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Resumo

Este estudo analisa a evolugio do mundo do trabalho e suas conseqiéncias para o trabathador,
especialmente para os funcionarios do Banco do Brasil. Parte-se do principio de que o processo de globalizagio
interfere diretamente nas atuais condigdes de trabalho e que € necessario tanto para o trabalhador, quanto para a

empresa buscar altemnativas para estes novos cenarios.

Neste sentido ¢ tomando como referéncia o Projeto “Melhoria do Atendimento” elaborado pela equipe
de Pessoa Fisica da Superintendéncia Estadual do Rio de Janeiro do Banco do Brasil no Rio de Janeiro, j& em
andamento, este trabalho prope uma estratégia de acompanhamento e avaliagdo do projeto citado e sistematiza um

planc de aprendizagem permanente dentro da empresa, direcionada aos funcionérios participantes.

Para uma leitura de cenirio ¢ realizada uma pesquisa bibliografica sobre a evolugio do trabalho e

como o processo de globalizaggo interfere diretamente nesta evolugdio.

Para a proposta de acompanhamento ¢ avaliagio do projeto “Melhoria do Atendimento” sio usados os
perfis de polaridade ou diferencial semantico de Abraham Moles(MOLES, 1995). A partir deste acompanhamento a
empresa e o funcioniric tém condigdes de melhor identificar os acertos e/ou as incorregdes que acontecem no

atendimento ao cliente e o nivel de satisfagdo e motivagio do funcionario ao realizar as suas tarefas .

A proposta de aprendizagem permanente dos funcionarios é desenvolvida e fundamentada na
tendéncia “socio-interacionista” da educagdo e propde estratégias que enfatizam tanto a otica do empregador, quanto

do funcionario, contribuindo para solugbes adequadas s novas relagBes de trabalho, decorrentes da globalizagiio e

da informatizaggo.



INTRODUCAO

As alteragbes ocorridas no sistema bancario nacional, principalmente a partir dos
anos 90, em conseqii€ncia da informatizagdo e da globalizagio de mercados, levam a diretoria
que toma posse em 1995, no Banco do Brasil, a empreender uma reforma estrutural visando a

adequagdo do conglomerado aos novos cenérios.

De um lado, as modificagdes sobrevindas destas mudangas, atingem diretamente os
funcionarios, seus valores e as relagdes de produgdo no interior da empresa. O antigo conceito
de “estabilidade consentida — que conduz a acomodag3o e reflete negativamente no desempenho
do empregado” (BANCO DO BRASIL 1997) — € gradativamente transformado na idéia de
empregabilidade, onde o profissional assume sua auto-realizagio e o seu auto-desenvolvimento.
A busca por novas parcerias e novas praticas nas relagdes trabalhistas pautadas na “ética, no
compromisso ¢ na motivagio” (BANCO DO BRASIL 1997) do quadro funcional sdo

fundamentais para o atingimento da Miss3o da empresa.

Num outro aspecto do mesmo. momento historico, a abertura da economia oportuniza
a entrada de bancos estrangeiros e acirra a concorréncia entre as instituigdes bancérias. Os
clientes do Banco do Brasil séo assediados e seduzidos pelos bancos entrantes, especialmente o

segmento de Pessoa Fisica - reduto tradicional da clientela do BB.

Buscando evitar a migragio dos recursos deste segmento para outros
estabelecimentos, a Superintendéncia Estadual Rio de Janeiro do Banco do Brasil elabora o
projeto  “Melhoria do Atendimento” & Pessoa Fisica, visando a permanéncia da clientela na
instituigdo, motivada por um atendimento diferenciado, onde a consultoria financeira e a parceria

se fazem presentes.



Para a adogdo do novo “padrio de atendimento” sugerido pelo projeto sio
necessdrias mudangas na maneira de atender ao cliente. As principais dificuldades encontradas

no atendimento ao segmento de pessoa fisica sdo:

a) a falta de conhecimentos sobre os produtos comercializados pelas unidades de

ponta;
b) a pouca motivagio dos funcionarios em aprendé-los;

¢) a necessidade de uma nova postura administrativa, estimulando a participagio de
todos os envolvidos no atendimento integral ao cliente, na tomada de decisdes, onde

seja valorizada a competéncia e o discernimento;

d) a necessidade de uma mudanga de postura profissional, por parte dos empregados,
no sentido de compreender que o produto de seu trabalho é uma “apreensiio

individual de um amplo esforgo coletivo™. (FRIGOTTO 1995:23)

Defendendo que a qualificagio pessoal ¢ o “grande diferencial competitivo” de uma
empresa, ¢ buscando sanar as dificuldades acima descritas, o presente trabalho concebe, a partir
da proposta do projeto “Melhoria do Atendimento™ elaborado do pela Superintendéncia Estadual
Rio de Janeiro do Banco do Brasil, um plano a ser construido pelos seus funcionarios, com o
objetivo de desenvolver as competéncias necessarias para enfrentar as exigéncias advindas da
globalizagdo de mercados ¢ do novo contrato de trabalho. Ampliando o conceito de
empregabilidade adotado pelo Banco do Brasil — “postura de vanguarda do profissional que
busca a sua auto-realizagdo com o seu trabatho” (PROFISSIONALIZACAO 1997) — ao mesmo
tempo em que possibilita a construgfo social e a formagio dos funciondrios, o plano atua como

instrumento dindmico de capacitagdo para o trabaiho.
Neste sentido, os objetivos deste trabalho sio:

a) a elaboragio de uma estratégia de acompanhamento do Projeto de Methoria do

Atendimento, onde sejam percebidos os diversos “olhares” dos seus atores e
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analisados os efeitos decorrentes da atuag@io de profissionais aptos e motivados no
atendimento a clientela do segmento pessoa fisica do Banco do Brasil no Rio de

Janeiro;

b) a sistematizagdo de uma proposta de aprendizagem permanente direcionada aos
funcionarios participantes do Projeto de Melhoria do Atendimento implantado pela

Superintendéncia Estadual do Rio de Janeiro, a partir de Margo/1999.
Com a intengio de atingir estes objetivos, o trabalho foi dividido em trés capitulos:

O Capitulo I - analisa a evolugio do mundo do trabatho, relacionando-a com os
processos de globalizagdo e contextualiza a empresa Banco do Brasil neste processo. Mostra as
alteragOes ocorridas nas estruturas de emprego, conta um pouco da histéria do Banco do Brasil, e

verifica os impasses nas relagdes capital/trabalho dentro e fora da empresa.

O estudo da ftransigdo da sociedade industrial nacional para a sociedade da
informagdo globalizada - ativado pelo desenvolvimento tecnologico e pela area “econdmico-
produtiva” (REBOUCAS 1998), possibilita a compreensio da nova relagio empresa-individuo

com o surgimento do sistema de empregabilidade”(REBOUCAS 1998).

A partir do texto “Pensando o Trabalho” de Sydnei Solis é investigada a trajetdria
das relagdes de trabalho desde o seu prologo. Para entender a globalizagdo, nesta etapa, adota-se
a concepedo, defendida por CAMPOS(1997), de que o movimento de globalizagfio econdémica
tem ciclos ou ondas, e atuvalmente vive-se o seu quarto ciclo. Para estudar o conceito de
empregabilidade ¢ o novo contrato de trabalho é utilizado como referencial tedrico a tese de
mestrado de Andreia Maia Rebougas. A historia da empresa Banco do Brasil € analisada a partir
do texto de Cecilia Doria: “Cultura Organizacional do Banco do Brasil” e de extensa pesquisa
bibliografica.

O Capitulo 2 - propde a avaliagiio e 0 acompanhamento do “Projeto de Melboria do

Atendimento™ utilizando como método de analise os “perfis de polaridade™ ou “diferencial
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semantico” de Abraham Moles (MOLES 1995) que servem de subsidio para as varidveis
qualitativas. As variaveis quantitativas sdo obtidas a partir de informagdes dos clientes no
Sistema de Informagdes do Banco do Brasil — SISBB ¢ devem ser consolidadas mensalmente

conforme sistematica descrita no documento “Projeto de Melhoria de Atendimento™.

A opgio por descrever a metodologia adotada na propria etapa ¢ decorrente da crenga

gue este procedimento facilita o entendimento do processo de avaliagio e acompanhamento.

O Capitulo 3 - apresenta uma proposta de¢ aprendizagem permanente dos
funcionarios participantes do “Projeto de Melhoria do Atendimento”, baseada na tendéncia
“socio-interacionista” da educag@o. Esta proposta busca, através de uma “permanente reflexdo
critica sobre a pratica” (FREIRE 1997), possibilitar aos “Gerentes de Pessoa Fisica” as
seguintes percepedes: (a) o momento historico em que vivem, a nova “‘contratualidade”
(REBOUCAS, 1998) no mundo do trabatho ¢ as conseqiiéncias deste fendmeno na vida do
trabalhador ; (b) a sua identidade enquanto trabalhadores da empresa Banco do Brasil, as

necessidades da empresa e dos clientes.

A pesquisa bibliografica ¢ fundamentada no trabalho de Paulo FREIRE (1998), L.S.
VIGOTSKI (1993,1994), Edgar MORIN (1998) ¢ Ana L. SMOLKA (1996). A partir desta
pesquisa, ¢ sugerida uma estratégia de qualificacio permanente para os funcionirios
participantes do Projeto Melhonia do Atendimento.

Desta maneira, a proposta de acompanhamento ¢ qualificagiio permanente sugerida
neste trabalho, pretende evidenciar tanto a otica do empregador — funcionarios capazes de
oferecer um atendimento competente e satisfatorio aos chientes — quanto a dtica do trabathador —
estimulando seu crescimento pessoal ¢ profissional, contribuindo para a solugio das cnises

advindas das alteragdes no mundo do trabalho, decorrentes da globalizagio e da informatizago.



i1

1 — O MUNDO DO TRABALHO, OS PROCESSOS DE GLOBALIZACAO E

O BANCO DO BRASIL

Hoje em dia uma pergunta fica no pensamento da maioria dos trabalbadores

brasileiros: “Até que ponto o processo de globalizagio das economias afeta a2 minha vida?

Infelizmente, para a maioria destas pessoas, a influéncia da globalizagdo ¢ muito

forte. Atualmente o processo de trabalho acontece num mundo interligado ¢ globalizado.

O fendmeno da globalizagio pode ser visto como “um processo que compreende
mudangas significativas no sistema produtivo, a partir da utilizagio crescente de meétodos, meios,

recursos de produgdo que ultrapassam fronteiras nacionais” (DREIFUSS in URANI 1998:231)

Segundo Roberto Campos, tedricos acreditam que a globalizagio econdmica ““ € um
processo que ocorre em ondas, com avangos e retrocessos, separados por intervalos que podem
durar séculos” CAMPOS (1997). Esta linha de pensamento acredita que atualmente ocorre a

quarta onda de internacionaliza¢do econdmica.

Para um methor entendimento dos efeitos da globalizagdo na vida do trabalhador, e,
especialmente na vida do frabathador do Banco do Brasil, faz-se necessana uma reflexdo sobre
o modo como evoluiu ¢ processo de trabaltho e como as ondas globalizantes interferiram neste

Processo.

O significado da acfio do homem em prover a sua propra subsisténcia e a de seus

familiares, ou seja, o seu processo produtivo sofre uma evolugio no decorrer dos tempos.

O trabalho — “uma relagdo entre o homem e a natureza” (SOLIS in HUHNE 1994:
218) ¢ a condi¢fo 1nicial para superagio das dificuldades indspitas de sobrevivéncia do homem,
que transforma e adapta a natureza as suas necessidades. Em seu processo de libertagdo

permanente e continuo, 0 homem busca sua liberdade atraves da intervengio na natureza, nio
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sendo mais obrigado a submeter-se aos fendmenos naturais. O homem ¢ o Unico animal que
executa o seu trabalho, planejando-o e idealizando-o antecipadamente, detendo o conhecimento

do valor de uso do produto da sua produgio.

Por outro lado, os usos, costumes e o produto do trabatho tem caracteristicas sociais,
pois se destinam ao suprimento de necessidades de um grupo e utilizam-se de instrumentos ¢

técnicas desenvolvidas por uma comunidade, num determinado momento historico.

Assim, apesar do trabalho ser uma relagfio entre o homem e a natureza, sempre
acontecerd interligado com as condigdes de produgdo, o modo como os homens determinam a
realizagfio dos processos de trabalho e de consumo. A produgdo é social, acontecendo de forma
tnica para uma sociedade ¢ em um determinado momento histérico. Ao conjunto dos
“processos de trabalho produtivo”™ (SOLLIS in HUHNE 1994:220) chamamos de produgio

social.

Os fenémenos relativos a produgfio, distribui¢do, acumulag3o ¢ consumo de bens
materiais formam a base econdmica das sociedades humanas. E possivel afirmar que a estrutura
social ¢ formada pelas seguintes categorias: instincia econdémica (Economia), instincia politica
(Estado) e o plano ideoldgico (Ideologia). A Economia ¢ a base da sociedade. Desta maneira, as

relagdes de produgdo acontecem na instincia econdmica e afetam todo o conjunto da sociedade.

A produgdo ¢ o “conjunto de processos de frabalho que produz bens ¢ servigos que
circulardio e serdo distribuidos e consumidos socialmente”(SOLLIS in HUHNE 1994:220), ela
acontece permanentemente influenciando ¢ sendo influenciada pelas outras instincias da

soctedade.

Na acepgio de Marx (1867/1968) em O Capital, o trabalho ¢ a atividade
exclusivamente humana resultante do dispéndio de energia fisica e mental, direta ou
indiretamente voltada para a produgdo de bens e servigos, contribuindo, assim para a reprodugio

da vida humana, individual e social.
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O trabalho ¢ uma atividade que leva 0 homem a pensar em como dominar a natureza,
a reflefir sobre si mesmo ¢ sobre sua vinculagio com a comunidade. Inicialmente, trabalho e
vida humana estavam relacionados aos fendmenos naturais: a natureza determinava as condiges
de vida humana. Aos poucos, através da experiéncia social, 0 homem aprende a dominar a
natureza, produzindo sua propria existéncia ao se relacionar com os seus semelhantes. Aprende a
plantar, a adubar ¢ a guardar o excedente da produgdo. Através deste processo de transformagio
da natureza, o homem se faz a si mesmo, utitizando o seu trabalho, criando instrumentos e
desenvolvendo idéias. Esta metamorfose criativa ¢ permanente da naturcza, obtida através do

esforgo coletivo do homem, é a cultura.

A manutengdo e o aperfeigoamento da cultura humana acontece pela transmissio
dos conhecimentos adquiridos com o passar dos tempos, pela assimilagio dos valores e
comportamentos ¢ pela geragdo de novos padrdes de comportamento e conhecimento. FEste
processo de desenvolvimento continuo da capacidade fisica, intelectual e social do ser humano

na assimilagéio da cultura ¢ a educagio.

O processo de transmissdo € construgdo da cultura - a educagiio - mantém viva a
memoria de um povo sendo fundamental para a humanizago e socializagiio do homem. A
exemplo da cultura, o processo educativo sempre acontece condicionado por um momento

historico, estando diretamente vinculada ao processo de trabalho.

“A cada avango da base técnica da economia, as sociedades tornam-se mais
complexas”.... [gerando] ... “novos avangos”. (SOLLIS in HUHNE 1994:225) Desta maneira é
possivel perceber que as relagdes existentes na sociedade humana relacionam-se com o seu modo

de produzir, trabathar e educar.

No séc. VII a. C. acontece uma revolu¢3o na forma de trabalhar que alcanca a

propria forga de trabalho, ou seja, o trabalhador.
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Neste periodo, em um grupo de colbnias gregas situadas as margens do Mar
Mediterraneo, o trabalho de alguns homens passa a ser controlado por outros. Assim o trabalho
escravo se instala como relagio de produgio dominante. A partir de entfo, a produgio nfo €
mais determinada por motivos “naturais’ (sobrevivéncia, dominio da natureza), passando a ser

liderada pela vontade de alguns homens.

Opera-se enfdo “a mator das revolugdes até entdo ocorrida: a subordinagio do
imaginario a objetivos praticos, a motivos objetivos e ndo mais subjetivos’ (SOLLIS in HUHNE
1994: 226) no pensamente humano. Instaura-se o campo da racionalidade logica (SOLLIS in
HUHNE 1994) no plano da consciéncia. O regime escravista inaugura o planejamento racional

da produgo.

Varias “ciéncias” sio desenvolvidas com o intuito de controlar e desenvolver o
processo produtivo, assim, € possivel entender o incremento da Aritmética, da Geometria e da

Astronomia.

As relagdes sociais também sdo alteradas A umidade social anterior - gentilica ou
tribal - € modificada, surgindo uma sociedade estratificada, dividida em classes opostas. Neste
contexto, surge uma classe que domina e que se utiliza do Estado como forma de dominagéo ¢
uma classe que € dominada - que serve a classe dominante, justificando sua necessidade de ocio

¢ tempo livre. A primeira desenvolve a filosofia, a ciéncia e as artes.

