACAO DE DIAGRAMA DE FLUXO DE PROCESSO E
GRAFICO DE CONTROLE

VITORINO, Silvia Maria ApareciddJtilizacao de Ferramentas da Qualidade em Servicos
de Saude: Um Estudo de Caso no Hospital de Clinicas Uaiversidade Federal de

Uberlandia. 2010. Monografia (Graduacdo em Administracédo) — Usidade Federal de
Uberlandia, Uberlandia.

Revista de Administracdo da UEG, Aparecida de Goiania, v.5, n.2, mai./ago. 2014

100



