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RESUMO

No cenario do mercado atual, as empresas buscam aperfeicoar seus processos visando a
exceléncia, seja de produtos ou servigos. Considerando o setor bancéario em que 0s servigos
prestados exigem eficacia e qualidade por serem associados a operagdes financeiras, a
necessidade de tal aperfeicoamento fica ainda mais evidente. Tal contexto pode ser viabilizado
por meio das ferramentas da qualidade que sdo técnicas que buscam a melhoria continua de
acOes operacionais. Esse estudo teve como objetivo aplicar as ferramentas da qualidade para
identificacdo de problemas, andlise e proposta de melhorias através da estruturacdo e
padronizagdo de processos em um correspondente bancario da Caixa, localizado em
Capinopolis (MG). Para alcancar esse objetivo foi desenvolvida uma pesquisa descritiva de
natureza aplicada e abordagem qualitativa, utilizando procedimentos metodoldgicos do estudo
de caso. Os resultados obtidos por meio da aplicagao das ferramentas da qualidade fluxograma,
brainstorming e diagrama de Ishikawa indicaram que os principais problemas eram
relacionados a documentagao irregular, erros de cadastro, digitalizagdo ilegivel,
inconformidades documentais no sistema e insatisfacdo do cliente quanto a prazos. A empresa
teve seus problemas solucionados com o aperfeicoamento das atividades, mediante a defini¢ao
de um roteiro padronizado para os processos diarios do correspondente, estruturado com o uso
dos fluxogramas. O novo método permitiu repetitividade e estabilidade no processo e
consequentemente reducdo de erros, irregularidades e inconformidades, o que impacta
diretamente na satisfacdo do cliente pela redugdo de prazos para execucao do servigo prestado.
A implementacdo dessa padronizagdo levou a solucao das causas detectadas no diagrama, sendo

assim, as melhorias almejadas foram alcancgadas.

Palavras-chave: Ferramentas da Qualidade; Padronizagdo; Meclhoria Continua;

Correspondente Bancario.



ABSTRACT

In today’s market scenario, companies strive to enhance their processes in pursuit of excellence,
whether in products or services. Considering the banking sector, where the services provided
demand efficiency and quality due to their association with financial operations, the need for
such improvement becomes even more evident. This context can be addressed through quality
tools, which are techniques aimed at the continuous improvement of operational actions. This
study aimed to apply quality tools to identify problems, analyze them, and propose
improvements through the structuring and standardization of processes in a Caixa bank
correspondent located in Capindpolis (MG), Brazil. To achieve this goal, a descriptive, applied
research with a qualitative approach was conducted, using case study methodological
procedures. The results obtained through the application of quality tools such as flowchart,
brainstorming, and Ishikawa diagram indicated that the main problems were related to irregular
documentation, registration errors, illegible digitization, document inconsistencies in the
system, and customer dissatisfaction regarding deadlines. These issues were resolved through
the improvement of activities by defining a standardized workflow for the correspondent’s daily
processes, structured using flowcharts. The new method allowed for repeatability and stability
in the process and consequently reduced errors, irregularities, and nonconformities, directly
impacting customer satisfaction by shortening the time required to perform the provided
service. The implementation of this standardization led to the resolution of the root causes

identified in the diagram, thus achieving the desired improvements.

Keywords: Quality Tools; Standardization; Continuous Improvement; Banking

Correspondent.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacio

A gestdo da qualidade nas ultimas décadas deixou de ser algo facultativo para ser
obrigatoria e fundamental na exceléncia de qualquer organizagdo, independentemente do porte,
para que seus processos alcancem sua maxima produtividade. Segundo Erdmann (2016) de
modo geral pode-se definir que Qualidade ¢ uma escala do quao bom ¢ um servigo ou produto,
desse ponto vem o conceito intuitivo de boa ou ma qualidade.

Dessa forma, a qualidade ¢ evidenciada através de um continuo aperfeicoamento dos
requisitos e da capacidade de executd-los. As vantagens em garantir que tais requisitos sejam
cumpridos e validados em cada etapa, sdo incalculdveis, como exemplo pode-se citar progressos
na produtividade, aumento de impacto no mercado, redugdo de custos, aperfeicoamento nas
entregas e reducao de prejuizos (Oakland apud Schiavon, 2023).

Para Oakland (1994) conforme cita Schiavon (2023) o ndo cumprimento de padroes da
qualidade em qualquer fase do processo tem um efeito domino, onde o erro em um ponto causa
problemas em outras areas, gerando um ciclo de falhas. Considerando esse cenario, fica
evidente o quanto os processos desde suas fases iniciais devem ser bem estruturados e
padronizados evitando assim uma sequéncia de problemas que comprometem todo um produto,
bem ou servico. Essa sistematiza¢ao pode ser realizada por meio da aplicagdo das ferramentas
da qualidade.

As ferramentas da qualidade sdo constituidas por métodos estruturados e ferramentas
estatisticas que contribuem no aperfeigoamento de processos, servigos e produtos (Machado,
2012). Conforme Oliveira (2014) as ferramentas possibilitam a andlise, interpretacdo e alcance
de solugdes de diferentes problemas da qualidade, promovendo maior visibilidade e
compreensao, através do resumo das informagdes e do entendimento adquirido, que somam na
ampliacao de repertorio das pessoas envolvidas na resolugdo de problemas. Portanto, essa
versatilidade e amplitude das ferramentas da qualidade sdo responsaveis pela andlise e
resolucdo de problemas em diferentes areas.