Anstoteles, filosofo grego, reconhece a necessidade historica do ocio para o
desenvolvimento do pensamento humano e defende que esta necessidade deva ser mantida até
que os “’teares trabalhem sozinhos e os plectros fagam eles proprios ressoar as liras” (SOLLIS in
HUHNE 1994: 229). Este pensador justifica 2 necessidade da exploragdo do trabalho até o
momento em que a forga e a habihidade fisica do trabathador nfio sejam mais a base técnica do

processo de trabalho. (SOLLIS in HUHNE 1994 229)



e e i e A R R A A A B 4B Jb JB b A B B A B A B B A A A A A 2 A 2 N N N B N J

15

A educagio reflete as condigOes sociais. Na Grécia, o ensino nio ¢ acessivel para
todos, mas s6 para os gregos livres, que aprendem as virtudes guerreiras e a arte de governar. Os
gregos desenvolvem uma educagio integral - a paidéia - integrando a cultura da sociedade e a
criagdo individual. “A educagio do homem integral consistia na formagdo do corpo pela
ginastica, na da mente pela filosofia e pelas ciéncias, ¢ na da moral e dos sentimentos pela

musica e pelas artes” (GADOTTI 1993:30).

Os romanos, que também ndo valorizam o trabalho manual - ha uma clara distancia
entre a dire¢do do trabatho e o seu exercicio - difundem a humanitas - cultura geral - que
transcende os interesses locais e nacionais, scmethante a paidéia grega -, direcionada para as
clites, universalizada através do cristianismo. A sociedade compunha-se de grandes
proprietarios que usufruiam do poder - os patricios -, de pequenos proprietarios excluidos do
poder - plebeus - e dos “escravos sem nenhuma instrugdio e sobre os quais recai toda a produgo
material da existéncia das elites” (GADOTTI 1993:42). A educagio romana ¢ utilitaria e
militarista, organizada pela disciplina e justica.

Durante todo ¢ periodo de dominago grega e, posteriormente, romana, sio mantidas

as relagOes de produgio baseadas no escravismo.

1.1 - A Primeira Onda Globalizante

A dominagdo romana constitui-s¢ na primeira onda globalizante. Os romanos
impuseram aos seus dominados o uso da sua moeda e do seu sistema legal. Com a decadéncia
econjmica do Império, no inicio da Idade Média, surgem as forcas decorrentes das sociedade
gentilicas. Séo tribos com lagos de lealdade fortemente desenvolvidos e formas de governo

baseadas nos “dotes” pessoais dos seus chefes.
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A promogio do Cristianismo como credo oficial do Estado Romano, também
contribul para a faléncia da Antigiiidade Classica, na medida em que a Igreja defende a
igualdade entre os homens (ndo estimulando a escravatura) e defende o trabalho (nfo mais o
6cio).

“A impossibilidade de retornar a um tempo onde o trabalho manual ¢ os oficios
tivessem consideragido social e a faléncia da Antighidade Classica geram uma massa de
desesperados, decaidos e parias.” (SOLLIS in HUNE 1994: 231) A vida social se transforma e

se desagrega; surgem novas formas de trabalho e de relagdes sociais.

Para a Igreja, o trabalho ¢ uma forma de se chegar a virtude e, assim, ao paraiso. O
cristianismo busca libertar 0 homem através do trabalho. O trabaltho humano ¢ uma forma de
redengdo. O homem atinge o paraiso celeste, libertando-se das agruras do ftrabalho terreno,
através do seu sacrificio enquanto trabalhador. Em ultima instdncia, o Cnstiamsmo busca
libertar o trabalhador da obrigagfio do trabalho. Na vida eterna ndio existem os sofrimentos € as

penas, nem ¢ “sacrificio” do trabalho.

O Cristianismo ao afirmar-se como a doutrina adotada pelo Impéno Romano, mina
os fundamentos da ordem social vigente, pois sugere a esperanga de uma vida melhor - depois da

morte - a0s escravos ¢ trabalhadores subalternos, aos nio cidadaos.

Outras causas também podem ser apontadas como justificativa para o declinio: o
exacerbamento das invasdes barbaras, o aumento do valor dos impostos, que ocasionam uma
conivéncia entre os invasores € 0 povo dos territorios invadidos e, finalmente, os centurides, ao
entrarem em contato com outros povos, relativizam a sua cultura e seus padrdes, enfraquecendo
suas convicgdes. Buscam, a partir dai, novas alternativas.

A pregagdio apostolica iniciada no séc. I depois de Cnsto, inaugura a educagio

medieval, que é moldada de acordo com os acontecimentos da €poca.
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A patristica — ciéncia da doutrina dos Santos Padres - séc. I ao VII d.C. reine f¢
cristi com principios greco-romanos e propaga as escolas catequéticas por todo o Império. A
educagio monacal conserva a antiga tradigdo e cultura. Nasce uma nova educagio, ndo mais

baseada no heroismo e na valorizagdo das coisas terrenas, mas voltada para os valores cristdos.

Ao ser dividido em dois, o Império Romano origina o Império Romano do Orniente -
capital em Constantinopla - e o do Ocidente - capital em Roma. O Império Romano do Ocidente

mantém-se até 476, enquanto o Império do Oriente subsiste até 1453,

A queda do Impénio do Ocidente ¢ marcada pela “ruralizagdo e descentralizagdo do
poder, que permite o desenvolvimento do feudalismo.” (Almanaque Abril 1995:252) As
relagOes homem/trabalho passam por importantes modificagdes. A Igreja Catolica - grande
proprietaria de terras -, € os senhores feudais sdo os detentores do poder. O sistema baseia-se no
poder descentralizado e numa economia de subsisténcia, e desaparece a moeda. As cidades ndo
sd0 mais centros econdmicos. A sociedade estrutura-se em relagdes de dependéncia pessoal ou
vassalagem. Cada vassalo deve entregar parte da sua produgdo ao seu suserano. A ferra € a

riqueza do homem; o sistema econémico € a troca simples.

Aos poucos, ressurge um comércio incipiente. Os mercadores trocam mercadorias -
trazidas do Oriente e outros locais - por terras do senhor feudal, e instalam-se abrindo uma

manufatura onde praticam as técnicas aprendidas em suas viagens.

Ao instalarem-se, os mercadores comegam a reunir pessoas em tomo de suas
manufaturas, aglutinando moradias em torno do espago de produgdo. Aparecem 0s pequenos
povoados liderados pelos burgueses.

No periodo feudal, a pirdmide social apresenta no seu dpice os sacerdotes e

guerreiros proprietarios de fterras, que vivem da exploragio do trabalho dos servos -

representantes da base - mantendo os feudos como células economicamente auto-suficientes.
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Alteragdes estruturais sio observadas com o surgimento dos burgos. O senhor feudal
¢ substituido pela burguesia - “um novo grupo social que surge e vive de uma forma nova, da

compra e da venda” (HUBERMAN 1978: 44) e afirma-se como classe dominante.

Outra classe que emerge € o proletariado - formada por individuos que nfo possuem
os meios de produgiio ¢ substituem os vassalos, como classe dominada. O renascimento do
comercio estimula o ressurgimento de uma economia monetéria, substituindo gradualmente a

troca simpies.

Movidos pelo comércio e pela florescente economia monetaria, os burgos crescem. A
burguesia ¢ fortalecida e instauram-se “as relagdes de producdo capitalistas™ (Almanaque Abril
1995: 254), nas quais o proletariado precisa vender no mercado a sua forga de trabalho - seu

Unico bem -, para a burguesia - dona do capital - em troca de salario.

O financiamento de estabelecimentos de ensino, pela burguesia nascente - entre os
quais as Universidades -, origina o aparecimento de intelectuais que desenvolvem novas teorias
¢ interpretagées do universo, do mundo ¢ da vida humana e colocam em duvida as idéias feudais

até entfio aceitas.

O novo pensamento filosofico defende “a liberdade de empresa, liberdade de
comeércio, liberdade de ir ¢ vir e, naturaimente, a liberdade do trabalho” (SOLLIS in HUHNE
1994: 249).  As Universidades constituem-se “na primeira organizagio liberal da Idade Média”

(GADOTTI 1993: 56)

A burguesia, pouco a pouco, aumenta sua influéncia. O Estado medieval/plural -
patrimdnio do senhor da terra - perde espago ¢ estabelece-se o Estado moderno/unitario -
resultante de um contrato entre os diversos proprietarios da terra. As novas propostas de Governo

e Estado priorizam a liberdade, o mercado e a representaggo politica igualitaria de interesses.

A liberdade de pensamento é questio a ser analisada por este novo intelectual leigo.

Sob a hegemonia ideologica destes pensadores liberais ¢ formado um grande bloco politico -
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burguesia, proletariado, artesfos, comerciantes, intelectuais leigos - que irrompe numa frente

“anti-feudal” mundial.

1.2 — A Segunda Onda Globalizante

A segunda globalizagio instala-se legitimando a necessidade de expansdo da cultura
européta. Acontecem os grandes descobrimentos sob a égide do mercantilismo. Este
movimento ¢ a causa primdria das revolugdes burguesas deflagradas em todo o mundo, nos séc.

XVIi e XIX.

O paradigma teérico que subjaz ao movimento liberal ¢ o mercado perfeito, “um
modelo abstrato no qual os individuos se relacionam na medida direta dos bens que possuem e

trocam entre si” (SOLLIS in HUHNE 1994: 254)

A educagdo passa por alteragGes importantes. No séc. XVIII, as camadas populares
lutam por educagdo publica e por maior acesso ao saber. Alguns paises determinam a
obrigatoriedade escolar. E privilegiada a formagio do cidadio e nasce a escola pablica.
Entretanto, como existem as diferengas naturais entre os homens, admite-se diferentes condigdes

de educagdo oferecidas.

A burguesia precisa de trabalhadores aptos a participarem de nova sociedade liberal e
democratica; para tanto, este novo cidaddo deve ter um nivel minimo de instrugdo. Aos
trabalhadores ¢ oferecida uma educagio em conta gotas (ADAM SMITH), voltada para o
trabalho. Por outro lado, os filhos de burgueses tém acesso & uma educagio mais abrangente

direcionada ao exercicio das posigdes de lideranga.

A concepcio burguesa de educagio firma-se através do positivismo.  Este
movimento inaugurado por Augusto Comte (1798-1857) baseia-se e valoriza o principio da

formagéo cientifica na educagio, enfatizando e aumentando as diferengas entre os individuos.
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A classe dominante impde novas relagdes de trabalho, baseadas nas leis do mercado.
O trabalho ¢ considerado também uma mercadoria, ndo existem dificuldades para a compra e
venda da forga de trabalho. A burguesia vé o trabalho de um ponto de vista exterior ao processo
produtivo.  Ela nfio se considera parficipante. A normalizagdo do trabalho nfo ¢ uma
preocupagdo da classe dominante. Para os burgueses, o trabathador ter uma jornada de trabalho
de 16 horas dianias ¢ interessante e adequado, pois aumenta a produgdo. A educagdo do

trabathador, como j4 visto, contribui para a submiss@o a estas condigoes de exploragfo.

A classe trabalhadora, que ajuda a inaugurar o Estado burgués, gradativamente
conscientiza-se da logica econdmica da explora¢io do trabalho. Operarios organizam sua luta na
busca por melhores condigdes, e uma nova interpretagdo do mundo do trabalho - pela otica do

trabalhador - comeca a ser analisada.

1.3 — A terceira onda globalizante

A terceira onda globalizante acontece no século XIX, no momento da “expansio
mundial da revolugio industrial, que levou os paises europeus a enormes conquistas territornais e

a expansio e partilha da Africa”. (COUTINHO 1998: 20)

Neste periodo, é possivel observar; a liberalizagdo do comércio; a colonizagio
européia da Africa e da Asia; a transferéncia de capitais, sobretudo ingleses, e as grandes
migragdes humanas para colonizagio dos novos continentes. (CAMPOS: 1997) O liberalismo

sobrepuja o mercantilismo.

O conflito entre as duas grandes poténcias européias — Franga e Inglaterra, na
primeira década do século XIX, motivado pelo propoésito expansiomsta de Napoledo, leva ao
Bloqueio Continental e, acaba tendo consequéncias para a Coroa Portuguesa. “Portugal

representava uma brecha no bloqueto,.. [instituido por Napoledo].. € era preciso fecha-



21

1a”(FAUSTO 1994:120).  As tropas francesas, em novembro de 1807, marcham contra Lisboa,

forgando a transmigragio da familia real portuguesa para o Brasil.

Entre as conseqiiéncias desta mudanga ¢ criado do Banco do Brasil — 12.10.1808. O
Banco nasce com a intengfio de ser um instrumento auxiliar na administragdo piablica. O Alvara
Real que regulamenta a suva criacio indica como suas finahdades: “A) Conseguir fundos
necessarios para a manutengiio da Monarquia; B) Facilitar o pagamento de soldos, ordenados,
fundos ¢ pensdoes ¢ C) Promover as transagdes mercantis, erigindo mais uma fonte de
riqueza.”(HOLANDA 1976:108) . O Banco principia suas atividades como banco misto: recebe
depositos, desconta titulos € € o quarto banco do mundo a emitir moeda. O seu fechamento
acontece em 1929 em virtude da “crise politica e econdmica que dificulta o seu

funcionamento”(LARROUSSE 1988: 618)

As condigdes da produgio tanto no Brasil, guanto no resto do mundo vdo sendo
modificadas em decorréncia do advento da maquina e dos interesses excludentes da burguesia

dominante,

No final do séc XIX, ¢ motivado pelas condigdes de exploragio em que se
encontravam os trabalthadores europeus, Karl Marx, filosofo e criador do socialismo cientifico €
do materialismo historico, estuda as relagdes de trabalho de sua época. Sua teora clarifica a
significagdo do trabalho e mostra que a atividade humana” nfio ¢ apenas indispensavel 20s
homens, mas ¢ ele que d4 proposito 4 existéncia, além de prové-la (SOLLIS in HUHNE 1994
257). Marx explicita as relagdes capital/trabalho, enfatizando que as dificuldades e as penas do
trabalho ndo estio vinculadas a natureza da atividade produtiva, ¢ mostra o condicionamento
historico do processo de trabalho pelas relagdes sociais. As relagdes de produgéo capitalista

geram determinadas condigdes de trabalho propnas deste sistema econdémico.

Marx determinou o conceito de “mais-valia” como sendo o valor “a mais” agregado

ao produto, caracterizando o lucro capitalista ¢ desta forma, revela com precisio a base da
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exploragdo capitalista. Assim, as dificuldades, as penas, a luta e o sacrificto que abrem este
capitulo, sdo desvendadas por Marx quando expde a l6gica econdmica da exploragio capitalista
do trabalho, justificando o fato econdmico “de que o lucro capitalista resulta do trabalho

excedente, ndo pago ao operario” (SOLLIS in HUHNE 1994: 258).

Na sociedade burguesa capitalista. o assalariamento garante a riqueza da classe

dominante (burguesia) e a extragdo da mais-valia.

Assim, a mais-valia, entendida como “uma possibilidade de criagio de um valor
adicional ao proprio valor do trabalho”, ¢ um roubo legalizado pela politica e pelo direito
capitalista.

Para Marx, libertar o trabatho € tira-lo do jugo das relagdes que o submetem 2 logica
da extragfio da mais-valia, trazendo ao dominio do corpo social o que ¢ produzido socialmente,

mas apropriado de forma privada.

Este tedrico revoluciona a maneira de ver o trabalho. Explica o processo de trabalho
como atividade produtiva, uma relagio do homem com a natureza que busca produzir a sua
satisfagio sob determinadas condigbes sociais ¢ assim, ndo pode mais ser considerado um

castigo, mas um projeto de liberdade.

Por outro lado, Marx salienta que o trabalho, ao ser expropriado do seu legitimo
dono e apropriado pelo nfo trabalho, torna-se alienado. O trabalho alienado € aquele que exclui
o trabalhador dos beneficios da civilizagdo - educagdo, saide, moradia, arte e informagio - e
afasta o individuo dos direttos da cidadama e da politica - participagdo no Poder e nos

mecanismos do Estado.

O trabalhador transfere para a burguesia, através de um salario, algo que € seu - 0
produto do seu trabalho. Ao perder a posse do produto, o homem perde-se a st mesmo. N&o €
mais dono de seu horanio de trabalho, de seu local de trabalho, do que vai produzir e em que

quantidade. O trabalhador deixa de ser referéncia para si mesmo. O aparecimento da burguesia e
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do sistema de mercado gera a remincia dos valores artesanais associados ao processo de
trabalho. O aprendizado do trabalho deixa de ser dentro da familia ou transmitido por um
mestre, passando a ser determinado pelas necessidades do mercado e do patrio. Aprender a
trabalhar ndo ¢ mais uma forma de crescimento pessoal, mas uma maneira de aumentar a

produgéo.

