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RESUMO

Com o avanco da técnica e da tecnologia, o ser humano enfrenta um problema cada vez mais
recorrente: a falta de tempo. A competicdo do dia-a-dia, alimentada por uma concorréncia
crescente, forca o individuo a realizar cada vez mais em menos tempo. Por outro lado, a perda
de tempo na busca de solucdes para problemas que envolvem situagfes burocraticas, bem
como meios de transportes inadequados, ou até mesmo as dificuldades impostas pelo transito
cada vez mais cadtico nas grandes cidades, isto e muito mais impdem sobre o individuo a
percepcao de que falta tempo. Tudo isto gera no individuo a insatisfacédo e a intolerancia com a
perda de tempo nas situacfes do dia-a-dia. Uma das mais notdrias, que ocorrem no Brasil, esta
relacionada a demora no atendimento de clientes em agéncias bancérias em geral.
Dependendo do banco e do dia da semana do atendimento, pode-se “perder” facilmente entre
uma e duas horas em filas de agéncias bancarias. Esta situacdo gera, muitas vezes, 0
comprometimento das demais atividades do individuo a serem realizadas ao longo do dia e
prejudica a imagem da empresa junto aos clientes. Neste contexto, o presente trabalho tem por
objetivo buscar alternativas para reduzir os tempos de filas em agéncias bancéarias, a partir de
informacdes e analise de situacdes estudadas em uma agéncia bancaria de grande movimento
localizada no Estado de S&o Paulo. O estudo busca analisar os processos envolvidos com o
objetivo de aperfeicoar o atendimento dos clientes nas agéncias bancarias. Para isto, entender
as necessidades dos clientes é ponto de partida para solucionar ou minimizar os problemas de
filas e da baixa qualidade de atendimento encontradas em muitas das agéncias bancérias
brasileiras. Com o auxilio de ferramentas de andlise, buscou-se identificar as possiveis causas
qgue poderiam estar gerando demasiada demora no atendimento dos clientes, a despeito das
penalidades que podem ser impostas as empresas do setor em fungéo da aplicagédo do Cédigo
de Defesa do Consumidor. Com o levantamento de informacdes em uma agéncia bancaria e a
aplicagdo de ferramentas de andlise, pdde-se observar alternativas vidveis para se obter
melhorias na qualidade dos servicos prestados, bem como na reducéo do tempo de espera dos
clientes nas filas da agéncia bancaria estudada, favorecendo o atendimento de mais pessoas
em menos tempo, sem perder a qualidade e o padrdo de atendimento durante todo o processo.
Por outro lado, verificou-se também que as ferramentas utilizadas foram adequadas para se
obter os resultados descritos ao longo do trabalho. As propostas de melhorias deverdo ser
analisadas pelo setor competente da empresa e, uma vez testadas e aprovadas, poderao fazer
parte da nova rotina de trabalho da agéncia em beneficio direto dos clientes e fornecedores.