As ferramentas da qualidade possibilitam a padronizagao de processos, que visa a
obtencdo da qualidade por meio de instrugdes e normas definidas para os procedimentos que
devem ser realizados sempre da mesma forma, independente de quem esteja executando (Felipe
et al., 2023). Somado a isso, pode-se considerar que a melhoria continua alude a melhorias

graduais por meio de esfor¢os constantes, com foco no longo prazo se utiliza de técnicas de



baixo custo e risco com énfase em qualidade, as quais podem ser alcangadas, por meio da
padronizagdo, pois assim se obtém previsibilidade e estabilidade dos resultados (Imai, 2014).
Ou seja, as ferramentas permitem a padronizagdo que, por sua vez, leva a melhoria continua.

Considerando o setor bancério onde os servigos necessitam de controle eficaz e possuem
elevado nivel de exigéncia no que tange a qualidade por lidar com servigos associados a
operagoes financeiras, a utilizacao das ferramentas da qualidade levam ao aumento da eficiéncia
operacional, por meio do mapeamento dos processos, identificagdo dos problemas, a
padronizagdo de etapas o que tem como resultado a melhoria continua.

Nesse setor se destacam os correspondentes bancdrios que sdo estabelecimentos
juridicos, prestadores de servico, que incluem pagamento de contas, consultas de saldos,
solicitagdo de empréstimos, cartdes de crédito, aberturas de contas e financiamentos
habitacionais. O padrdo de qualidade dessas empresas deve seguir o mesmo das institui¢des
financeiras as quais sdo vinculadas. Sendo assim, a aplicagdo das ferramentas da qualidade ¢
justificada pela necessidade de que os servigos prestados se mantenham em alto nivel de
qualidade.

Em 2023, segundo o Relatorio de Inflagdo do Banco Central, a busca por crédito
expandiu em 7,1 % e a Caixa Econdmica Federal bateu recordes na concessdo de crédito
imobiliario em mar¢o do mesmo ano, saltando de 6 bilhdes para mais de 10 bilhdes. Observa-
se que parte dessa concessao ocorre via correspondentes bancarios. Sendo assim, nesse trabalho
foram analisados os processos de um correspondente bancario da Caixa, buscando conhecer as
diversas aplicabilidades dessas ferramentas para avaliagdo, organizacao e controle de varidveis
relevantes para a eficacia dos processos, € consequentemente da qualidade na prestacao de

Servigo.
1.2 Objetivos de pesquisa
1.2.1 Objetivo geral
Essa pesquisa tem como objetivo geral identificar os problemas e estruturar os processos
de um correspondente bancario da Caixa, localizado na cidade de Capindpolis (MG), por meio

do uso de ferramentas da qualidade para analisar as causas comuns de falhas e gargalos, com

intuito de padronizar e propor melhorias.



1.2.2 Objetivos especificos

Com o proposito de atingir o objetivo geral deste trabalho, os objetivos especificos
abordados a seguir também devem ser alcangados:
e Conceituar as ferramentas da qualidade e a aplicabilidade de cada uma;
e Definir melhoria continua e sua associagao com a padronizacao de processos;
e Analisar os processos atuais do correspondente bancario e identificar o problema
principal e suas causas;
e Estruturar e padronizar os processos através da aplicagdo de ferramentas da

qualidade;

1.3 Justificativa

Os correspondentes bancarios no pais constituem uma grande parcela do segmento,
onde representam institui¢des bancdrias, tanto para prestagdo de servicos de atendimento ao
cliente, quanto na realizagdo das operacdes de crédito. Conforme dados do ano de 2022, do
Banco Central do Brasil, no pais atuam mais de 228 mil correspondentes bancarios que
oferecem servigos para milhdes de brasileiros, e movimentaram mais de 100 bilhdes de reais
em crédito no ano anterior. Esses dados mostram o imenso impacto das atividades desse setor
para a economia nacional.

No entanto, as atividades dos correspondentes podem ser fortemente afetadas pela
auséncia de estruturagdo e padronizacao de seus processos internos o que afeta diretamente na
qualidade de seus servigos prestados ao cliente, e influenciam no sucesso de suas operagoes,
afetando o setor como um todo.

Portanto, a pesquisa ¢ justificada tanto pela contribuicdo as atividades da empresa
estudada através da melhoria de seus processos, para melhores resultados operacionais e de
qualidade, quanto para expandir conhecimentos sobre as aplicacdes das ferramentas da
qualidade em empresas como os correspondentes bancarios. Pois, apesar de muitas vezes serem
empresas de pequeno porte como o caso abordado, o segmento de correspondentes em conjunto
esta contido no setor bancario, representando uma contribuigdo significativa para um dos
setores mais importantes da sociedade, que movimentam toda a base financeira do pais. O que

mostra a necessidade e urgéncia no desenvolvimento de mais pesquisas nesse ambito.



1.4 Delimitacao do trabalho

Essa pesquisa ¢ um estudo de caso elaborado em um correspondente bancario em
Capindpolis (MG). O estudo teve como foco a exposi¢ao dos conceitos da qualidade e das
ferramentas da qualidade onde a aplicacdo de tais ferramentas foi realizada para estruturar e
padronizar as atividades do correspondente com o intuito de alcancar melhorias. Os resultados
obtidos podem ser aplicados em qualquer empresa semelhante, por apresentarem a mesma

estrutura de produtos e servigos oferecidos, sendo, portanto, de grande valia para o ramo.

1.5 Estrutura do trabalho

O presente trabalho tem inicio com a contextualiza¢do referente ao tema abordado,
sendo a aplicabilidade das ferramentas da qualidade para padronizagdo, visando melhoria
continua, ¢ a descricdo do ramo da empresa estudada, no caso os correspondentes bancarios.
Posteriormente sao expostos os objetivos da pesquisa, tanto geral quando especificos, seguidos
pela justificativa, delimitacdo e estrutura do trabalho.