O desenvolvimento cientifico baseado em principios liberais, iniciado a partir da
ascensdo da burguesia, serve como fonte inspiradora do capitalismo, que instala-se como
ideologia dominante a partir da revolugfio industrial inglesa e da revolugdio politica francesa.
Surge o sistema de produgfio fabril onde a dicotomia concepgdo x execugio do trabaltho comega
a manifestar-se. E introduzido o sistema parcelado de producdo, tornando a execugio do
trabalho mais mecinica. Estas mudangas na organizagio da produgdo ¢ nas relagdes de poder
“impulsionam a redefini¢io das estratégias econdmicas e politico-sociais do Estado nas
sociedades capitalistas no final do século passado” (NEVES 1994: 12). A mais-valia ¢ a

alienagdo sio reforgadas pelas novas tecnologias incorporadas ao processo de trabalho.

O trabalho realizado nas fabricas e no aparato burocratico do Estado por individuos

ndo detentores do capital torna evidente um novo contrato social: 0 emprego.

Inicialmente, “o artefato social emprego foi criticado por muitos como antinatural,
como escravidio assalariada ou mesmo como desumano se comparado a liberdade € a seguranga

do agricultor e do artesdo”(REBOUCAS 1998).

A segunda metade do séc XIX marca “o momento de maior transformagio
econdmica na histona brasileira” (PRADO JR 1978: 192) . O pais emancipa-se da assisténcia
portuguesa, nas areas politica e econdmica. A suspens3o do trifico de escravos africanos
desencadeia a necessidade de nvestimentos na produgdo, procurando uma substituigdo para a
mio de obra escrava, agora escassa. Como conseqgiiéncia deste movimento, expandem-se as

forgas produtivas brasileiras, “remodela-se a vida material do Brasil”( PRADO JR 1978:192).
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Nesta década, sdo fundadas “62 empresas individuais, 14 bancos, 3 caixas
econdmicas, 20 companhias de navegagio a vapor, 23 de seguros, 4 de colonizagio, 8 de
mineragdo, 3 de transporte urbano, 2 de gas, e finalmente 8 estradas de ferro”. (PRADO JR

1978:192).

O Banco do Brasil ¢ reaberto em 1851, por obra de um grupo liderado peto Visconde
de Maud (LAROUSSE 1988: 618) . Em 1853 sofre uma fusiio com o Banco Comercial do Rio de

Janeiro e, volta a emitir moeda.

Os avangos tecnoldgicos do final do século XIX, tais como: novas formas de energia
elétrica, o aparecimento de produtos quimicos diferenciados e a substituigio do ferro pelo ago
geram mudangas na organizagdo da producdo, intensificando, no inicio do séc. XX, a adogdo do

sistema de produgdo fabril parcelizado.

Desenvolvida por Frederick Taylor (1856-1915) a teoria do trabalho parcelado
estabelece pardmetros de um método cientifico de racionalizagdo da producio, fundamentada no
conirole de tempo de execu¢dio de cada tarefa, na descrigio mimuciosa do trabalho ¢ na
economia de gestos e de movimentos. Com base nesta teoria, Henry Ford introduz o sistema de
linha de montagem na industria automobilistica americana, através da estandartizagio dos

produtos ¢ da maximizagio da produtividade.
Os trabalhadores comegam a se organizar em entidades classistas.

No inicio do séc XX, o paradigma econdmico baseia-se na teoria defendida por Jean
Baptiste Say, de que toda oferta cria, automaticamente, sua propria demanda, € o equilibrio do
mercado pode ser alcangado pela agdo auto-reguladora do proprio mercado. De acordo com esta
teoria, os momentos de crise ¢ desemprego sdo resuitados de causas externas & economia, sendo

produzidos pela guerra, pela politica e pelos sindicatos.

O sistema industrial taylorista-fordista simboliza um modelo de produgo e uma

forma de orgamizac@o do trabalho que privilegia a produgfio de massa através de grandes lotes de
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bens padronizados em série. A maquina determina o ritmo de trabalho, o curso da fabricago ¢
constituido em uma linha de montagem ¢ os trabalhadores, fixados ao longo da linha, agregam
componentes até a finalizagio do produto. A conseqiiéncia deste sistema é a desqualificagdo da

mdo-de-obra e o0 aumento do volume de emprego.

A hierarquizagio rigida do processo do trabalho, a dissociagio entre a concepgdo € a
execugdo das tarefas e a desqualificagiio dos trabalhadores levam ao esgotamento do modelo
taylorista/fordista de gestdo, pois gera a desmotivacio, a negligénecia e o “turn over”. Os
trabalhadores sindicalizados nfio mais se submetem “a logica produtiva” (DELUIZ 1993: 144),
iniciando uma crise que possibilita o surgimento do Estado de Bem-Estar Social, lastreado em

sistemas de seguridade social que pretendem atender 4 demanda da sociedade.

No Brasil, a Republica recentemente instaurada(1889), aproveita a “larga expansio
das forgas produtivas ¢ o progresso dos iltimos decénios do Império”(PRADO JR 1978:207) ¢
incrementa a produgdo extensiva € em larga escala de matérias primas e géneros tropicais

voltados para a exportagdo. As perspectivas econdmicas do pais sdo consideradas excelentes.

O Banco do Brasil, em 1905, sofre nova fusio, desta vez, com o Banco da Repiblica

(LARROUSSE, 1988: 618) e, a partir dai, confirma sua vocagio de autoridade monetaria.

A economia no mundo encaminha-se para a crise estrutural de 1929, que revela

no seu bojo, a urgéncia de um mercado regulado pela intervengdo do Estado.

O economista inglés John Maynard Keynes ataca o problema do subemprego que
existe na Inglaterra logo apds o colapso, e defende: (a) que este estado de desequilibrio
permanente ndo pode ser regulado por mecanismos automaticos do mercado, € (b) o principio de

que a movimentagio da economia, no seu aspecto macro, pode superar a deficiéncia da demanda.

O sistema econdmico preconizado por Keynes baseia-se no conceito de “demanda
agregada” - conjunto de gastos dos consumidores, investidores ¢ poder piblico. A demanda

agregada ndo € a simples adigdo de demandas individuais, mas a resultante da interferéncia do
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Estado, que redistribui os rendimentos em proveito das classes menos abonadas, através da taxa
de juro, do aumento da quantidade de moeda, da reparticio de rendas e dos investimentos
publicos. No Estado de Bem Estar Social -, o Estado financia seus investimentos via “deficit
spending” (gastos inflaciondrios) contraindo empréstimos e aumentando a quantidade de moeda

circulante,

Por outro lado, a movimentagio econdmica decorrente da situagdo de guerra entre os
paises europeus legitima o “deficit spending” (gastos inflacionarios), proporcionando uma
relagio estreita entre a Welfare Economics (Economia do Bem Estar) e a Warfare Fconomics

(Economia de Guerra).

Neste momento, pode-se observar alteragdes interessantes dentro da Sociedade Civil.
Na infra-estrutura, novas condi¢es de trabalho s3o obtidas; os trabalhadores alcangam direitos e
vantagens que outrora ndo possuiam - tais como previdéncia piblica - na forma de seguro social
e auxilto desemprego. Por outro lado, nfio acontecem alteragbes importantes na ideologia
dominante. Assim, apesar de apresentar uma versdo mais democratica, ainda ¢ o capitalismo o

regime social adotado, € os Interesses a serem mantidos s&o os dos donos do capital.

1.4 - A Quarta Onda Globalizante

Apos a Segunda Guerra Mundial, os liberais, adeptos do livie mercado regulador,
aumentam a sua ascendéncia sobre a classe hegemdnica e possibilitam o inicio da quarta

globalizag¢do, que atinge o seu mais alto grau em 1989/91 (CAMPQOS 1997)

Na década de 50 os “trabathadores sindicalizados de fabricas de produgfio em massa
formavam a grande classe média dos paises desenvolvidos”(REBOUCAS, 1998). Ha uma certa

estabilidade no emprego. O contrato social empresa-individuo fraduzido no contrato de trabalho
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e no emprego mostram “responsabilidades da empresa perante seus empregados”(REBOUCAS

1998) revelados na seguranga no emprego, agora, garantida em lei.

O Brasil, neste momento, sob o regime Vargas, adapta-se @s novas formas do

trabalho.

Na arca trabalhista, a legislagdo brasileira acompanha brasileira acompanha as
mudangas mundiais. A CLT — Consolidagdo das Leis do Trabalho - € regulamentada em 1943,

pelo governo Getiilio Vargas.

No setor da economia, o Banco do Brasil, até 1945, exerce plenamente as fungdes de
um Banco Central, ou seja, neste ano, com a cnagéio da SUMOC - Superintendéncia da Moeda e

do Crédito, o Banco perde as fungdes normativas.

Em 1964 sio criados o Banco Central ¢ o Conselho Monetario Nacional. Em
conseqiiéncia destas criagdes, “o Banco do Brasil perde suas fungdes de autoridade financeira e
passa a ser o instrumento da politica crediticia e financetra do Governo Federal”(DORIA, 1998)

e, comega a conviver com as duas faces de uma mesma moeda: banco comercial € banco social.

Neste periodo, o quadro funcional da empresa ¢ selecionado através de concurso
publico. “Historicamente, trabalhar no Banco do Brasil ndo era apenas ter um emprego, mas ter
um status”"(DORIA. 1998).  Seus funcionarios aceitam “missdes em qualquer lugar do
pais’(DORIA, 1998) pois, a missdo da empresa, consiste em: “PROMOVER O

DESENVOLVIMENTO DO PAIS”.

Por outro lado, o Banco do Brasil deve buscar meios de ser um banco comercial
lucrativo. Esta dupla face nos objetivos da instituigio revelam a origem de uma dicotomia que
perdura até os dias atuais e angustia os seus funcionaries — O BB ¢ um banco comercial ou

banco de fomento? Mas, em 1950, ndo produz uma grande preocupagfio no corpo funcional.

A década de 69 traz muitas altera¢es na face do trabalho. O desenvolvimento da

microeletrénica ¢ nos métodos de informagio ¢ de automagio contribuem para estas mudangas.
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Estas alteragbes s@io o expediente utilizado para minimizar os efeitos da crise estrutural no

capitalismo, que se instala a partir dos anos 70.

A partir desta década, o regime de acumulagdo nio mais tende a elevagio geral do
nivel de vida das grandes massas, como o Fordismo - estimulande a inclusdo e a integragdo

internacional -, mas, observa-se uma forte tendéncia a exclusdo ¢ a marginalizacéo.

O biénio 1974/75 € palco para origem da crise fordista, ocasionada por dois motivos
ligados diretamente ao sucesso da acumulagdo € as suas conseqiéncias: (a) crise classica gerada
pela superprodugdo e super acumulagdo, pos Segunda Guerra €, (b) reconstituigdo das bases
econdmicas € socials de um capital financeiro poderoso, que ndo admite a forga dos
trabalhadores assalariados, dos sindicatos e dos gastos advindos do Welfare State(Fstado do

Bem Estar Social), das taxagdes sobre o capital ¢ suas rendas pessoais.

O capitalismo, sob nova configuracfo, instala-se com maior for¢a. Keynes, gue
acreditava na eutanasia do capital financeiro através do Welfure State(Estado do Bem Estar

Social), ndo podia prever a sua sobrevida.

Segundo o economista Frangois Chesnais, o novo capitalismo intensifica velthas
formas de exploragdo. Chesnais explica que o regime atual de acumulagio mundializada seb a
protegdio financeira ¢ um acirramento do imperialismo classico, motivado: (a) pela maior
interpenetraciio de capitais de origens nacionais diversas nos paises centrais; (b) pelo surgimento
dos fundos de pensdio; (c) pela mundializacio do capital financeiro com ascendéncia sobre o
capital produtivo - as carteiras de investimentos s3o mais importantes que o investimento direto,
¢ finalmente, (d) pelo papel das operagdes de grupos transnacionais na organizagdo dos fluxos
comerciais mundiais € suas conseqiiéncias. O autor definiu o grupo de 3 a 5 paises que possuem

as 500 maiores empresas transnacionais como “oligopolio mundial”.

Para alguns economistas de diferentes escolas, entre os quais Maria da Conceigfo

Tavares e John Keneth Galbraith, a politica econémica e monetaria norte americana iniciada
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pelo chogue de juros ocorrido em outubro de 79, permitiu recolocar o délar no centro do sistema
financeiro mundial, levando varias empresas e paises periféricos a bancarrota, Os déficits
americanos tornaram-se estruturais e a crescente divida publica dos EUA passa a ser o principal
mstrumento de regulagiio dos mercados financeiros infernacionais, comandado pelo Banco
Central e Tesouro americanos. “O prego deste equilibrio tem sido a submissfio dos demais
paises a diplomacia do dolar ¢ o ajustamento progressivo de suas politicas econdmicas ao
desiderato da estabilidade global do sistema. Como resultado, foram sendo generalizadas
politicas neoliberais de ajuste, esterilizando o potencial de crescimento enddgeno das economias

nacionais”. (TAVARES, 1997)

O processo de globalizag@io das economias ¢ facilitado pela evolugdo da tecnologia
informatica e da microeletrénica que une a transmissdo de imagens, som ¢ dados. O
barateamento da informatica permite rapidez nos dados coletados. Com informagdes mais
seguras, as decisOes empresariais séo mais eficientes na permanente busca pela valorizagio do
capital.

Sucessivas ondas de fusSes/aquisi¢des de empresas, ao desenvolverem estratégias
para a criagio de novas capacidades produtivas, reduzem a oferta de postos de trabalho. O
trabalhador, mais do que nunca, precisa estar apto para diversas fun¢Ses e papeis. Intensificam-

se 0s sinais de exaustio do modelo taylorista-fordista.

A sociedade industrial nacional transmuta-se para a sociedade da informagio
globalizada impulsionda pelo desenvolvimento tecnologico, pela necessidade de manter a

competitividade ¢ pelas alteragdes sofridas na area “econdmico-produtiva” (REBOUCAS 1998).

A necessidade de uma maior competitividade, de aumento da eficiéncia produtiva, de
redugdo de custos, de melhora da quahidade e flexibilizagdo da produgdo, sdo exigéncias para

uma empresa participar de um mercado globalizado e competitivo.
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No Brasil, a partir dos anos 80, observa-se uma diminuigéio dos postos de trabalho no
setor secundario ¢ um aumento de oferta de emprego no setor terciario, em decorréncia da
informatizag&o e da globalizagfo.

O Banco do Brasil acompanha as mudangas que ocorrem na seciedade brasileira e na
economia. Em 1986, a empresa perde a Conta Movimento do Banco Central, que permite “o
suprimento automatico de recursos para as operagdes de interesse governamental”(DORIA
1998). Isto significa que todos os recursos do Governo Federal que transitam necessariamente

pelo caixa do BB, deixam de faze-lo, ficando retidos no proprio BACEN.

Na década de 90, as empresas brasileiras usando modelos de gestdo importados -
reengenharia, qualidade total, efc. -, ehminam defimtivamente muitos postos de trabalho,
aumentando, ainda mais, o nimero de empregos precarios (trabalho em tempo parcial, informal,
por tempo determinado) ou estimulando o “rurn-over” (rotatividade) do segmenio menos
qualificado da classe trabathadora. Aqui, a recessdo, acirrada pela globalizagdo, gera mudanca
na ecstrutura do emprego, aumentando o nimero de trabalhadores autdnomos e empregados

precarizados sobre o total de pessoas ocupadas. (DELUIZ 1994)

A antiga relagdo de seguranga no emprego ¢ substituida por uma nova
“contratualidade ou parceria’(REBOUCAS: 1998) na qual : “ i) um bom profissional é aquele
que 1nova, que aprende € que produz resulfados; i) um bom emprego € aquele que permite o
aprendizado constante, o crescimento profissional” (REBOUCAS 1998). O conceito de emprego

evolui para o conceito de empregabilidade.

Entende-se empregabilidade como uma construgdo social, evolutiva e dindmica, e
n&o uma atribuigfo isolada e exclusiva dos individuos; essa construgio emerge [associadal a um
outro requisito a cada instante mais demandado; a qualidade de vida e do trabalho como direitos

substantivos. (COSTELLA in CASALI, 1997)
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A empregabilidade possibilita o trabalhador fazer uso de seus saberes ou de suas
competéncias ndo so na empresa a que esta vinculado, como também em outras empresas ou na
sua vida pessoal. Neste sentido, a preparagdo profissional para exercer “corretamente” uma
fungdo ou tarefa dentro da empresa toma-se retrograda sem a integragdo de conceitos como
“educagdo” ou “formagdo”. Assim, sem educagio, formacgéo e capacitagdo pode haver emprego,

mas ndo havera empregabilidade para os trabathadores.

Em 1990, o Banco do Brasil institui 0 programa “NOVQO ROSTO DO BB”. “Este
programa prevé a redugdo de cargos hierarquicos nas agéncias e uma migragdo forgada de
funcionarios para outras dependéncias e até outras cidades”(DORIA 1998) E a primeira
manifestagdo da instituigdo de mudanga nas relagbes com seus trabalhadores. A estabilidade

consentida comega a ser posta em dGvida.

O BB pretende assumir uma postura de vanguarda nas relagdes com scus

profissionais, baseada na competéncia dos seus funcionarios.

“O contrato social emprego”(REBOUCAS 1998) reajusta-se revelando uma nova
parceira entre individuo e empresa — agora integrada na “sociedade da informagéo globalizada™ -

Por outro lado, sob o ponto de vista econdmico, a historia brasileira ¢é bastante
conhecida: “crescente endividamento publico, estagnagio, inflagdo ascendente e planos frustados
de estabilizagio”. (FIORI in URANI 1998: 162) Para fugir a crise, o govemno brasileiro opta pela

abertura econdmica.

O modelo a ser alcangado ¢ do “Estado minimo”, onde a intervengio estatal sobre a
economia ¢ muito reduzida, € a terapia liberal-conservadora - baseada na privatizago,
desregulagdo e abertura da economia - € adotada para suplantar a crise. Em contrapartida, alguns
economistas oposicionistas defendem que nfo existe uma cnse do Estado, “mas varias crises
acumuladas em torno da progressiva faléncia do Estado”. (FIORI in URANI 1998: 160) Para

agravar ainda mais a situag@o, as nossas elites aderem as teses liberais e passam a estimular um
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programa de reformas liberalizantes ¢ privatizantes. O mercado de trabaltho brasileiro

internacionaliza-se.

Com a abertura da economia aos produtos importados setores inteiros da industria
nacional sdo climinados. As privatizagdes ocorridas nos diversos setores da economia também

destroém empregos.

Observando a proposta “neo-liberal” do govemo federal que pretende o Estado
Minimo, o Banco do Brasil, busca diminuir os seu quadros e, em 1995, cria 0 PDV - Programa
de Demissdo Voluntaria. Cerca de “treze mil funcionarios pedem demissio”(DORIA 1998) O
Banco rompe definitivamente com o antigo contrato de trabalho, substituindo a “ética da
obediéncia pela <ética da  responsabilidade” (DORIA 1998). O “sistema de
empregabilidade”(REBOUCAS 1998) vai tomando o lugar da estabilidade, ou seja, do emprego.

O BB ¢ o seu quadro funcional procuram adaptar-se a esta nova contratualidade.

E selada uma nova parceira empresa-individuo, na qual os dois lados buscam novas
“formas de lidar com o processo de globalizagdo,[.....] enfrentando o maior desafio; a

sobrevivéncia.(REBOUCAS 1998)

O processo de globalizagdo obriga a empresa brasileira a adequar-se aos padrdes
internacionais. Por outro lado, com a abertura ou a crniagdo de novos mercados aumenta o
namero de competidores num mesmo setor ou mercado consumidor intermno, o que também forga
a empresa brasileira a investir na sua competitividade, procurando desenvolver novas relagoes de

parceria com o seu trabathador.

A nova filosofia de gestio busca a “dimensdo humana da empresa contemporinea,
transpondo um saber-fazer para um saber-ser, deslocando o foco no recurso humano madquina
para a ateng@o no ser humano subjetivo” (DAVEL 1995), procura um trabalhador mais critico ¢
criativo, com capacidade de acompanhar e de antecipar-se as mudangas no seu ambito de

competéncia.
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A sociedade da informagfo globalizada obriga, empresa e trabathadores, a estarem
permanentemente aprendendo a gerenciar as constantes mudangas, no sentido de responderem
adequadamente “ aos desafios de mercado, as novas estratégias a tradicionais € a novos
competidores, s incerfezas do cenario politico-econdmico-financeiro € as novas demandas dos

consumidores” (REBOUCAS 1998)

O Banco do Brasil, especialmente, a Superintendéncia Estadual do Rio de Janeiro,
analisando todas estas novas variaveis e necessidades da sociedade da informacio globalizada e
preocupada com: 1) a baixa qualidade do atendimento a pessoa fisica; b) com o acirramento da
concorréncia ocasionado pela entrada dos bancos estrangeiros, propde um projeto que visa
“melhorar o atendimento para clientes com bom nivel de rentabilidade advinda de investimentos
em produtos de captagio do Banco do Brasil e/ou investimentos em fundos da BB-DTVM™

(BANCO DO BRASIL 1999).

O projeto visa a fidelizagfo dos clientes ¢ cria a fungdo do gerente de contas pessoa

fisica — funcionario que ira atuar como consultor junto & uma carteira de clientes.

A descrigdo do projeto, bem como a sua estruturagdo, estdo descritas no documento
elaborado pela Superintendéncia Estadual do Rio de Janeiro — Geréncia de Pessoa Fisica:

“PROJETO DE MELHORIA DO ATENDIMENTO”(ANEXO 1).

Os proximos capitulos propdem uma estratégia de acompanhamento ¢ avaliagio do
projeto € uma sistematica de aprendizagem permanente na empresa direcionada aos funcionarios

participantes do mesmo.
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2 - APROPOSTA DE ACOMPANHAMENTO E AVALIACAO DO PROJETO

“MELHORIA DO ATENDIMENTO”.

Neste capitulo, analiso e sistematizo a proposta de avaliagdo apresentada no projeto
original que utiliza vanaveis quantitativas ¢ introduzo vanaveis qualitativas, buscando uma

lertura mais abrangente, que considera o othar de diferentes atores do processo.

Com este intuito, deve haver o registro dos resultados, mantendo um sistema de
avaliagdo permanente, utilizando como metodologia a “Pesquisa de Avaliagdo”™ (KIDDER
1987:57), montagem de um tipo especial de pesquisa aplicada visando a avaliagdio de
determinado programa de treinamento de pessoal.

Deve ser conduzida pela equipe de Pessoa Fisica da Superintendéncia Estadual do
Rio de Janeiro e pelos Gerentes de Seguridade das Superintendéncias Regionais envolvidas,
oportunizando uma tomada de posigo quanto ao rumo do projeto no sentido do atingimento dos
seus objetivos, verificando a possibilidade do redirecionando de procedimentos, quando da

constatagdo da ineficiéncia das estratégias adotadas.

2.1- Varidveis para a avaliacio ¢ acompanhamento das Carteiras/Gerentes

No ultimo dia de curso o instrutor informa como sera efetuada a avaliagio da
evolugio das carteiras pela Super Estadual, considerando a utilizagdo do aplicativo REN, do
Sistema de Informagdes do Banco do Brasil(SISBB), de onde sdo extraidas as variaveis
quantitativas e de questionarios de nivel de satisfagio do cliente € do Gerente de Pessoa Fisica

que fundamentam as variaveis qualitativas.
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2.1.1 — Variaveis quantitiativas — itens de verificacdo

As informagdes sobre os produtos consumidos por cada cliente estdo disponiveis no
Sistema de Informagdes do Banco do Brasil (SISBB), aplicativo REN, opgdo 11, tipo de
carteira: REL. A primeira tela possibilita a escolha de uma determinada carteira, selecionando-
a com um “X “, este procedimento abre uma nova tela com o nome de todos os clientes da
carteira, para selecionar o cliente, repete-se a mesma sistematica de selegdo - “X” adiante do
nome. Em seguida, sera aberta uma tela com os produtos do cliente, seus respectivos saldos
medios e a sua margem de contribuigdo.(ANEXO 2)

A partir destas informagdes, ¢ organizada a planilha “Acompanhamento dos itens de
verificag@o” da carteira com os dados relativos aos clientes de uma mesma carteira (ANEXO 3).
Ela permite o acompanhamento da evolugdo da carteira ¢, deve ser atualizada mensaimente.

Estas mesmas informagdes sdo utilizadas na eclaboragio das planithas de
“Acompanhamento dos itens de verificago” das Superintendéncias Regional e Estadual
(ANEXO 4 ¢ 5)

A planilha de acompanhamento considera as seguintes variaveis quantitativas para a
analise da evolugdo da carteira:

a) — Muargem de contribuigdo — quantificagio do percentual do aumento da

rentabitidade por cliente € da carteira.
VPMC — Variagio percentual da margem de contribuigfio
MCA — Margem de contribuigao atual

MCAnt — Margem de contribui¢io anterior

VPMC = { (MCA: MCAnt) x 100} — 100
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Fonte: Sistema REN opg¢do 2 -15

b) — Quantidade de produtos — verificagio do incremento do consumo de produtos ¢

servigos por cliente e da carteira:

Produtos a serem acompanhados: Residencial, Automovel, Plano de Capitalizagio

QOurocap, Cheque Especial, Cartéio de Crédito, Adesdo ao Plano Ouro de Servigos.
VPQ = Variagio Percentual da Quantidade de Produtos Consumidos pelo Cliente
QA= Quantidade atual de produtos consumidos

Qant= Quantidade anterior de produtos consumidos

VPQ = {(QA:Qant) x 100} — 100

Fonte: Sistema REN, opgéo 2-11

2.1.2 — Variaveis Qualitalivas

a) Nivel de satisfagdo dos clientes
O nivel de satisfagdo dos clientes encarteirados e ja contatados deve ser avaliado

através de pesquisa de satisfag@o dos clientes (ANEXO 6)

Trimestralmente, as Superintendéncias Regionais devem entrevistar 2% dos clientes
de cada gerente de caricira, previamente escolhidos através de amostragem,
possibilitando um novo “olhar” sobre o trabalho de consultoria realizado pelo

Gerente de Pessoa Fisica;

b} Nivel de satisfagdo dos funciondrios
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No mesmo periodo da realizag@o da entrevista com os clientes, deve ser realizado
pesquisa de satisfagdo dos funcionarios — Gerentes de Pessoa Fisica (ANEXO 7),
buscando perceber o seu nivel de satisfagdo com a atividade, suas condigbes de
trabalho, qualidade dos treinamentos e suas expectativas quanto ao desenvolvimento

da sua nova fungio.

2.2 — Metodologia de avaliacdio e acompanhamento das carteiras

2.2.1.- Avaliacdo do Gerente/Carteira

A avaliagdo do gerente, bem como do “Projeto Melhoria do Afendimento deve ser
efetuada trimestralmente, ap6s o término do treinamento, por um periodo de um ano. Sera
compilada por funcionarios da areca de Pessoa Fisica da Superintendéncia Estadual e pelos
Gerentes de Segurnidade das Superintendéncias Regionais e baseada em informagdes prestadas
pelos treinandos, pelo sistema “Clientes” do Sistema do Banco do Brasil ¢ pelo chente.

A avaliagio e o0 acompanhamento serda realizada tendo como apoio 0s seguintes

documentos:

2.2.1.1 — Planilha de acompanhamento dos ilens de verificagdo - Contém os

seguintes dados (ANEXOS 3,4 ¢ 5 ):
a) prefixo e nome da Agéncia;
b) Superintendéncia Regional que esta afeta;

¢) o nome do responsavel pela carteira,
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a sua formag#o, ou seja, possibilita conhecer o nivel de satisfagio do Gerente de Pessoa Fisica

do Banco do Brasil no Rio de Janeiro no exercicio da fungéo.

Para apreender o nivel de satisfagdo dos funcionarios sdo utilizadas variaveis
subjetivas. Com este intuito s3o disponibilizadas escalas, escothidas em fun¢éo dos objetivos do
treinamento realizado. “Cada uma destas escalas ¢ dividida em seis casas a fim de permitir a
pessoa testada indicar a0 mesmo tempo a natureza de sua reagdo ao fendmeno concernido:
positivo ou negativo e a intensidade desta reagdio.”(Moles 1995: 262).  Assim, ¢ possivel
determinar o perfil de polaridade individual do nivel de satisfagio do funcionario( ANEXO 9) -

o método “consiste em reunir em um trago cada uma das escolhas das diferentes escalas.

2.2.1.4 - Mapa do nivel de satisfacdo do grupo de funciondrios — (ANEXO 10) -
Elaborado a partir dos perfis de polaridade do nivel de satisfagdo individuais dos funciondrios,
Para sua operacionalizagio procede-se da seguinte forma: calcula-se a média dos escores (oua

mediana) obtidos pelo conjunto dos sujeitos para uma escala dada dando nota para cada uma das

casas de 1 a 6.”(MOLES 1995: 263).

2.2.1.5 - Mapa do nivel de satisfagdo do grupo de clientes (ANEXO 1 1) — Elaborado
a partir do calculo das médias dos escores atribuidos pelos clientes a cada uma das perguntas da
entrevista (ANEXO 7).Tira-se a média aritmética das notas atribuidas pelos clientes para uma
pergunta, obtendo-se o grau referente aquela pergunta. A partir de todos os graus ou médias
elabora-se 0 mapa de nivel de satisfagdo do cliente em relago ao atendimento do Banco do

Brasil {ANEXO 10) reunindo em um trago cada uma das escolhas das diferentes escalas.
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2.2.2. - Compilaciio

Depois do recebimento e da claboragdo dos relatérios acima, o setor de Pessoa

Fisica da Superintendéncia Estadual compila as informagdes recebidas.

2.2.3 — Interpretacio e andlise

A compilagdo das planithas da margem de contribuigdo e de incremento de vendas
permitirdo a quantificagdo, dentro do Estado, do crescimento das carteiras acompanhadas pelos
gerentes de carteira. Neste sentido, a Planitha de Acompanhamento dos itens verificagdo da
Superintendéncia Estadual do Estado do Rio de Janeiro (ANEXO 5) permite conhecer quanto

esta sendo negociado pelos funciondrios que ja possuem clientes encarteirados.

Os mapas de nivel de satisfagio dos funcionarios fornecem informagdes para o perfil
de polaridade do grupo (ANEXO 9) A leitura acontece em cima do resumo global das
representagdes, possibilitando a visualizagio do satisfagio dos funcionérios na nova fungéo de
negociador do BB e subsidiando uma reflexiio sobre a adequagio do perfil apreendido as
necessidades da empresa. Em caso de resultado negativo, auxilia na determinagdo de quais sdo

as agdes mais adequadas para reverter este quadro, tendo em vista as caréneias apontadas.

Os mapas de nivel de satisfagfio dos clientes (ANEXO 11) retrata, como o “cliente
encarteirado esta percebendo o atendimento do Banco do Brasil, o que ele considera pontos

fortes, € o que precisa ser mudado para a methoria de seu atendimento.

A comparagdo entre os trés resultados: ANEXOS 5, 9 e 11 permite uma “leitura”

mais realista do trabalho realizado com os clientes encarteirados no Estado do Rio de Janeiro.

O incremento em produtos consumidos ¢ o desenvolvimento das carteiras acontecido
no Més no Estado (Anexo 5), sdo comparados com os resultados obtidos no perfil de polaridade

do grupo (Anexo 10) ¢ com o mapa de satisfagiio do cliente (Anexo 11), possibilitando uma
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avaliagio de como estdo sendo realizadas o atendimento a Pessoa Fisica no Estado, permitindo
uma agdo proativa por parte do administrador no sentido de impedir futuras migragdes para

outras instituigdes bancarias causados por vendas mal feitas ou negécios ma! conduzidas.

Se houver necessidade do acompanhamento de um (nico funcionario, pode-se
efetuar uma leitura da sua atuagdo/satisfagio relacionando o mapa do perfil de polaridade
individual (ANEXO 9) com o perfil do grupo (ANEXO 10) e, complementar esta andlise com o

perfil de satisfagdo do cliente(ANEXO 11) ¢ o mapa de rentabilidade da carteira.(ANEXO 3).

2.3 - Acompanhamento do Projeto
Reunido, ao final de um ano, da area de Pessoa Fisica da Superintendéncia Estadual
com os Gerentes de Pessoa Fisica das Superintendéncias Regionais para avaliagio e analise dos

resultados obtidos, através da leitura dos relatorios trimestrais.
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3 - APRENDIZAGEM PERMANENTE DOS FUNCIONARIOS

A proposta de aprendizagem permanente dos funcionarios bascia-se na elaboracdo
conjunta de um programa que possibilita ao corpo funcional: a construgdo de uma postura
critica e reflexiva; oportuniza uma nova “leitura” da relagdo trabatho/trabalhador; analisa as
novas diretrizes adotadas pela empresa e o perfil do profissional solicitado pelo mercado,
pressupondo a construgdo de competéncias bésicas para uma eficiente comercializa¢do dos
diversos produtos bancarios e o atendimento 4s necessidades do cliente. A aprendizagem
permanente, a0 mesmo tempo, permite o desenvolvimento individual e coletivo dos diferentes
atores do processo, methora suas condiges de trabatho dentro e fora da empresa e tornando

possivel a melhoria da qualidade de vida do funcionario.