A seguir a fundamentagdo tedrica discorre detalhadamente sobre os conceitos do tema
abordado no trabalho. Na sequéncia ¢ apresentada a metodologia usada na pesquisa, que
envolve sua classificacdo quanto a natureza, a abordagem, aos objetivos e ao procedimento,
com base cientifica, além de retratar a empresa, e descrever as técnicas de coleta, a analise de
dados e as fases do processo metodoldgico.

Em ato continuo os resultados e discussdes sdo apresentados com base nos dados
coletados, nas andlises e nas respostas obtidas com a aplicagdao das ferramentas. Por fim, as

conclusdes do estudo sdo consideradas para direcionamento presente da empresa e sugestdes

para trabalhos futuros.
2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Qualidade
A defini¢do de qualidade pode ser entendida por diferentes 6ticas ao longo da historia.
Segundo Oliveira e Cislaghi (2020), seu surgimento de maneira intensa se deu ap6s a Segunda

Guerra, por volta de 1950, através do trabalho do estatistico e consultor americano W. E.

Deming, onde foi convidado a ministrar uma sequéncia de seminarios para engenheiros e chefes



de industrias japonesas (Gomes, 2004). Ainda segundo esses autores Deming acreditava devido
a sua extensa experiéncia adquirida, por meio da aplicac¢do de seus conceitos nos EUA, que ndo
somente os trabalhadores deveriam se envolver, mas também a gestao.

Sendo assim, nesse tempo o conceito de qualidade era mais restrito e associado a
perfeicdo técnica, focado em garantir a conformidade de um produto, inclusive sendo uma
caracteristica marcante da industria japonesa. No entanto de acordo com Gomes (2004), Joseph
Juran que também compds a equipe que visitou o Japao no pos-guerra definiu qualidade em
termos de adequagdo do produto a sua utilidade o que foi um avango para um conceito mais
atrelado ao ponto de vista da satisfagdo do cliente. Em seguida, surgiu a definicdo de
Feigenbaun, com o termo “qualidade total” dando énfase a ideia de colaboracdo de toda a
organizagdo, com foco na comunicagao entre todos os departamentos, somado ao atendimento
da necessidade do cliente (Lopes, 2014).

Atualmente, essa definicdo que antes era considerada uma inclinacdo futura, ja ¢ uma
realidade no ambito da qualidade, que € vista de forma sistémica. Portanto, o conceito evoluiu
da padronizacao e reducdo de falhas para a adequacao e até mesmo antecipagao da demanda do
cliente. Nesse cenario a qualidade se conecta diretamente com o aperfeicoamento constante de
processos, produtos e servigos (Silva et al., 2024).

Portanto, para alcancar a qualidade ¢ fundamental examinar todo o processo produtivo
através da definicao de padrdoes mensuraveis, ou seja, ndo ¢ somente atestar a qualidade por
meio do produto, mas de todo o método que envolve a execucao do processo produtivo (Souza,
2018). Tudo isso objetiva atender as expectativas do cliente externo, mas também interno da
propria organizagao, pois dessa forma a qualidade terd um padrao sistémico.

Logo, de acordo com Robles e Bonelli (2006), qualidade ¢ um conjunto de atividades
empregadas para alcangar os atributos em determinado produto ou servigo que possam
satisfazer as necessidades e expectativas do cliente. A tal conceito € possivel acrescentar o que
define Paladini (2012), onde qualidade ¢ um conjunto de a¢des para coordenar € monitorar uma
organizagdo, no que tange ao planejamento, controle, garantia e melhoria da qualidade.

Sendo assim, a qualidade engloba multiplas defini¢des, que abarcam a organizagdo em
todos os setores, desde a lideranga até o monitoramento dos processos produtivos, tanto para
produtos quanto para servicos (Carpinetti, 2012). Considerando a visdo de qualidade para
servigos, a diferenciacdo da qualidade envolve a percepcdo de cada individuo no que diz
respeito as suas experiéncias, expectativas e necessidades, logo pode ser mais intangivel e

distinta da visdo de qualidade voltada a um produto.



A qualidade de um servigo ¢ definida pela interacdo entre o cliente e o prestador, pois a
producdo e o consumo ocorrem em sincronia (Zeithmal; Parasuraman; Berry, 1990). Sendo
assim, fica evidente a importancia da capacita¢ao do funciondario para atendimento dos clientes,
somado a um processo de trabalho claro e objetivo, pois além de suprir as expectativas, também
podera entregar valor e antecipar as demandas do cliente. Segundo Barros (2023) para a
exceléncia na prestacao de servigo ¢ fundamental a aplicagdo da gestdo da qualidade, com foco
em eficiéncia, melhorias na agilidade e cumprimento de prazos, para conquistar os objetivos
definidos.

Desse modo, o comprometimento integral de uma organizagdo buscando prever riscos
e controlar processos, além de atender expectativas e melhorar performance estrategicamente,
pode ser feito através da aplicagdo das ferramentas da qualidade, objetivando o registro e a
interpretacdo de dados para identificagdo de problemas, suas respectivas causas € propor

melhorias nos processos (Paladini, 2012).

2.2 Ferramentas da Qualidade

As ferramentas da qualidade sdo instrumentos aplicados para melhoria de processos,
produtos e servigos, onde os dados coletados sao utilizados como fonte de analise. Da mesma
forma, Roth (2011) conceitua que as ferramentas da qualidade sdo auxiliares na aplicagdo de
uma metodologia, operando com informagdes obtidas através da coleta e processamento de
dados, em que os resultados obtidos sdo analisados para definicdo de causas e posterior
identificacao de a¢des de melhoria e controle.

Segundo Nascimento e Oliveira (2020) as ferramentas sdo usadas para mensurar,
definir, investigar e designar meios para resolver irregularidades que afetam os processos. Da
mesma forma, Carpinetti (2012) define como métodos constituidos para identificagdo,
diagnodstico e viabilizagdo de melhorias a serem executadas. Tais ferramentas tem como
proposito o apoio a melhoria continua, devido ao seu foco em avaliagdes diretas, que promovem
métodos para detectar, implantar ou analisar variagdes nos processos (Carvalho; Paladini,
2012).

E importante considerar que cada ferramenta possui suas caracteristicas, sendo
idealizadas para uso individual ou combinadas entre si. Para a melhoria continua as ferramentas
devem ser empregadas constantemente com o intuito de impedir falhas sucessivas e nao
somente evitar alteragdes pontuais (Machado; Rocha, 2023). As sete principais ferramentas da

qualidade sdo: Fluxograma, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, Histograma, Folha de



verificagdo, Carta de controle e Diagrama de dispersdo. Pode-se citar outras ferramentas que
sdo amplamente utilizadas como: Ciclo PDCA, brainstorming, SW2H ¢ 5 porqués.

A seguir as ferramentas utilizadas nessa pesquisa serao apresentadas com mais detalhes.

2.2.1 Fluxograma

O Fluxograma ¢ uma ferramenta criada para ilustrar visualmente o fluxo de um
processo, por meio de formas geométricas e detalhes. Refere-se a uma representacao por meio
de figuras que possibilitam a identificagdo de pontos centrais, indicativos de possiveis
problemas, falhas ou gargalos (Seleme; Stadler, 2012).

Ainda ¢ possivel definir como uma representagao grafica do fluxo de um processo de
forma sequencial, simples e objetiva, com o intuito de identificar pontos criticos, para
diagnostico, controle e melhorias. Os simbolos geométricos normalmente utilizados ilustram
diferentes aspectos do processo: retangulos representam agdes, tridngulos mostram espera e
losangos sdo os pontos de decisdo (Roth, 2011).

Igualmente, Marques (2012) designa o fluxograma como um tipo de diagrama que pode
ser traduzido por meio de um conceito grafico de um processo, habitualmente feito com figuras
que representam simplificadamente a conversdao de informagdes entre os elementos que o
compoe. Essa exibicao revela de forma compreensivel e 16gica as fases com problemas e ag¢des
dispensaveis, podendo, dessa forma, sugerir solugdes objetivas sobre a maneira mais adequada

de utilizacdo de recursos, a racionalizacao e sintetizagdo do trabalho (Chinelato, 1993).

2.2.2 Diagrama de Ishikawa

O “Diagrama de Causa e Efeito”, "Diagrama Espinha-de-peixe", "Diagrama 6M" ou
"Diagrama Ishikawa ", devido ao nome do engenheiro que o criou, Kaoru Ishikawa, ¢ uma
ferramenta empregada no gerenciamento e controle da qualidade de processos, através da
exploragdo de possiveis causas que resultam em falhas. Seu objetivo ¢ detectar, investigar e
evidenciar as raizes de uma questdo especifica (Vergueiro, 2002).

Assim sendo, uma especificagdo simples de acordo com Lélis (2012) ¢ de que o
diagrama ¢ utilizado quando deseja averiguar as causas de um problema, levando em conta os
6Ms (medicdo, materiais, mao de obra, méaquinas, métodos ¢ meio ambiente) da cadeia

produtiva que sdo a fonte de parte significativa dos problemas organizacionais. O maior



beneficio do método € o desdobramento das causas até o ponto das ramifica¢des detalhadas que
possibilitam a identificagdo da origem do problema (Mello, 2011).

O desenvolvimento de um diagrama desse padrao deve ser minucioso, pois as causas do
problema, e ndo somente um sintoma, devem ser definidas adequadamente, sendo elaborado

através de reunides de Brainstorming, onde os problemas s3o evidenciados (Las Casas, 2020).

2.2.3 Brainstorming

A ferramenta Brainstorming também conhecida como “tempestade de ideias” tem como
foco a criagdo de ideias e propostas criativas para o rastreio de problemas, sendo um processo
realizado em grupo, onde os participantes apresentam diversas ideias livremente e sem criticas,
em um tempo curto (Oliveira, 2014). Igualmente, Paladini (2019) diz que o objetivo dessa
técnica ¢ gerar multiplas ideias em um periodo pequeno de tempo, para a resolucdo de um
problema indicado pelo facilitador, onde todas elas possuem a mesma relevancia, independente
do conteudo, validade, alcance ou viabilidade.

Conforme Machado (2012), as etapas principais que constituem o Brainstorming sdo a
produgdo de ideias seguida da avaliagcdo daquilo que foi proposto. Apesar de ser uma ferramenta
simples, pode ser usada em inumeras situacdes para levantamento de ideias, deteccao de
problemas e recomendacdes de melhoria (Reis et al., 2016).

Ainda segundo Machado (2012) ¢ importante ressaltar que a ferramenta usada
isoladamente ¢ insuficiente para resolver o problema indicado, portanto deve ser adotada em
conjunto com outras ferramentas que orientem as acdes, o planejamento € o monitoramento

para que o objetivo final seja alcangado.

2.3 Melhoria Continua e padronizaciao

As empresas no cenario atual sdo incentivadas a melhoria e inovagdo constantemente
em relagdo a seus processos, com o intuito ndo s6 de sobrevivéncia frente ao mercado, mas
também vantagem competitiva (Zampini, 2008).