E um plano de atuagio conjunta que concilia as exigéncias do quadro funcional e as

necessidades das diversas unidades da Superintendéncia Estadual.
A proposta acontece em dois momentos:

a) No periodo da capacitagio basica dos gerentes de pessoa fisica — conforme

descrito no documento “Projeto de Melhoria do Atendimento” — item 4. (ANEXO 1),

b) Nas reunides quinzenais — conforme descrito no documento “Projeto de Methoria

do Atendimento™- item 8.6. (ANEXO 1).

A seguir, sdo elencadas as etapas deste empreendimento, bem como da metodologia

a ser adotada.

3.1 —Etapas
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3.1.1 -Periodo de capacitacdo bdsica.

Durante a capacitagdo basica, os encontros tem como referencial a metodologia
usada na “aprendizagem ativa” (LUCKESI 1996:132) e da tendéncia socio-interacionista da
educagho, trabalhando a construgio do conhecimento através de atividades em grupo, observagio

direta de comportamento, discussdes e leituras, onde sdo socializadas as experiéncias dos alunos.

3.1.2 - Encontros quinzenais com os gerentes de pessoa fisica

A Superintendéncia Estadual, juntamente com as Superintendéncias Regionais,

marca reunido quinzenal com as turmas que passam pelo treinamento pela capacitagdo basica.

Estes encontros tem como objetivo a avaliagiio dos funcionarios e do projeto e a sua formagio.

3.1.2.1 — Encontro de Avaliagio - Na primeira quinzena de cada més, reuniio com
todos os funciondrios envolvidos no projeto pertencentes a uma mesma Superintendéncia
Regional. Esta reunido analisa e reflete sobre os problemas comuns aos gerentes de Pessoa
Fisica, permitindo a parceria ¢ troca de experiéncias entre os diferentes funcionarios,
possibilitando a verbalizagio de necessidades, até entio, ndo conscientes.

Na ocasido € feita a avaliagio da evolugio das carteiras Tais atividades, ao
possibilitarem uma tomada de consciéncia, exercem um papel educativo socializando os

conhecimentos e relacionando teoria e pratica.

3.1.2.2 - Encontro de Formagdo - O encontro da segunda quinzena do més ¢
voltado para a qualificagio dos Gerentes de Pessoa Fisica em produtos bancarios

comercializados para este segmento. No encontro de avaliagio (3.1.2.1) é definido o assunto a
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ser tratado. A Superintendéncia Estadual em conjunto com os Gerentes de Seguridade das
Superintendéncias Regionais, providenciam um especialista no assunto para ministrar uma

palestra, a bibliografia ¢ o material a ser disponibilizados para os alunos para um estudo prévio.

3.2. — Metodologia

A metodologia empregada adota como fio condutor os pressupostos da tendéncia
socio-interacionista da educagfio, que além de trabalhar com a constru¢io individual dos
conhecimentos, num salto qualitativo, trabalha o processo ensino/aprendizagem considerando e
enfocando as condigbes de vida dos diversos atores, suas relagdes com o mundo 4 sua volta, sua
socializagdo e sua forma de atuar. Considera o que o trabalhador/educando conhece através do
senso comum ¢ das necessidades e motivagdes que traz para o seu ambicnte de trabalho/escola e,

principalmente, da influéncia das relagdes interpessoais no momento da construgio do

conhecimento.

Esta tendéncia, ao trabalhar com o pressuposto do “fim das certezas” (MORIN
1998}, muda o foco do conhecimento, que passa “de uma visdo geométrica do universo, para

uma visdo mais narrativa e historica” { MORIN 1998).

Com o gradual desmoronamento do dogma do determinismo universal, ha
necessidade de mudangas nas formas de pensar o trabalho e as suas relagdes. Aftualmente,
pensadores trabalham com a teoria do caos deterministico e estudam os sistemas adaptativos

complexos, que sfo os sistemas que “aprendem e evoluem langando mdo de informacgdes

adquiridas” (MORIN 1998).

Lev Vygotsky, ao estudar o processo do aprendizado e o desenvolvimento humano,
questiona a escola de pensamento que acredita “que os conhecimentos cientificos nio tém

nenhuma historia interna, sendo absorvidos ja prontos mediante uma processo de compreensdo ¢
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assimilagio”( VYGOTSKY 1993: 71). Para ele, o processo de formaciio do “conceito ¢ mais do
que a soma de certas conexdes associativas formadas pela memoéria; ¢ um ato real complexo de
pensamento que ndo pode ser ensinado por meio de treinamento, s6 podendo ser realizado
quando o proprio desenvolvimento mental da crianga ja tiver atingido o nivel necessario.”
(VYGOTSKY 1993:71). Com base em seu pensamento, ¢ possivel afirmar que um conceito

manifesto por uma palavra representa um ato de generalizagiio.

Desta maneira, Vygotsky infere que o ensino direto do conceito ndo é uma pratica
que dé resultado positivo: o aluno repete simulando conhecimento, mas na realidade nada

apreende.

Vygotsky verifica que as fungdes psicologicas utilizadas na construgiio dos conceitos
em estudos socials, nas ciéncias biologicas e na matematica ainda estio imaturas quando o
aprendizado se inicia. Para ele, o aprendizado precede ao desenvolvimento das fungdes

psicologicas correspondentes.

Conforme as teorias de Vygotsky, o desenvolvimento intelectual ndo ¢
compartimentado de acordo com os tdpicos do aprendizado, enquanto as matérias escolares
atuam facilitando umas o aprendizado das outras. Apesar de trabalhar com algumas estruturas na
construgdo do pensamento, o autor Guestiona o desenvolvimento linear e defende que, através da
cooperagdo ¢ da interagdo com outras pessoas, os sujeitos podem resolver problemas mais

complexos que os elaborados para a sua idade mental.

Vygotsky introduz o conceito da “zona de desenvolvimento proximal”, definindo-a
como “a distéincia entre o nivel de desenvolvimento real, que se costuma determinar através da
solugdo independente de problemas, e o nivel de desenvolvimento potencial, determinado através
da solugio de problemas sob a orientagio de um adulto ou em colabora¢do com companheiros

mais capazes. “(VYGOTSKY 1994:112) E um dominio em constante transformago. O que um
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sujeito faz hoje com a ajuda de alguém, amanhi conseguira fazer sozinho. Os aprendizados vio

se internalizando ¢ se tornam consolidados psicologicamente ao individuo.

Esta categoria permite um paralelo com a teoria defendida por Edgar Morin, para
quem o pensamento complexo (MORIN 1998) é essencialmente o pensamento capaz de lidar
com a incerteza. O paradigma da complexidade revela um movimento de vocagio
transdisciplinar que atravessa as varias ciéncias da natureza e as ciéncias sociais.( SANTOS

1995)

Este sistema de pensamento (da complexidade) sugere a “construgdo de uma politica
de civilizagio capaz de resgatar a multiplicidade/unidade do homo sapiens™ o conhecimento ¢
uma tradugdo individual e uma reconstrugdo. A partir da justificativa de Morin, de que o cérebro
Jamais se conecta diretamente com o mundo, ¢ possivel afirmar que existe um filtro entre o
cérebro € o mundo. “Os influxos dos estimulos sio retrabalhados, traduzidos e transformados
num codigo binario para, finalmente, fornecer a percepgiio. Além disso, um conhecimento sob a
forma de idéias e de teorias ¢ uma tradugdo ¢ uma reconstrugdo ... a ciéncia se constréi com a

cooperagio do mundo exterior "(MORIN 1998).

Smolka, ao analisar o trabalho de alfabetizagio com criangas, verifica que “as
sutilezas ¢ idiossincrasias de cada crianga surpreendiam ¢ indicavam a necessidade de uma
revisdo do trabalho, levantando sérias questdes sobre as condigdes de interagdes das criangas,
ndo apenas com a escrita, mas fundamentalmente com seus interlocutores™. (SMOLKA 1996
18), reconhecendo a “influéncia das condigdes de vida das criangas no processo de elaboragéo e
construgdo do conhecimento do mundo” (SMOLKA 1996: 20) ¢ a importancia das interagdes

sociais nos processos de leitura e escrita.

Nesta linha de pensamento, pode-se afirmar que SMOLKA pensa o processo de

aquisi¢io da escrita como “interagdo e interlocugio”(SMOLK A 1996:29).
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Para cla, a tarefa de ensinar ¢ considerada diferente de relagiio de ensino, pois, a
primeira se constitui sem comprometimento de produgio social e, portanto, ¢ unilateral e
estatica. A segunda, em contrapartida, se constitui nas interagdes sociais; Constroi conceitos, na

interagdo social ¢ pessoal.

Smolka corrobora Vygotsky ao verificar que “a linguagem ¢ uma atividade criadora

¢ constitutiva de conhecimento e, por isso mesmo, transformadora”(SMOLK A 1996 57).

As propostas adotadas por Vygotsky, Morin ¢ Smolka permitem o estudo  dos
“amnda ndo saberes” - os saberes ndo conscientes do educando -, que sdo construidos na

interag@o social, a partir da potencializagio do que ja é conhecido.

Pode-se inferir que, estes pensadores reconhecem a influéncia e a importancia dos
ingredientes sociais e ndo cientificos na construgdo ¢ na producdo do conhecimento, observando

sempre o sujeito interativo que o constroi.

A proposta qualificagio permanente é fundamentada nestes pensadores. e a sua
implementagdo obedece as etapas da proposta de aprendizagem permanente J& mencionadas.

Abaixo ¢ indicada a utilizagdo do referencial teorico nas diferentes atividades:

3.2.1 — Aplicacdo no periodo de capacitagéo bdsica — O inicio do processo acontece

nos trés dias da capacitagdo basica, neste periodo, orienta-se aos instrutores que adotem
algumas estratégias no sentido de socializarem os contetidos trabalhados e de refletirem com os
alunes a “consciéncia do inacabamento”(FREIRE 1998:55). Este inacabamento permite ao
homem “intervir no mundo, de ajuizar, de decidir, de romper (FREIRE 1998:57), neste sentido
os alunos preparam-se para uma pratica baseada na ética e decorrente de suas proprias escolhas.

Realizando esta atitude reflexiva os alunos comegam a exercitar a sua “humanizacio”,
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possibilitando uma nova relagfio com o trabalho e abrindo novas expectativas para a sua vida

profissional.

3.2.1.1- Estimular a aprendizagem permanente - Os instrutores que participam do
projeto de Melhoria do Atendimento, durante as aulas, devem procurar despertar no tr¢inando a
necessidade de sua atualizagdo permanente em relagio aos produtos do comercializados pelo
Banco do Brasil, tendo em vista as mudangas diarias que vem ocorrendo no ambiente de
trabalho e no mundo. Este despertar oportuniza o crescimento profissional individual, estimuia a
capacidade de “aprender a aprender € do saber pensar” (DEMO 1996: 113) e potencializa a
socializagdo dos conteudos aprendidos. Os funcionarios, a partir destes procedimentos, tornam-
se capazes de “avaliar processos complexos, interpretar-se globalmente no espago produtivo, de
atualizar-se constantemente, de criticar suas praticas ¢ renova-las, de aplicar conhecimento, de

participar como cidaddo” (DEMO 1996: 114 )

3.2.1.2 - Socializa¢do dos contetidos - Durante as aulas o instrutor deve estimular o
processo de construgdo dos contelidos, ressaltando a necessidade dos treinandos socializarem

suas experiéncias ¢ davidas contribuindo para o crescimento do £rupo.

3.2.2 — Aplicacdo nos encontros guinzenais — a continuidade e perseveranga no

processo de aprendizagem permanente.

Realizar reunides quinzenais com os Gerentes de Carteira utilizando técnicas de

leitura dingida, discussdes ou trabalho em grupo, procurando sensibiliza-los para a necessidade
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da atualizagio permanente do profissional que pretende se manter atuante no mercado; refletir
com o grupo sobre as suas condigdes de vida e trabalho dentro e fora da empresa. Neste sentido,
a proposta de aprendizagem trabatha com os pilares educativos estratégicos preconizados no
Relatorio Delors que contribuirdo para o desenvolvimento da nossa sociedade na passagem do

milénio: a) aprender a ser, b)aprender a conhecer, ¢) aprender a fazer e d) aprender a conviver.

Durante o periodo de acompanhamento de uma turma, realizar reunides mensais,
com os Gerentes de Seguridade das Regionais, dirimindo suas davidas e orientando sua atuacio,

pois serdo eles que conduzirdo as atividades com o grupo da sua Regional.

3.2.2.1 — Encontros de Avaliagdo — Acontecem em uma agéncia participante do

projeto, na primeira quinzena do més.

Sao realizados em conjunto pelas as Superintendéncias Estadual ¢ Regional, refinem
todos os atores do processo de formagio - o responsavel da Superintendéncia Estadual, o
Gerente de Pessoa Fisica da Superintendéncia Regional e os Gerentes de Carteira e o Gerente da

Agencia acolhedora.
Os encontros obedecem a seguinte pauta:
a) Informes — 10 min;

b) Apresentagdo do resultado de pesquisa de satisfagio do cliente e do

funciondrio (ANEXOS 10 ¢ 11 ) — 10 min;

c) Avaliag@o — 30 min — analise dos mapas (Anexo 10 e 11 );
d) Intervalo — 15 min;

e) Avaliagdo — 45 min;

) Encaminhamentos — 10 min;
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g) Sugestdes de temas para reunidio de formagiio — 10 min;

3.2.2.2 — Encontros de formagdo — Acontecem na segunda quinzena do més. Sdo
conduzidos pelo Gerente de Seguridade das Superintendéncias Regionais, em agéncia

pertencente a Regional; demais participantes: Gerentes de Pessoa Fisica e, eventuais palestrantes

convidados.

A pauta destas reunides serd de acordo com as sugestdes e davidas dos Gerentes
de Pessoa Fisica, nas necessidades detectadas nas atividades de assessoramento a0 seu cliente ¢,

devidamente combinada com todos os participantes.

O Gerente de Seguridade da Superintendéncia Regional prepara o material de estudo

¢ contata com um especialista para ministrar uma palestra sobre o assunto escothido.

O material de estudo ¢ encaminhado aos Gerentes de Pessoa Fisica com uma semana

de antecedéncia ao evento, oportunizando uma analise e reflexdo sobre o assunto.

No encontro, as atividades sdo elaboradas de forma a privilegiarem o processo de

interagdo do grupo, visando a construgdo de procedimentos comuns ¢ o envolvimento dos

diversos atores no processo.

No caso de haver a necessidade de um palestrante externo, solicita-se que ajuste a

sua dindmica a metodologia adotada.
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CONCLUSOES

Numa sociedade capitalista, como a nossa, pode-se verificar que influéncias politicas

¢ econdmicas interferem diretamente no processo de trabalho ¢ nas relacdes dentro da empresa.

A situagdo socio-politico-econdmico-cultural brasileira, bem como da América
Latina, hoje, estd comprometida com o fendmeno da globalizagio. O ponto positivo deste fato ¢
a democratizagdo dos avangos tecnologico ¢ cientifico, através da velocidade do acesso das
informagdes a um numero maior de pessoas. Por outro lado, a abertura dos mercados ao capital
internacional exige um novo perfil de profissional, capaz de uma permanente atualizagio,
atendendo as alteragdes que se fazem constantemente emergentes nas relagdes de trabalho,
considerando que este esta sujeito as peculiaridades geograficas, culturais etc., e a volatilizagdo

do capital internacional especulativo.

O mercado globalizante visa 4 homogeneizagio do trabalho , no sentido de que, para
obter rapidez e qualidade na produgdo, necessita que a mio de obra cumpra suas determinagdes
técnicas. ndo importando o grupo ao qual se dirige. Como resultado deste movimento global na

economia pode-se¢ observar o fendmeno do desemprego estrutural.

Esta situagdo de desemprego vem aumentando a violéncia, a miséria e a exclusio
social. Uma pratica social mais humanizada deve considerar, como aspecto fundamental e ideal
de sociedade democratica ¢ participativa, o acesso ao trabalho, a satde, 3 educagdo e a liberdade
de a¢lio dos scus cidaddos. Deste modo, ndo ha como desconsiderar uma reflexio ética
abrangente, a qual pondere tanto as relagdes de trabatho, como os aspectos interpessoais delas

advindos.

Ora, se a “invasdo da tecnologia eletronica, da automagdo ¢ da informagio” causa

certa perda de identidade nos individuos”(GADOTTI 1993:311) o processo do trabatho, neste
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momento, deve promover uma relagdo entre sujeitos, através da qual a praxis proporcione uma
construgo inacabada de saberes e de pensamento critico, cujo sentido deva se enderecar a
compreensdo de contetdos e de decisdes face & vida. Assim, todos os individuos, dentro do seu
raio de agdo, poderiam se entender como agentes de mudanga ¢ se tornariam criticos capazes de
acomparthar as vicissitudes decorrentes da atual economia para implementar transformagses

necessarias.