A melhoria continua ¢ uma perspectiva que procura frequentemente aprimorar os
processos, produtos e servigos, através de uma sequéncia de agdes programadas e empreendidas
sistematicamente. Essa concepg¢ao ¢ extensamente utilizada em empresas de diferentes setores,

incluindo manufatura, servigos, saude e educacdo (Santos, 2023).



De acordo com Attadia e Martins (2003) a melhoria continua ¢ sistemadtica, pois
emprega um enfoque cientifico, isto €, o método para solucionar o problema ¢ constituido em
etapas como a identificacao das causas, selecdo, defini¢ao de estratégias e padronizagdo da
solugdo. Além disso, pode-se considerar que € um processo constante, dindmico e singular, no
qual o motor bésico de energia sdo as pessoas envolvidas (Custédio, 2015; Oliveira et al.,
2017).

Para Vieira et al., (2017) a execucdo da melhoria continua pode trazer diversos
beneficios para a empresa, como a reducdo dos custos, aprimoramento da eficiéncia e
da eficacia dos processos, a diminui¢do de desperdicios, frequéncia de retrabalhos, aumento da
satisfacao dos clientes, além do aperfeicoamento da produtividade e da qualidade dos produtos
€ Servigos.

Nesse ponto entra a importancia da padronizagao de processos através da aplicagao das
ferramentas da qualidade para a execu¢do da melhoria continua. A padronizagdo foca nao
somente na eliminacao de desperdicios, retrabalhos, ou redugdo das atividades necessarias que
constituem o processo, mas sobretudo na diminui¢ao de gerenciamento para a realizacao desse
grupo de tarefas (Galbraith, 1995).

Um processo padronizado ¢ uma forma eficiente e ordenada de executar sem
desperdicio. A padronizacdo ambiciona o desempenho excelente dos colaboradores em suas
fungdes através da repeticao das operagdes a serem realizadas, a sequéncia e o tempo de
execucdo, considerando as ferramentas, o espaco e os dispositivos necessarios, além
obviamente dos parametros (Silva, 2009).

O uso da padronizagdo de processos possibilita melhores possibilidades de
planejamento e controle das atividades, e mostra a preocupagdo com a exceléncia da qualidade
e o foco no atendimento das expectativas dos clientes (Lobler; Tolotti, 2011). Essas
especificagdes s6 podem ser alcancadas através da aplicabilidade da melhoria continua.

Sendo assim, pode-se obter bons resultados por meio da padronizagdo de tarefas, de
forma que se alcance repetitividade e perspectiva de melhorias progressivamente. O padrao
estabelecido e documentado, levando em consideragdo todos os envolvidos no processo, deve
ser continuamente revisado para considerar as possiveis melhorias geradas pelo seu uso

(Lucena, 2006).
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3 METODOLOGIA

Demo (1985) define pesquisa como uma agao cientifica através da qual se desvenda a
realidade. Por outro lado, Prodanov e Freitas (2013) designam pesquisa como a juncdo de
atividades indicadas para obter a solu¢ao de um problema, que sdo fundamentadas por métodos
racionais e sistemadticos. Quanto as caracteristicas, a pesquisa cientifica completa possui uma
sequéncia de etapas, sendo elas: preparacdo da pesquisa, o trabalho de campo, o processamento
dos dados, a andlise e interpretacdo dos dados e a elaboracdo do relatorio de pesquisa. Quanto
a classificagdo deve-se analisar: natureza, objetivos, abordagem e procedimentos técnicos
(Prodanov; Freitas, 2013).

A metodologia adotada neste trabalho quanto a natureza se classifica como aplicada,
pois tem como finalidade alcangar solugdes praticas para os problemas observados. Por outro
lado, a pesquisa basica tem como intuito aprofundar os estudos cientificos para preencher uma
lacuna no conhecimento sobre determinado tema (Gil, 2017). Portanto fica evidente que a
natureza deste trabalho ¢ aplicada, pelo foco pratico e imediato.

Quanto ao objetivo, a pesquisa se caracteriza como descritiva, sendo que, conforme ¢
pontuado por Gil (2002) e Fantinato (2015) essa classifica¢ao objetiva descrever um fenomeno
de determinada realidade, ou estabelecer relagao entre variaveis. Esse tipo de pesquisa busca
aprofundamento nas informagdes sobre o tema. E além de descritiva, também ¢ definida como
exploratdria, pois tem como inten¢do promover maior contato com o problema, para torna-lo
mais claro e arquitetar hipoteses (Gil, 2017).

Com relagdo a abordagem a pesquisa € definida como qualitativa, pois considera a visao,
o entendimento e as agdes dos envolvidos no processo. Nesse tipo de abordagem o pesquisador
coexiste com os problemas investigados, conseguindo dados através de entrevistas,
documentos e observacao direta (Gonzales; Neves; Santos, 2018). Portanto essa pesquisa €
qualitativa, pois além de ndo considerar dados numéricos, empregou as condutas citadas
anteriormente.

O procedimento seguido para o desenvolvimento do trabalho se baseou em pesquisa
bibliografica e documental, onde a primeira se deu por meio da pesquisa de referencial tedrico
j& publicado sobre o tema e a segunda através da anélise de documentos da propria empresa.
Bem como o estudo de caso, que ¢ definido como o estudo detalhado e cuidadoso de um ou
mais objetos (Yin, 2001), onde o alvo ¢ a utilizagdo imediata de conhecimentos em uma

determinada realidade (Gil, 2008). Para tal foram utilizados documentos, entrevistas nao
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estruturadas e observacdo direta. Apds a coleta dos dados, a andlise foi feita por meio das
ferramentas da qualidade.

As etapas de desenvolvimento do trabalho foram: definicdo do tema; coleta de dados;
mapeamento das atividades; aplicacdo de ferramentas; consolidacdo de resultados e
conclusdes.

A empresa estudada atua ha mais de 10 anos no mercado de correspondentes de um dos
principais bancos do Brasil. Com um quadro de trés colaboradores oferece servicos como
abertura de contas, solicitagdo de empréstimos, além de financiamentos habitacionais, os quais
sd0 os principais servigos ¢ produtos. Para a coleta de dados foi realizada observagdo
diretamente no local do processo de atendimento ao cliente e dos processos internos, para a
finalizagdo dos servigos prestados que ¢ dependente do sistema do banco. Ademais, entrevistas
com atuais e antigas colaboradoras foram feitas tanto sobre as etapas do atendimento, quando
sobre a sequéncia de atividades que ocorre posteriormente. A averiguagdo de documentos gerais

disponibilizados pelo sistema do banco e pela empresa também foi realizado.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Caracterizagao da empresa

O estudo de caso foi realizado em uma pequena empresa do setor bancario, mais
especificamente um correspondente da Caixa, localizado em Capinopolis (MG), uma cidade
com pouco mais de 15 mil habitantes. Com mais de 10 anos de atuacdo no mercado, possui trés
funciondrias, onde uma delas ¢ responsavel pelo setor transacional e duas pelo setor negocial.

Todo correspondente ¢ associado a uma agéncia, que autoriza e regula os servigos
prestados, também determina regras de procedimento conforme defini¢do gerencial, portanto
tudo ¢ entregue e finalizado definitivamente na agéncia. Os servigos oferecidos sdo: abertura
de contas, empréstimos consignados, financiamento habitacional, contratacdo de cartdo de
crédito, consorcios e seguros, na area negocial, enquanto a area transacional oferece servigos
de pagamentos, recebimentos e transferéncias. Para essa pesquisa o foco foi no ambito negocial
e especificamente abertura de contas, empréstimos e financiamentos, pois além de representar
0s maiores problemas e gargalos sdo os servicos com maior lucratividade e cobranga de

resultados por parte da agéncia vinculada.
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4.2 Mapeamento da realidade empresarial

Nos ultimos anos o correspondente passou por algumas mudangas em seu quadro de
funciondrios. Inicialmente, apenas uma pessoa ficava responsavel pelo negocial, mas com o
aumento da demanda foi necessaria uma nova contratacdo, ademais houve uma maior
rotatividade desde entdo, devido a dificuldade em lidar com os procedimentos, o que evidenciou
problemas em suas operagdes, que resultaram em consequéncias para a eficiéncia de seus
processos. Além disso, desde 2023 a cidade conta com mais um correspondente, de outro
proprietario, entdo a vantagem competitiva que pode ser alcancada através da andlise e
padronizagdo de seus processos se tornou uma necessidade.

O atendimento funciona da seguinte forma: o cliente € recebido e informa o que deseja,
a atendente solicita os documentos necessarios para realiza¢do do cadastro no sistema, o cliente
assina a proposta e o cadastro conforme o que foi solicitado. Quando ocorre a abertura de conta
corrente (CC) ou poupanga (CP), o nimero dessa conta ¢ entregue ao cliente e ¢ informado que
em até 10 dias uteis a agéncia entrara em contato para que o cliente compareca presencialmente
para finalizar o processo e criar a senha. Quando ¢ realizado um empréstimo o cliente ¢ avisado
sobre a data que o valor estara na conta pessoal. Para o servigo de empréstimo consignado, que
¢ solicitado em sua maioria por funcionarios publicos municipais, um documento chamado
margem ¢ fornecido pela prefeitura e mostra o limite de valor para parcela mensal que esse
cliente dispde para o empréstimo. Apds isso ocorre o processo interno de digitalizacdo dos
documentos e montagem da pasta do cliente no computador. Posteriormente, se faz o envio dos
documentos ao sistema do banco definido como conformidade, o SICTD, que funciona a nivel
nacional, para que haja a aprovacdo dos documentos, em que analistas averiguam se esta tudo
dentro das regras. Sendo a documentacdo aprovada chega um e-mail de confirmagdo ao
proprietario do correspondente indicando a conformidade ou inconformidade do que foi
enviado, se estiver conforme, o dossié (copia de todos os documentos enviados) ¢ recebido pela
agéncia, jJuntamente com o protocolo referente a essa entrega, para arquivo do correspondente.
Em caso de inconformidade a documentagao deve ser corrigida e reenviada.

Financiamentos habitacionais possuem um processo relativamente diferente, visto que
o processo de conclusdo do servigo prestado ndo ¢ imediato, levando no minimo 7 dias e até
algumas semanas dependendo do caso. O cliente normalmente chega e solicita uma simulagao
de valores, onde informa o valor do imovel escolhido dentre outras informagdes referentes a
renda pessoal, se estiver dentro do que o cliente deseja a partir desse ponto sdo solicitados os

documentos usados para realizacdo do cadastro e posterior avaliacao de risco. Nesse caso, ndo
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costuma ser avaliado de imediato, ainda na presenga do cliente, normalmente os documentos
sdo coletados e depois prossegue com essa etapa. Apds aprovagao ha uma sucessio de etapas,
entre elas: solicitagdo de documentos do imovel, documentos do vendedor, assinatura de
documentos, pagamento de seguros, entrevista gerencial e, finalmente, defini¢do da data para
assinatura do contrato. Os processos internos que acontecem concomitantemente a esses sao:
solicitacdo de documentos do imével, convocagdo de engenharia, preenchimento do SIOPI
(sistema de operacdes imobilidrias), preparacdo de formularios e outros documentos para
assinatura, envio para a conformidade e montagem do dossié.