“Ensinar exige compreender que educag3o ¢ uma forma de intervengio no mundo”
(FREIRE 1997:110). A formag&o permanente proposta, seguindo estas premissas, se caracteriza
por uma pratica democratica, aberta ¢ participativa, na qual o educando podera tomar-se sujeito
ao seu proprio desenvolvimento. Neste sentido, e acordando com o pensamento freireano, o
processo de formagdo permanente deve ser compreendide como intervengdio no mundo, como
pratica realizadora da vontade humana, de modo inteligente e construtivo. Ndo ha como pensar

em agles que ndo considerem as intengdes dos sujeitos.

Portanto, 0 homem, através do seu raciocinio, € dotado de capacidade de interagir
no mundo eticamente, desconstruindo e construindo novos valores que venham beneficiar a vida.
Neste sentido, pode interferir no sistema econdmico e no codigo de valores culturais visando

estimular avangos para o desenvolvimento global da humanidade.

Infelizmente, as empresas brasileiras ainda apresentam resquicios da proposta
taylorista/fordista de gestdo o que ndo contribui de forma eficiente para que o seu trabalhador -
tenha condigdes de uma sobrevida pessoal e profissional satisfatéria, porque homogeniza o

processo de trabatho, ndo considerando os diferentes atores, dotados de idiossincrasias proprias.

A proposta de aprendizagem permanente para os funcionirios do Banco do Brasil
participantes do “Projeto de Melhoria do Atendimento” da Superintendéncia Estadual do Rio de
Janeiro, bem como a metodologia de acompanhamento do projeto “Melhoria do Atendimento”

buscam estimular a reflexdo , possibilitando :
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a) A atualizagdo dos Gerentes de Pessoa Fisica nos produtos bancarios
comercializados.  As reunides de formagdio tratam assuntos que dizem respeito a duvidas e
necessidades detectadas pelos préprios funcionarios, o estudo destes assuntos permite a sua

atualizag@o permanente;

b) O engajamento e a motivagdo dos Gerentes de Pessoa Fisica no processo de
methoria do atendimento ao verificarem o reconhecimento de seu esforgo tanto pela empresa,

como pelos clientes;

¢) O acompanhamento de forma ininterrupta da evolugiio das carteiras, do nivel de
satisfagdo do cliente e do Gerente de Pessoa Fisica. A leitura das diferentes planilhas subsidia
uma tomada de posi¢do administrativa, modifica posturas e estimula a participagdo de todos os
envolvidos no atendimento integral ao cliente. As diferentes analises € o acompanhamento
mensal servem como subsidio para o administrador ou para a sua equipe, para mudanca ou

manutencio de procedimentos;

d) A conscientizagdo dos funcionarios da necessidade de permanente atualizacdo
profissional, compreendendo que o seu trabalho é fruto de uma praxis - agir verdadeiramente
humano que aperfeigoa a sua interioridade, criando as condigdes indispensdveis para a sua
existéncia, ¢ oportunizando o desenvolvimento de agdes que transformam as situagdes socio-

politicas ¢ as condigbes de produ¢do (PEGORARO in HUHNE 1994:27).

A proposta apresentada, ao buscar assumir a “categoria trabalho em sua dimensio
ontologica, que o concebe como praxis produtiva, através da qual o homem domina a realidade
objetiva, modifica 0 mundo ¢ se modifica a si mesmo, afirmando-se como sujeito” (DELUIZ
1993:130), contribui para a que os trabalhadores do Banco do Brasil, no Rio de Janeiro dominem
os conteudos especificos dos produtos bancérios, bem como, percebam a sua capacidade de

realizar mudangas. Assim, tornam-se sujeitos da construgio de sua identidade social e do
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desenvolvimento da sua cidadania (DELUIZ 1993), resgatando a sua auto imagem. gerindo sua

carretra ¢ mantendo a sua empregabilidade.

Desta forma, a partir de uma postura que “se traduz numa socializagdo mais digna,
no acesso aos aspectos mais gratificantes das novas tecnologias, enfim, na humanizacdo do
trabalho” (CATTANI 1996:168) a presente proposta procura harmonizar os interesses da

empresa com os do seu quadro funcional.

Os funcionarios do Banco do Brasil, conciliando trabalho e aprendizagem,
capacitam-se para enfrentar a economia globalizada, fortalecem-se enquanto individuos e
enquanto grupo social, criando condigdes de interferir no processo produtivo, transformando-o

em um processo mais humano e menos excludente.

A proposta apresentada considera que processo do trabalho e do
ensino/aprendizagem deva oportunizar a “apropriagio do saber” vinculado as realidades sociais

de uma forma reflexiva ¢ critica.

Desta forma, num escopo mais amplo, as relagdes de produgdio dentro da empresa
poderdo ser 0 embrifio das transformagdes a serem construidas coletivamente, gue respeitem uma
nova ordem mundial baseada no uso de energia de recursos renovaveis, formas sustentaveis de
produtividade ¢ consumo per capta, ciéncia € tecnologias com base ecologica e justa distribuigio
dos recursos dentro de cada pais € entre os paises como {inico caminho para manter a paz ¢ dar
novo destino aos bilhdes desperdigados e desviados, fato inerente ao individualismo e a

competi¢do da economia destes tempos neo-liberais pds-modernos.
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Revisdo do Texto Original e Sistematizagdo de Procedimentos
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- INTRODUCAO

O projeto original, escrito em 24 de fevereiro de 1999. cumpriu o papel de
fundamentar os passos iniciais da nossa empreitada.

Decorridos 70 dias de pratica, periodo em que 25 agéncias experimentaram o
projeto e serviram como laboratorio. faz-se necessaria a elaboracdo de um documento que
sintetize as mudancas efetivadas na proposta original € que contenha a padronizagio
operacional para a expansdo do projeto.

O texto a seguir inicia uma segunda fase nesta empreitada de melhorar o
atendimento.
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2. SELECAO DAS AGENCIAS

Das 25 agéncias participantes do projeto. conforme quadro abaixo. a maioria delas
esta localizada em bairros de torte atuacdo da concorréncia. As demais foram convidadas
em tuncio de interesse manifestado ou a pedido da Superintendéncia Regional. Todas estdo

dentro da nova padronizagdo visual e com o hall eletrdnico novo.

A partir de maio, iremos ampliar o projeto para a participacdo de agéncias da regido
metropolitana do Rio de Janeiro, que esiejam com suas obras comcluidas e com o hall
novo. além de continuarmos o trabalho com as 25 micias.

AGENCIAS SUREG QTDE.FUNCIS QTDL.CLIENTES
TREINADOS ENCARTEIRADOS

RIO CENTRO '

PRIMEIRO DE MARCO | CENTRO

PRACA MAGA CENTRO

CANDELARIA CENTRO

CARIOCA CENTRO

PRES.A.CARLOS CENTRO

MAL.CAMARA CENTRO

LIDO ZONA SUL

PEIXOTO ZONA SUL -

COPACABANA ZONA SUL

ZONA SUL ZONA SUL

BOTAFOGO(*) ZONA SUL S

BARRA DA TIJUCA ZONA SUL

BARRASHOPPING ZONA SUL

COLOMBO ZONA SUL —

LEBLON ZONA SUL

[PANEMA ZONA SUL

VISC.PIRAJA ZONA SUL

VOLUNTARIOS ZONA SUL

CONDE DE BONFIM | ZONA NORTE

TIFUCA ZONA NORTE

BARAO DE MESQUITA | ZONA NORTE !

NITEROI LAGOS

ICARAI LAGOS




3. SELECA0 DOS FUNCIS

A partir da escolha da agéncia. por estar na regido metropolitana e por ter concuido
suas obras. a Superinténcia remete o projeto a administracdo da dependéncia e solicita a
mesima que indique funcionario para o treinamento. que deverd observar o perfil necessario
para o exercicio da funcdo. conforme texto extraido do documenio original do

projeto(anexo ).

O funciondrio selecionado pela administracfio participa de treinamento de trés dias
no CEFOR.

[
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4- CAPACITACAO DOS GERENTES

4.1- TREINAMENTO BASICO

O Treinamento basico é feito em sala de aula em 3 dias. com carga de 24 horas.
assim divididas:

-Modulo Comportamental (8 horas) => consiste na capacitagdo do ireinamento para o
contato com o cliente a partir , ¢ trato com o0 novo desafio e pratica consciente de quebrar

paradigmas.

-Marketing - Negociando com o Cliente (8 horas) => consiste no desenvoivimento de
técnicas de como lidar com o cliente e da apresentacdo de fundamentos de marketing.

-Planejamento - (8 horas) => consiste no enquadramento do Projeto de Melhoria do
Atendimento num contexto maior ( estratégico ), para em seguida haver capacttacdo para
cada participante planejar a sua propria carteira ¢, também. a sua atuacio.

4.2- GRADE CURRICULAR

A grade a seguir ¢ o basico para a capacitagdo do funcionario:

CURSO CARGA HORARIO CUSTO PARA A AGENCIA

TBC SEGURIDADE

TBC AUTO

CuCA-

TBC - MAFIN

NEG.EM SEGURIDADE
SEMINARIO BRASILPREV
GEROF

BBDTVM

Cabe as administracdes das agéncias a priorizagdo da capacitagdo do funcicndrio de
acorcdo com a grade acima. levando-se em conta 0 seu orgamento.

Cabe a SUPER. viabilizar junto ao CEFOR a aos gestores. a formacio de iurmas e.
também. o acompanhamento das grades.
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5- FORMACAO DA CARTEIRA DE CLIENTES

Os clienies sdo selecionados de acordo com os critérios abaixo:

a) investidores com mais de R$ 30.000,00 aplicados em poupanca. depdsiio a prazo, DI-
Ouro. mercado aberto e fundos de investimentos:

b) acionistas do BB com mais de 10 milhdes de acdes:

¢) clientes com proventos superiores a RS 2.720.00 { 20 salarios minimos } sem cheques
especiais. ‘

No ultimo dia do Treinamento Bdsico. cada tretnando recebe um jogo de relatdrios
contendo clientes enquadrados nos critérios acima.

(Cabera 4 administra¢io da agéncia ¢ ao funciondrio a andlise e selegdo dos clientes
que serdo encarteirados.

As carteiras comecam com 150 clientes e crescem até o limute de 400. num processo
paulating e coordenado pela Superintendéncia Estadual. ' :

Nodste
.

v

Procedimentos operacionais para abertura de carteira e cadastro de chientes:

- ap6s o Treinamento Bdsico. com base na lista de participantes. a SUPER cnia cartetras
tipo REL (sistema REN) com os nomes dos funcis responsaveis:

- apos a criacdo da carteira, a agéncia faz a inclusdo dos clientes selecionados. seguindo os
passos abaixo:

| - entre na rede sisbb. aplicativo REN

2- selecione opgilo 2

3- informe opcéo 31. prefixo da agénceia e periodo ( més e ano }

4- selecione opg¢do 36 (inclusdo de clientes), informe tipo REL e 0 nome da carteira

3- faca a inclusdo dos clientes digitando as suas contas




.‘ﬁ»

6- ESTABELECENDQ CONTATO COM O CLIENTE

Providencie cartio de apresentacdo com o timbre do Banco do Brasil. seu nome.
auéncia. telefone e endereco. conforme exmplo abaixo:

BANCO DO BRASIL
Anténio Silva
Agéncia Tijuca - (RJ)

ﬁ -

Tel 385-3323 R.125 Fax 383-53425
Rua Conde de Bonfim. 173
22378-041 Rio de Janeiro RJ

Antes de estabelecer o contato. verifigue a situagdo do cliente sobre os itens abaixo:

a) se estd pagando tarifas desnecessdrias;
b) vencimento de seguros ou ourocap:
¢} se tem contrato de CDC assinado, no caso de conta especial;

d) sua data de aniversario;
¢) mais de RS 2.000,00 de saldo em conta;

Qualquer assunto acima ou outro que ndo envolva uma venda como assunto
principal. poderd servir como tema para uma primeira abordagem.

Aprovelte os contatos com os clientes para a constituigdo de um banco de dados
com informagdes ndo constantes no aplicativo clientes. V4 moniando um tichdrio nos

moldes radicionais ou em microcomputiador.

Litilize 0 modelo a seguir para a constituicio do {ichario:

[ .
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Nome completo: c/c
Como gosta de ser chamado:

End.: Tel.:
Prata de nascimento:

Profissio: Cargo:
Empresa: :

End.: Tel.:
Hobby:

Time de futebol:

Esporte preferido:

Lazer preferido:

Patrimonio:

h

2)

3)

4)

3)

6)

7)

Famiiiares e Entes queridos:

[JNome: Tel:
Parentesco

data de nascimento

2¥Nome: Tel:
Parentesco
data de nascimento

2INome: Tel:
Parentesco
data de nascimento

Particularidades confidenciais:
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7- METAS

PRAZO: combinado no treinamento

Plano Quro de Servigos => atingir um nivel de 30% de adesdes

Assinatura de Contrato de CDC => atingir um nivel de 30% de assinaturas
Agendamentos de Seguro Ouro Auto e Residencial => 30 novos agendamentos
Acesso ao crédito => transformacio de 50% das contas comuns em contas especiais
ANC => atingir um nivel de 90%

Receita => incrementar a rentabilidade dos negacios em RS 3.000.00 por més
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8- SISTEMATICA DE CONTROLE E ACOMPANHAMENTO

8.1- ITEM DE VERIFICACAO: MARGEM DE CONTRIBUICAO ( por carteira e
estadua) :

VPMC = ( MCA/MCAnt )y x 100 ) - 100
Fonte: sistema REN opgdo 2-13

VPMC = Variacio Percentual da Margem de Contribuigdo
MCA = Margem de Contribuicdo Atual
MC Ant = Margem de Contribuicdo Anterior

82 - ITEM DE VERIFICACAO: QUANTIDADE DE PRODUTOS {por carteira e
estadual)

VPQ =((QA/QAnt)x 100)- 100
Fonte: sistema REN ope¢io 2-11

VPQ = Varia¢io Percentual da Quantidade
QA = Quantidade Atual .
QAnt = Quantidade Anterior

8.3 - ITENS DE CSTATISTICA:

a) Quantidade de Agéncias Participantes

b) Quantidade de Funcis Capacitados no Treinamento Basico
¢) Quanridade de Carteiras

d) Quantidade de Clietes Encarteirados

e) Margem de Contribuicdo Total

8 4 - NIVEL DE SATISFACAO DOS FUNCIONARIOS:

Desenvolveremos questionadrios para avaliar trimestralmente o nivel de satisfag¢do
dos funcionarios responsaveis por carteiras com a sua atividade, condigdes de trabalho e
gualidade dos treinamentos e palestras recebidas.

85 - NIVEL DE SATISFACAQO DOS CLIENTES:

Avaliaremos trimestralmente o nivel de sausfacdo dos clientes. atraves de
guestiondrio a ser desenvolvido.