Um fator importante sobre a conformidade via SICTD, ¢ que sucessivos casos de
inconformidade levam a penalizagdes ao correspondente em relagdo a sua classificacdo que
varia de esmeralda, rubi, topazio ou diamante, o que interfere na sua remuneragdo, € em casos
mais sérios até mesmo multas e no 4pice da gravidade a suspensao de suas atividades. Outro
ponto relevante ¢ que mesmo ocorrendo a aprovagdo pelo analista via SICTD, isso ndo garante
finalizagdo de processo, o determinante € quando a agéncia aceita os dossi€s enviados e reenvia

em seu sistema interno, ou seja, ¢ uma dupla conferéncia.

4.3 Plano de execuciio das Ferramentas da Qualidade

Inicialmente, foi elaborado um plano de ag¢des para orientar a sequéncia da
aplicabilidade das ferramentas na pesquisa, em que o primeiro passo foi a identificagcdo dos
problemas com a constru¢do dos fluxogramas que representam o0s processos atuais.
Posteriormente através do brainstorming com as funciondrias e analise do mapeamento
elaborado foram constatadas varias falhas e um problema principal que interferia diretamente
na qualidade das operagdes. O Diagrama de Ishikawa foi usado com o objetivo de definir as
causas desse problema central. Logo apods essa defini¢do, a estruturagdo e padronizagdo dos
processos foi executada com a criacdo de novos fluxogramas de operagdo, com énfase na
resolu¢do das causas do problema principal e de outros gargalos identificados por meio da

primeira etapa, com o proposito de alcancar melhorias que ndo sejam somente pontuais.

4.4 Analise e identificacio dos problemas

Os processos do correspondente bancério foram acompanhados no decorrer do segundo

semestre de 2024, para constru¢ao dos fluxogramas representativos de forma mais fidedigna,

portanto além de entrevistas nao estruturadas, houve a observagao direta e o acesso ao material
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de apoio mesmo que desatualizado que constava na empresa. Abaixo os fluxogramas dos
procedimentos atuais para abertura de conta, empréstimo consignado e financiamento
habitacional, conforme figuras 1, 2 e 3, respectivamente, que envolve o atendimento e as

atividades subsequentes exercidas pelas funcionarias, como um bloco tinico de processo:

Figura 1: Fluxograma para abertura de conta
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Figura 2: Fluxograma para empréstimo consignado
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Logo apds, a elaboragdo dos fluxogramas foi realizado um brainstorming com as
responsaveis pela execucdo do trabalho juntamente com o proprietario do correspondente, para
evidenciar quais problemas eram mais frequentes e em que ponto do procedimento ocorriam os

problemas e as consequéncias. Em relagdo a abertura de contas, os problemas listados foram:

e Insatisfacdo do cliente quanto ao prazo para abertura da conta;

e Documentagdo irregular;

e Pendéncias no CPF que impedem a abertura de CC;

e Assinaturas divergentes que impedem o envio para conformidade;

e Digitalizagdo de copias ilegiveis dos documentos, que geram inconformidade.

Esses problemas ocorrem em pontos especificos no decorrer do processo: no inicio do
atendimento pela comunicagdo falha com o cliente e ndo averiguagdo dos documentos
fornecidos, em que ha a possibilidade de estarem fora do prazo de validade ou com nome
diferente da base da Receita Federal; por ignorar a etapa inicial da pesquisa cadastral que pode

limitar a abertura de conta corrente; pela ndo conferéncia da assinatura do cliente com o
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documento pessoal no ato da coleta; e pelas copias ilegiveis de qualquer documento que sao
enviadas para aprovacao e geram inconformidade.

No que diz respeito aos empréstimos consignados, com exce¢do do primeiro ponto
listado, foram identificadas as mesmas questdes citadas anteriormente somadas as elencadas a

seguir:

e Inconformidade devido ao ndo envio de documentos preenchidos internamente;
e Inconformidade por erros no cadastro;

e Margem errada ou fora do prazo de validade.

Observa-se que esses problemas estao associados a falta de padronizacao dos processos
e auséncia de verificagdo dos documentos a serem preenchidos; desaten¢ao do colaborador, ja
que um erro no cadastro associado a renda ou documento pessoal invalida a avaliacdo de risco
tendo que ser refeita e correndo risco de ser reprovada; a margem fora do prazo impede a
aprovacao final do empréstimo quando ja entregue a agéncia vinculada, tendo que ser
totalmente refeito.

Concernente ao financiamento habitacional, falhas caracterizam um problema maior ja
que a insatisfagdo do cliente, principalmente associada a atrasos, pode impedir todo o

desenvolvimento do processo pela desisténcia. Os problemas mais frequentes sao:

e Documentos irregulares ou ausentes (comprador, vendedor ou imével);
e Erros no cadastro e SIOPI, que geram inconformidade;

¢ Inconformidades por auséncia documental, ilegibilidade dos documentos.