%)
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9- PROCESSO QPERACIONAL PADRAQ

O QUE RESPONSAVEL PORQUE CUSTO
Divulgacio do | SUPER / Ger. Pessoa|Para que as agéncias
Projeto Fisica conhecam o projeto e
para expansio do
mesmo
Selecio de novas; SUPER / Ger.Pessoa|Para expansdo do
agéncias Fisica projeto  junto  a
participanies agéncias da regido
metropolitana do Ric
de Janeiro que ja
estejam N0 novo
modelo visual ¢ com
o novo hall em
funcionamento.
Apresentacdo do { SUPER / Ger.Pessca| Para , as
Projeto as agéncias | Fisicae SUREG administracdes se
selecionadas envolverem
conscientemente
Seiecdo dos funcis Comité Para posterior
Administrativo aa | apresentacao dos
Agéncia nomes a SUPER(RJ}
Montagem de Turma|SUPER / Ger.Pessoa|Para  agendamento
para treinamento | Fisica e RH cfo CEFOR e
basico confirmacéo da data e
' hordrio  junto  as
agéncias

Treinamento Basico

CEFOR. Jodo Ney,
Ana pff:lu;;éénts e
SUPER ¢/ Ger Pessoa
Fisica

Para capacitacdo dos
tuncis selecionados

RS 120.00 / funci

Abertura da carteira

SUPER (R /
(Ger.Pessoa Fisica

Para que a carteira

tfique disponivel
p/agéncia

providenciar 0
cadastramento  dos

chientes selecicnados

™




ANEXO 2

TELAS DO SISTEMA DE INFORMACOES DO BANCO DO
BRASIL

APLICATIVO: REN
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RENMO040 STSBE - Sistema de Tnﬁormagoes Banco do Brasil 07/06/1999
F5038010 Ren bilidade 12:39:50
e Gerenciamento de CarleiPas - - - eoc oo mme o oo o L
Consultar Margem de Contribuicao Consultas Diversas
11. Carteiras de clientes 21. Clientes nag carteiras
12.  Tipos de carteiras na dependencia 22. Log
13. Dependencias por tipo de carteira
14. ¥ pPosicao de carteiras de clientes Manutencao do Cadastro
15. Historico de carteiras de cliesntes 31. Carteiras e clientes
Procegsamento de MY /1999 concluido.
///
Informe 5 opcac :31 Ff///
Tipo carteira: ()
Dependencia : 8491 (4)
Nome carteira: {+)
Periodo : 04 / 1999 (*) Acesso nao autorizado
Navegacao : (+) (#)

Opcao nao disponivel

Fl pjuda F3 sai F4 gelecicna(+) F5 Encerra ENTER processa
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RENMOOQL SISBE - Sistema de Infoym@coes Banco do Brasil 07/06/1999

F5038010 Rent “Hilidade 12:49:33

———————————————————————————————————— Menu Principal ----s-rm-cmm oo m s o m e e o s
s l. Margem de contribuicao

‘%J Gerenclameute de cartelirvas

Informe opcaon :
Navegacao: {+)

»J

F1 pjuda  ¥3 gai F4 sSeleciona(t)  FS5 tncerra  ENTER processa

i



RENP4600 STSBB - Sistema de Informacoes Ranco do Brasil 07/06/1995

F50328010 Ren bilidade 12:40:12

e mm e m e m o e — s = Manutencao do Cadastiro -----s--=-=wr=-=- oo ms - s s - -
Carteiras

32. Inclusao
33. Alteracac
34. Exclusao
35. Consulta

Clientes
36. Thnelusao
37. Exclusan
38. Consulta

Informe a opcao . 35
Tipo de carteira: rel (+)
Dependencia . 8491 SUPER RTIO DE JANEIRO (+)
Nome da cartelra: (1)
Navegacan c D

Fl ajuda F3 a4 F4 doleciona (o) F5 fhoapra ENTER processa



RENP46CY STSRER - Sistema de Informacoes Banco do Brasil 07/06/7/1999
F5038010 Ren' bilidade 12:40:28
B e e Consulla de Carkteivag -------TTTTTTTTTTT Pag. : 01l
Agger . Otr.de .

Tip Depe Nome da carteira el kesponsavel pela Carteira 8 Clie.
REL 8491 ALEXANDRE 1855 432021 ALEXANDRE BOCCHETTI NUN N 119

T REL 8491 ANA CRISTINA JEUNON 2975 721767 ANA CRISTINA JEUNON N 150
: REL 8491 ANDREA C AESTRELA 1573 744017 ANDREA CABRAL ANTUNES BT Go
_ REL 8491 ARI/TANIA 598 1205999 ARIOSNALDO MOURA MENDES N 102
REL 8491 ARNALDO 2861 1312030 ARNALDO JOSE DA SILVA G N 150

: REL 8491 BETTINA 2909 1652479 BRETTINA GINA COUTINHO M N 150
_ REL 8491 CARMEM T T ASSUNCAO 288 1911070 CARMEN LUCIA V. T. ASSU N 150
_ REL 684931 CARMEN LOPEZ/MENDONC 1572 1911037 CARMEN LUCIA SERRAMO LO N 150
__ REL 8491 CELIA M S MILIONE 91 1942988 CELIA MARIA SOUZA MITLL I 0o
_ REL 8491 CELIA MARILA 91 1942988 CELIA MARIA SOUZA MILLI N 79
REL 8491 CLAUDIO BUSTAMANTE 392 2070565 CLAUDIO BUSTAMANTE CARR N 25

: REL 8491 RLIANA 31251 5805092 ELIANA OVADIA DE SOUZA N 150

F1 pjuda F3 sai F5 fncerra F6 Jmprime F8 prox.Pag

e L



RENP4609 SISBE - Sistema de Informacoes Banco do Brasgil 07/06/1999
F5038010 Ren’ bilidade 12:40:36
———————————————————————————— Consulta de Carteiras --------—--__ . ____ Pag.: 02
Age . Qrae

Tip Depe Neme da carteira Rel Regponsavel pela Carteira S Clie

_ REL 8491 ELIANE 3010 2805287 ELIANE LORANG CELANI N 150
REL 8491 PATTIMA 1251 3169510 PATIMA CAL BARROS PIRES N 150

~ REL 8491 FATIMA M L C MENEZES 2933 3169917 FATIMA MARIA L. C. MENE N 150
" REL 8491 FERNANDA/BARRETO 3447 3207127 FERNANDA AMORIM SILVA D N 158
~ REL 8491 GER PESSOA FISTCA TV 287 9158586 VANIA CORLHO SOARES N 00
~ REL 8491 GER.PESSQOA FISTCA 287 3983521 HELENETIDA MARIA ¢, ¢C. RN 01
~ REL 8491 GLER.PRSSOA PISTOALL ) Ay 8945210 SANDRO BIAGIO CUNTO MUl N 0o
: REL 8491 GR PESSCA PISICALI 287 8502178 REGINA COELI DA COSTA C N 00
REIL 8491 GUILHERME GOUVEA 597 3862200 GUILHERME GOUVEZ DOS SA N 150

" REL 8491 J.RICARDO 1855 5829290 JOSE RICARDO MORETRA BR N 152
~ REL 8491 JADYR FRANCO 2865 4577020 JADYR [RANCO DA COSTA N 144
: REL 8491 JOANA 3010 4715596 JOANA D ARC GUEDES DELEF E 00
inf p/ det. clientes.

p/ novo posicio. ou

IXI
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RENP4609
F5038010

Tip
REL
REL
REL
REL
REL
REL
REL
REL
REL
REL
REL
REL

Depe
B491
8491
8491
84971
8491
8491
8491
8491
8491
5490
84491
8491

Nome da carteira

1

Sigtema de

JOAQUIM PAULO

JOSE A FERREIRA NETO

KaTIA C
LUCLA

I VAZ

LUCIA ALVES

LUCIANO AZLVEDGC

LUNA BIANCA QUEIROZ
M DAS GRAUAS ' SALIsS
MARCELC 8 RIBEIRO
MARCTA REGINATTO

MARCITET,

MARCLO BOMBON !

Inlormacoes

Banco do

Brasil

07/06/1999

Ren bilidade 12:40:39
Consulla de Carteiras -----------“---=-= Pag.: 03
Age . Qrde.
Rel . Respongavel pela Cartelra 5 Clie.
1252 5054880 JOAQUIM PAULO DE OLIVEL N 157
576 5226282 JOSE ALVES TFERREIRA NET N 153
3110 £068800 KATIA CRISTINA FERREIRA N 93
525 £858585 MARIA LUCIA REZENDE N 150
1569 6323948 LUCTA ALVES DA STLVA N 57
1253 6333759 LUCIANO SOARES AZEVEDO N 111
2002 6609641 LUNA BIANCA C. V. QUEIR N 154
183 6847317 MARTA CORACAS . SALES T 153
497 6771440 MARCELO SOUTINHO RIBETR i 00
1253 £772550 MARCIA REGINATTO S. PER N 108
1 6773534 MARCIEL ANGELO €. OLIVIEE N L6#E
A 6779010 MARCTO BOMBONI T 00
inf. p/ novo posicio. ou 'X' p/ det. clientas.
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" RENP4609 SISBRR - Sistema de Informacoes Banco do Rrasil 07/06/1999
F5038010 Rent Hilidade . 12:40:43
———————————————————————— ‘'~ - Consulta de Carteiras ------------------ Pag.: 04

Age . Qrde

Tip Depe Nowe da carteira Red . Respongavel pela Carteirva S Clie

_ REL 8491 MARCIO TELISBERTO 435 £782491 MARCIO FELISBERTO DE 50 N 150
_ REL 8491 MARIA ALICE 289 6825530 MARIA ALICE WERLANG GIR N 150
REL 8491 MARIA GORETTIL/ROSEK 525 6846458 MARIA GORETTI SCHERER S N 147

"7 REL 8491 MARIA LAURA 1223 $855577 MARIA LAURA CARVALHO Fk N 150
: REL 8491 MARLLIA 289 5800269 MARILIA F. A. VASCONCEL N 128
_ REL 8491 MAURICIO 1842 7055820 MAURICIO SALES COSTA N 150

REL 8491 MERCEDES 2865 7115050 MERCEDES MOREIRA BOTELH B 00
: REL G491 MERCEDES MOBOYPELIOG RN SIS 050 MERCEDTS MORRBRTRA BOTELIT T 0o
REL 8491 MILTON MARTNIS FILHO 1251 7196159 MLLTON Db SOUZA MARLILNS N LU
“ REL 8491 OSWALDO 2861 1928200 OSWALD NORTON M. QUINTER N 150
: REL B491 PATRICIA 72 8028892 PATRICIA PIMENTEL N. CY N 150
_ REL 8491 PAULO R B COUTO 249 8174540 PAULO ROBERTO BALTAZAR N 150

F1 ajuda F3 sai F5 Encerra F6 Twprime F7 Pag.Ant F8 prox.Pag



RENP4609 SISBB gistema de Informacoes Banco do Brasil 07/06/1959
F503801.0 Rent »ilidade 12:40:46
il by Consulta de Carteirag -----------==-°"-°~ Pag.: 05
. Age . Qrde.

Tip Depe Nome da cartelra Rel . Responsavel pela Carteira s Clie.

_ REL 8491 REGINA MAURA 2848 85072587 REGINA MAURA ANDRADE D. N 150
_ REL 8491 REGINA SANTOS 284 B502587 REGINA MAURA ANDRADE D, E no
_ REL 8491 RIBAS 3520 990970 ANTONIO JOSE RIBAS PONT N 1410
__ REL 8491 ROSANE PRZZTNOD 100 R784422 ROSANE TORRES GOMES PEZ N 150
REL 8491 SANDRA TLOPES GOMES 249 8945395 SANDRA LOPES GOMES N 150

:: REL 8491 SANDRA RIOS BEM 2909 3945616 SANDRA RIOS BEM N 150
_ REL 8491 SOLANGE VICENTE 497 9189105 SOLANGE MOREIRA VICENTE N 66
_ REL 8491 TANIA MARIA 1 9276235 TANIA MARIA XAVIER N 151
FREL 8491 VALERIA 3223 9440967 VALERIA MARIA DE MESQULT N 153

= REL 8491 VANIA 2507 0458730 VANIA LOPES LIMA N 89
T REL 8491 01-GILMAR ANTUNES 2907 LTH6867 GLLMAR ANTUNES DOS SANT M .50
o _inf. p/ novo posicio. ou ‘X' p/ det. clientes.
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RENMO 040 SISBR - Sistema de Informacoes Banco do Brasil 07/06/1999
F5038010 Ren! "ilidade ' 12:41:13
——————————————————————— Gerenciamento de CArbelvas -~ c-ocm oo mmmmn o i
Consultar Margem de Contribuicao Consultas Diversas

11, Carteiras de clientes 21. Clientes nas carteiras

12. Tipos de carteiras na dependencia 22. Log

13. Dependencias por tipo de carteira

l4d. ¢ Posicaoc de carteiras de clientes Manutencao do Cadastro

15, Historico de carteiras de clientes 31. Carteiras e clientes

Processamento de Abr/1999 concluido.

Informe 5 opcao * 15
Tipo carteira: rel (+)
Dependencia : 8491 {(+)
Nome carteira: o 7 (4}
Periodo : 04/ 1999 o (*) Acesso nao autorizado
Navegacao : (+) (#) Opcao nao disponivel

F1 ajuda F3 sai F4 geleciona(+) FS Encerra ENTER processa
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" RENP4203 QISBR - Sistema de Informacoes Banco do Brasil 07/06/1999
F5038010 , Rent ~»ilidade . 12:41:31
———————————————————————————— Historico de Carteiras -------=--—-=-—-=-=-=----"==--=°°
Dependencia . 8491 SUPER RIO DE JANEIRO T cCart.: RELACIONAMENTO

Qude Or de

Mes/Ano Margum oo Conlibhaioao 1in o Var . Preyoe. Carteiras Clientes

Qutubro/1998 U, 00 g, 00% 00 0o
Novembro/1998 0,00 0,00% 00 00
Dezembro/1998 0,00 n,00% a0 Qo
Janeiro,/1999 ¢,00 J,00% 00 00
Fevereiro/1%99 0,00 0,00% 00 00
Marco/1999 2.070.144,41 99.999,99% 34 4 .590
Abril/1999 2.774.561,2) 34,02% 47 6.181

Medias. Anual: 403.725 Sem.: 807.450 Trim.: 1.614.3901

F3 gai F5 Encerra
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RENM0OO4Q
F5038010

SISBE - Siskbewna

Renta "'lidade

Consultar Margem de Contribuicao

11. Carteiras de clientes

12y Tipos de carteiras na dependencia
13. Dependencias por Lipo de cartelirsa
14. sicao de carteiras de clientes
15. orico de carteiras de clientes

#
Hi

Processamentc de aAbr/1999

Informe 3 gpcao 4L
Tipo carieira: REL (1)
Dependencia B4YL (k)
Nome carteira: {+)
Periodo 04 / 1999

Navagacao

F1 pjuda F3 Sai F4 geleciona(+) FS5 Encerra

de Inbkormacoes Banco do Brasil

Gerenciamento de Carteiras

07/06/1L999
12:41:56

Consultas Diversas
21.

Clientes nas carteiras
22.

Log
Manutencao do Cadastro

31. Carteiras e clientes

concluldo.

(*) Acesso nao autorizado
(#) opcao nao disponivel

ENTER processa
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RENP4103 SISBB - Sistema de Informacoes Banco do Brasil 07/06/1999
F5038010 _ Renta’ "lidade 12:42:34
——————————————————————— Consulla Carleira de Clientes ----------____ rag.: 01
MC total : 23.117,05 Situacao: NORMAL Data: 22.03.1999

Respgnsavel :"‘\ 6.773. 534 MARCIEL ANGELO (. OLIVEIRA C‘l_‘j_entes : 166

Cliente Data Prd Margem Contribuicac

— 100.000.050 AMAURI DE OLIVETRA FONTES 03.1939 (8 262,04
- 100.001.998 VILNA LOPES LUSTOSA 03.199% 08 132,95
~ +00.019.025 APRIGTO BRTLARMINO DI CAMNMROO 03,1999 05 143,35
— 100.029.293 VALDIR GOMES FERNANDES 03.19%9 03 208,61
— 100.040.245 JERONIMO RIBEIRO GOMES 03.1999 05 133,85
— 100.120.351 MAGALY SENRA AMADO 03.1999 04 52,87
— 100.133.193 JULIA CAMPOS BRARBOSA 03.1999 (06 129,70
— 100.135.161 OLGA KELLER MAIA 03.1999 03 169,49
I _ 100.135.779 MARTA DE LOURDREY COS'TA 03.1999 03 . 173,37
100.137.031 MARIA OLGA VIANNA 03.1%99 06 114,93

Selecione com 'X'.

__,.______.__—~—-._——.——-.—-.—-w__--ﬁ__.‘_._,4___,______.,,.._.._,,___m__u___ ____________________

F8 prox.paa
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RENP4101 SISBR - Sistema de Informacoes Banco do Brasil 07/06/1999
F5038010 Renta’ lidade ©2:42:06
———————————————————————————— Consulta de Carteiras ------------------ bag.: 01
orde. Qtde. Age.

Cod. Cart. Nome da Cartelra Clie. Prod. Rel. Sit Margem Contribulicao
_______________ . R T PR — = - = . - - - [
xi19990305700 MARCIEL 166 653 1 Nor 23,117,058
19990305701 TANTA MARTA 151 615 .1 Nor 20.299,35
19990306638 GER .PESSOA FISTCA 01 07 28" Nor 1L.047,52
19990306644 MARLA ALICE 150 7073 28% Nor 1.60.042,35
19990306776 MARCIO FELISBERTO , 150 550 435 Nor 82.394,18
19990306808 LUCIA 150 797 525 Nor 136.804, 34
- 19990306825 GUILHERME GCUVEA 150 779 597 Nor 133.003,60
- 19990306827 ARI/TANIA 102 383 598 Nor 54.090,94
19990307082 JOAQUIM PAULO 157 808 1252 HNor 137.475, 81
_ 19990307084 MARC LA RISGLNATTTO 108 118 1253 Nor 44 .801,65
19990307085 LUCIANC AZEVEDC 113 43¢ 1253 Nor 47,7018, 30
19990307147 LUCIA ALVES 57 179 1569 Nor ©9.038,40

Informe para posicionamento ou gelecione com 'X'.

Fl pjuda F2 Historico F3 gai F5 Encerra F6 Impr. F8 prox.Pag



ANEXO 3

PLANILHA DE AC OMPANHAMENTO DOS ITENS DE
VERIFICACAO

CARTEIRA



SUPER(RJ), 26 de abyil de 199¢ PROJETO MELHOKIA DO ATENDIMENTO - ACOMPANHAMENTO DOS [1ENS DE VERIFICAGAO Fonte:SISBB/REN

PREF |AGENCIA SUREG |CARTEIRA MC-03/1999 |MC-04/1999 [VPMC QT.PROD-03/1999 |QT.PROD-04/1999 [VPQ
3010|Br.Mesquita ZN , |Eliane 83.307 84,837 1,84 566 602 6,36
83.307 84.837; 1,84 566 602 6,36




ANEXO 4

PLANILHA DE ACOMPANHAMENTO DOS ITENS DE
VERIFICACAO

SUPERINTENDENCIA REGIONAL



s

SUPER(R.), 26 de abril de 1999 PROJETO MELHORIA DO ATENDIMENTO - ACOMPANHAMENTO DOS 11 NS DE VERIFICAGAO Fonte:SISBB/REN

PREF |AGENCIA SUREG |CARTEIRA MC-03/1999 |[MC-04/1999 |[VPMC QT.PROD-03/1999 |QT.PROD-04/1999 |[VPQ
289|Copacabana ZS Maria Alice 167.983 160.042 -4.73 680 703 3,38
525|lpanema ZS Lucia 133.890 136.804 2,18 771 797 3,37
597|Zona Sul PAS] Guilherme Gouvéa 128.149 133.003 379 739 779 5414
598|Lebldn 25 ArilTania 55.549 54.090 -2,63 383 383 0,00

' | 1253|Barra da Tijuca |ZS Marcia Reginatto 40.312 40.896 1,45 393 425 8,14
_1253|Barra da Tijuca |25 Luciano Azevedo 41.636 41.068 -1,36 382 393 2,88
1568tVoluntarios ZS Lacia Alves 8.014 9.038 12,78 167 179 7.19
2909]Barrashopping |25 Sandra Rios 63.077 63.554 0,76 584 800 2,74
3223]Colombo 5 Maria Laura 96.158 97.485 1,38 632 657 3,96
3254]Peixoto Z5 Eliana 77.412 77.928 0,67 579 633 933

! ! 812.180!  813.908! 0,21 5.310. 5.549 4,50




ANEXO 5

PLANILHA DE ACOMPANHAMENTO DOS ITENS DE
VERIFICACAO

SUPERINTENDENCIA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
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ANEXO 6

PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE

Modelo sugerido para entrevista com o cliente, a ser realizada pelos Gerentes de Pessoa Fisica

das Superintendéncias Regionais::

1) Passos para a entrevista:
1.1 - identificagfio- O funcionario do Banco deve identificar-se

1.2 - informagdes sobre objetivos do telefonema - informar ao cliente que trata-se de
uma pesquisa que pretende conhecer o nivel de satisfagio em decorréncia do atendimento

diferenciado oferecido pelos Gerentes de Carteira.

1.3 - ressaltar participacdo do cliente - destacar a importdncia das respostas dadas para
uma melhor compreensdo da sua satisfagdo, auxiliando um permanente aperfeigoamento

da nossa equipe de profissionais.
2) Aplicago do questionario

Explicagtes preliminares;

Existem 15 itens a serem avaliados.
Cada item recebe uma nota que pode variar de 6 a 1.

Se o atendimento foi satisfatério e atendeu perfeitamente as suas expectativas, recebera
nota 6; se a atuagdo foi ineficiente a nota € 1. Para os casos de atendimento parcial serdo

utilizadas as notas intermediarias.
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ENTREVISTA DE SATISFACAO DO CLIENTE
INDIVIDUAL

Questdes

Nota

1.

As condigdes de conforto oferecidas pela agéncia para o seu atendimento sdo

adequadas?

Quando das suas visitas & Agéncia, o tempo de espera para o atendimento &
adequado ?

O seu atendimento ¢ interrompido por ligagdes telefonicas?

Quando ndo estd sendo atendido pelo funcionario responsavel pela sua conta, o
atendimento mantém o mesmo nivel de quatidade?

O atendimento prestado pelo funcionario responsavel pelo acompanhamento da
sua conta € cortés?

6. Ao solicitar consultoria o funcionario demonstra conhecimento sobre o assunto?

O funcionario consegue esclarecer as suas principais dividas ?

Quando vocé busca crédito, a agéncia condiciona a concessio do mesmo a
aquisi¢do de outro produto?

As informagdes prestadas sdo suficientes para enclarecer tudo o que Vocé
necessita saber a respeito do produto?

10.

Os produtos do BB the parecem confiaveis?

11.

O funcionario demonstra entusiasmo?

12,

Vocé considera que 0 Banco do Brasil se antecipa as suas necessidades?

13. O atendimento prestado ¢ de qualidade?

14. O BB acompanha os seus negécios permanentemente?

15.

Vocé esta satisfeito com o atendimento recebido?
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ANEXO 7

PESQUISA DE SATISFACAO DO FUNCIONARIO

6 | 5| 4 3 (2 1

1) As instalacdes fisicas da agéncia sdo:

Confortaveis Inconfortaveis
2) O tempo de espera do cliente para ser atendido é:
adequado nadequado

3)O atendimento ¢ interrompido por ligacies telefonicas:

raramente freqiientemente
4) Nas suas auséncias, o atendimento ao seu cliente preferencial:

mantém a sua qualidade perde qualidade

5) Voce atende ao seu cliente com grau de cortesia;

Excelente péssimo

6) O seu grau de conhecimento dos produtos bancarios é:
profundo superficial
7) Vocé, procura entender quais sfio as dividas e necessidades dos clientes?

freqiientemente raramente

8) A negociaciio de um produte de aplicagio(como Cheque especial ou CDC) é
vinculada a outros produtos (como Ourocap, Brasilprev ou alguns seguros)

raramente frequentemente

9) As informacies sobre os produtos comercializados que vocé presta para o seu
cliente séo:

precisas imprecisas

10) Voce considera os produtos comercializados:

confiaveis duvidosos

11) Vocé atende ao cliente com

entusiasmo desianimo

12) A sua reaciio frente as necessidades do cliente é:

proativa reativa
13) O atendimento que vocé presta ao cliente:
€ de murta qualidade pode ser melhorado

14) A consultoria ao cliente é realizada:

fregtientemente eventualmente

15) De um modo geral, vocé considera o atendimento prestado pelo Banco:

satisfatorio insatisfatono
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ANEXO 8
MAPA DO NIVEL DE SATISFACAO DO CLIENTE

(INFORMACOES EXTRAIDAS DO QUESTIONARIO INDIVIDUAL)

MAPA DO PERFIL DE POLARIDADE —CLIENTE - INDIVIDUAL

Confortaveis
adequado

raramente

mantém a sua qualidade
Excelente

profundo
freqilentemente
raramente

precisas

confidveis
entusiasmo

proativa

¢ de muita qualidade
freqiientemente
satisfatorio

6

5

4

3

2

1

Inconfortaveis
inadequado
freqiientemente
perde qualidade
péssimo
superficial
raramente
fregiientemente
imprecisas
duvidosos
desdnimo
reativa

pode ser melhorado
eventualmente
insatisfatorio



MAPA DO NIVEL DE SATISFA CAO DOS FUNCIONARIOS

ANEXO 9

Informagdes extraidas do questionario de satisfagiio do funcionario

MAPA DO PERFIL DE POLARIDADE — FUNCIONARIO - INDIVIDUAL

Confortaveis
adequado

raramente

man{ém a sua qualidade
Excelente

profundo
freqiientemente
raramente

precisas

confidveis
entusiasmo

proativa

¢ de muita qualidade
freqiientemente

satisfatorio

6

5

4

3

2

1

Inconfortaveis
inadequado
freqlientemente
perde qualidade
péssimo
superficial
raramente
fregiientemente
imprecisas
duvidosos
desdmimo

reativa

pode ser methorado

eventualmente

insatisfatorio



ANEXO 10

MAPA DO NIVEL DE SATISFACAO DOS FUNCIONARIOS

Informagdes extraidas dos mapas individuais - média aritmética dos escores.

MAPA DO PERFIL DE POLARIDADE — FUNCIONARIO - GRUPO

Confortaveis
adequado

raramente

mantém a sua qualidade
Excelente

profundo
frequientemente
raramente

precisas

confidveis
entusiasmo

proativa

¢ de muita qualidade
freqiientemente
satisfatorio

6

5

4

3

2

1

Inconfortaveis
inadequado
freqiientemente
perde qualidade
péssimo
superficial
raramente
freqiientemente
imprecisas
duvidosos
desidnimo
reativa

pode ser melhorado
eventualmente
1nsatisfatorio



ANEXO 11

QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO CLIENTE

MEDIA DAS NOTAS RECEBIDAS - GRUPO

Questoes

NOTA

1.As condigbes de conforto oferecidas pela agéncia para o seu atendimento sdo
adequadas?

2.Quando das suas visitas & Agéncia, o tempo de espera para o atendimento ¢
adequado ?

3.0 seu atendimento ¢ interrompido por ligagdes telefonicas?

4.Quando ndo estd sendo atendido pelo funcionario responsavel pela sua conta, o
atendimento mantém o mesmo nivel de qualidade?

5.0 atendimento prestado pelo funciondrio responsavel pelo acompanhamento da
sua conta € cortés?

6.Ao solicitar consultoria o funciondrio demonstra conhecimento sobre o
assunto?

7.0 funcionario consegue esclarecer as suas principais dividas ?

8.Quando vocé busca crédito, a agéncia condiciona a concessio do mesmo a
aquisi¢éo de outro produto?

9.As informages prestadas sdo suficientes para esclarecer tudo o que vocé
necessita saber a respeito do produto?

10.0s produtos do BB the parecem confiveis?

11.0 funcionario demonstra entusiasmo?

12.Vocé considera que o Banco do Brasil se antecipa as suas necessidades?

13.0 atendimento prestado ¢ de qualidade?

14.0 BB acompanha os seus negdcios permanentemente?

15.Vocé esta satisfeito com o atendimento recebido?




CONTINUACAO ANEXO 11

MAPA DO NIVEL DE SATISFACAO DOS CLIENTES

Informagdes extraidas do questionario anterior - média aritmética dos escores.

MAPA DO PERFIL DE POLARIDADE — CLIENTES - GRUPO

Confortaveis
adequado

raramente

mantém a sua qualidade
Excelente

profundo
freqiientemente
raramente

precisas

confiaveis
entusiasmo

proativa

¢ de muita qualidade
freqlientemente
satisfatorio

6

5

4

3

2

1

Inconfortaveis
inadequado
freqiientemente
perde qualidade
péssimo
superficial
raramente
freqientemente
imprecisas
duvidosos
desanimo
reativa

pode ser melhorado
eventualmente

insatisfatorio
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ANEXO 12

SIMULACAO DE ANALISE E INTERPRETACAO

ENTREVISTA SOBRE SATISFACAO DO CLIENTE

INDIVIDUAL

Questdes Nota

1. As condigdes de conforto oferecidas pela agéncia para o seu atendimento sio| 3
adequadas?

2. Quando das suas visitas & Agéncia, o tempo de espera para o atendimento é] 2
adequado ?

3. O seu atendimento é interrompido por ligagdes telefonicas? 3

4. Quando ndo est4 sendo atendido pelo funcionario responsavel pela sua conta, 3
0 atendimento mantém o mesmo nivel de qualidade?

5. O atendimento prestado pelo funcionario responsavel pelo acompanhamento| 4
da sua conta é cortés?

6. Ao solicitar consultoria o funciondrio demonstra conhecimento sobre o| 4
assunto?

7. O funciondrio consegue esclarecer as suas principais dividas ? 4

8. Quando vocé busca crédito, a agéncia condiciona a concessdo do mesmo a| 3
aquisi¢do de outro produto?

9. As informacdes prestadas sdo suficientes para esclarecer tudo o que Vocé| 3
necessita saber a respeito do produto?

10. Os produtos do BB lhe parecem confidveis? 4

11. O funcionério demonstra entusiasmo? 4

12, Vocé considera que o Banco do Brasil se antecipa as suas necessidades? 4

13, O atendimento prestado é de qualidade? 4

14. O BB acompanha os seus negdcios permanentemente? 3

135. Vocé esta satisfeito com o atendimento recebido? 3




MAPA DO NIVEL DE SATISFACAO DO CLIENTE

MAPA DO PERFIL DE POLARIDADE —CLIENTE - INDIVIDUAL

6 5 4 3 2 1
Confortaveis Inconfortaveis
adequado inadequado
raramente f freqiientemente
mantém a sua qualidade /l perde quahidade
Excelente - peEsSSimo
profundo superficial
freqiientemente - raramente
raramente \\[ fregiientemente
precisas ) Imprecisas
confiaveis | duvidosos
entusiasmo desinimo
proativa reativa
¢ de muita qualidade N pode ser melthorado
freqiientemente \, gventualmente
satisfatorio g insatisfatorio
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QUESTIONARIO DE SATISFACAQ DO CLIENTE
MEDIA DAS NOTAS RECEBIDAS - GRUPO

Questdes Nota
1.As condigbes de conforto oferecidas pela agéncia para o seu atendimento sdo| 3
adequadas?

2.Quando das suas visitas & Agéncia, o tempo de espera para o atendimento & 3
adequado ?

3.0 seu atendimento ¢ interrompido por ligagSes telefdnicas? 3
4.Quando ndo esta sendo atendido pelo funcionario responsavel pela sua conta, o| 4
atendimento mantém o mesmo nivel de qualidade?

5.0 atendimento prestado pelo funcionario responsavel pelo acompanhamento da| 4
sua conta € cortés?

6.Ao solicitar consultoria ¢ funcionario demonstra conhecimento sobre o| 3
assunto?

7.0 funcionério consegue esclarecer as suas principais dividas ? 4
8.Quando vocé busca crédito, a agéncia condiciona a concessdo do mesmo a| 2
aguisi¢do de outro produto?

9.As informages prestadas sdo suficientes para esclarecer tudo o que vocé! 3
necessita saber a respeito do produto?

10.0s produtos do BB the parecem confiaveis? 3
11.0 funcionario demonstra entusiasmo? 2
12.Voc€ considera que o Banco do Brasil se antecipa as suas necessidades? 3
13.0 atendimento prestado ¢ de qualidade? 3
14.0 BB acompanha 0s seus negdcios permanentemente? 2
15.Vocé esta satisfeito com o atendimento recebido? 3




MAPA DO NIVEL DE SATISFA CAO DOS CLIENTES — Informagdes extraidas do

questiondrio anterior — média aritmética dos escores.

MAPA DO PERFIL DE POLARIDADE —CLIENTE - GRUPO

Confortaveis
adequado

raramente

mantém a sua qualidade
Excelente

profundo
freqiientemente
raramente

precisas

confidveis
entusiasmo

proativa

€ de muita qualidade
freqiientemente
satisfatério

6

5

4

3

2

1

p

-

Inconfortaveis
inadequado
freqiientemente
perde qualidade
pessimo
superficial
raramente
freqiientemente
imprecisas
duvidosos
desanimo
reativa

pode ser melhorado
eventualmente
insatisfatorio



MAPA DO NIVEL DE SANTISFACAO DOS FUNCIONARIOS

informagdes extraidas do questiondrio de satisfagdo do Sfunciondrio

MAFPA4 DO PERFIL DE POLARIDADE — FUNCIONARIO - INDIVIDUAL

Confortaveis
adequado

raramente

mantém a sua qualidade
Excelente

profundo
frequientemente
raramente

precisas

confiaveis
entusiasmo

proativa

¢ de muita qualidade
freqiicntemente

satisfatorio

6

5

4 { 31 2

1

v

AN

L/

NN

Inconfortaveis
inadequado
freqiientemente
perde qualidade
péssimo
superficial
raramente
freqiientemente
Imprecisas
duvidosos
desinimo
reativa

pode ser melhorado
eventualmente

insatisfatorio



MAPA DO NIVEL DE SATISFACAO DO GRUPO DE FUNCIONARIOS
INFORMACOES EXTRAIDAS DOS MAPAS INDIVIDUAIS — MEDIA ARITMETICA DOS

ESCORES

MAPA DO PERFIL DE POLARIDADE — FUNCIONARIO - GRUPO

Confortaveis
adequado

raramente

mantem a sua qualidade
Excelente

profundo
freqiientemente
raramente

precisas

confiaveis
entusiasmo

proativa

¢ de muita qualidade
freqiientemente
satisfatorio

6

5

4

3

2

1

A
J

\\__/

Inconfortaveis
inadequado
freqlientemente
perde qualidade
peéssimo
superficial
raramentc
freqiientemente
imprecisas
duvidosos
desanimo
reativa

pode ser melhorado
eventualmente

insatisfatorio