Por meio da anélise dos fluxogramas e do brainstorming concluiu-se que a maioria dos
problemas geram ineficiéncia operacional, sendo evidente a necessidade de uma nova
estruturacao dos procedimentos e padronizacdo para alcangar melhorias consistentes. Ainda foi
constatado que o principal problema geral ¢ a reclamacao dos clientes sobre a demora para a
finalizagcdo dos processos, independente de qual seja, com a intengao de encontrar as causas

desse problema principal foi aplicado o Diagrama de Ishikawa apresentado na Figura 4.
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Figura 4: Diagrama de Ishikawa
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Os dados apresentados na figura 4 indicam algumas possiveis causas, sendo elas

detalhadas a seguir:

e Categoria mao de obra: Auséncia de conhecimento técnico e falta de treinamento,
ambas sdo associadas, pois a inexisténcia de um treinamento levava a um
conhecimento técnico ineficiente, o que impedia um fluxo continuo de trabalho;

e (Categoria método: processos sem padronizacdo e auséncia de roteiro operacional, o
que levava a erros no processo como um todo, ja que apesar de se ter uma sequéncia
de agdes basica, ndo eram suficientemente ordenadas e registradas para evitar
retrabalho e falhas;

e Categoria maquina: rede instavel, maquinario antigo e auséncia de manutengdo, que
resultava muitas vezes em impedimento para o trabalho, pois se uma das maquinas
deixava de funcionar, uma das funcionarias também nao executa sua funcao;

e C(Categoria material: Falta de material de apoio atualizado, onde o que ¢ fornecido
dentro do sistema do banco, além de desatualizado ndo era condizente com as novas

versoes do proprio sistema, seja em regras, procedimentos ou layout;
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e Categoria ambiente: ambiente desorganizado, o que influenciava no bom andamento

do trabalho, devido ao desencontro de informacdes ¢ documentos.

4.5 Padronizacio dos processos

Perante todo o estudo apresentado fica explicito o quanto o correspondente objeto da
pesquisa apresentava problemas que impactavam de varias formas o processo operacional,
desde o atendimento até as atividades que acontecem simultaneamente e logo apds, impactando
diretamente a qualidade de seus servicos. Buscando a melhoria em seus procedimentos e diante
dos problemas que foram definidos com a contribuicdo das colaboradoras, o fluxograma dos
processos de cada servigo (abertura de conta, empréstimo consignado e financiamento
habitacional) foram estruturados e aprimorados, para serem mais claros e englobarem maior
detalhamento em todos os possiveis gargalos que geram atrasos e falhas. Os novos fluxogramas
sdo apresentados a seguir, conforme Figuras 5, 6 ¢ 7, onde o que se encontra em evidéncia na

cor laranja foi modificado ou adicionado ao processo.
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Os novos fluxogramas para abertura de conta ¢ empréstimos apresentam cada um suas

particularidades por serem servigos diferentes, mas no que diz respeito aos problemas

enfrentados, os mesmos pontos de melhoria sdo contemplados, e abordados a seguir:

1.

O cliente concordar com o prazo de abertura de conta, pois leva até 10 dias uteis, o
que para alguns clientes ndo € viavel, devido a urgéncia por outras questdes. Nesse
caso se ndo for informado de inicio, além de gerar insatisfagdo leva a necessidade
do cancelamento da proposta de conta em caso de desisténcia, que ¢ feito somente
na agéncia e ndo no sistema do correspondente, gerando transtornos e trabalho
desnecessario;

Ponto seguinte considera a situacdo em que o cliente ndo estd com os documentos
necessarios. Nesse caso deve-se entregar a lista dos documentos usados para a
abertura, pois muitas vezes ao retornar ao correspondente alguns clientes ndo levam
documentos dentro do prazo ou permanecem nao levando todos;

Sobre a legibilidade e validade dos documentos, ¢ importante verificar de imediato,
pois se tiver qualquer rasura ou se estiver fora do prazo de 10 anos, podem até serem
aceitos na conformidade, mas na agéncia serdo recusados. Sendo novamente
necessario cancelar a proposta e refazer todo o processo com novos documentos;

A pesquisa cadastral deve ser feita antes mesmo da criagdo do cadastro, pois assim
se evita que boa parte do processo seja realizado, mas no fim, devido a questdes com
o CPF, a proposta de conta ndo possa ser gerada;

O passo seguinte considera a copia dos documentos que deve ser feita para o dossié
que ¢ entregue na agéncia. Além dessa etapa foi acrescentada a digitalizagao dos
documentos originais para envio no SICTD, e assim evitar problemas com a
legibilidade de dados documentais, que pode gerar inconformidade;

A conferéncia da assinatura com o documento original no ato da coleta de
assinaturas foi acrescentada ao processo para evitar divergéncias, pois algumas
vezes o cliente muda a forma de assinatura. Ocorre também o caso de documentos
antigos com alteragdes significativas na letra, o que leva a negativa da agéncia
quanto a aprovacao da conta;

Por fim, foi incluida a etapa de sempre verificar se o e-mail da conformidade consta
como conforme, antes de levar qualquer dossié até a agéncia, para evitar desencontro

de informagdes.
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O fluxograma para financiamento habitacional possui suas ac¢des especificas, mas
considera os mesmos pontos de melhoria abordados para abertura de conta e consignados por
apresentarem semelhancas quanto ao procedimento inicial com os documentos, porém

adicionalmente foram elencadas as melhorias abaixo, que se aplicam somente a esse produto:

1. A entrevista inicial foi considerada por envolver a antecipacao de demanda que o
cliente muitas vezes nao aborda de inicio, por isso sua relevancia, pois assim ¢
possivel direcionar aquele cliente que muitas vezes nao esta totalmente decidido ou
que ndo tem o conhecimento basico sobre o processo e pode acabar desistindo por
falta de informacgdes e esclarecimentos;

2. A analise detalhada dos documentos é fundamental, assim como retratado nas
melhorias anteriores, mas nesse caso seu peso ¢ maior, pois um erro minimo acarreta
uma sequéncia de corregdes que podem ndo surtir efeito, portanto a analise deve ser
mais minuciosa;

3. A pesquisa cadastral quando apresenta irregularidades, no caso do financiamento,
muitas vezes pode ser corrigida e dar continuidade no processo, entdo a indicagao ¢
orientar o cliente sobre os meios para regularizagdo, conforme o problema, ao invés
de somente informa-lo que ndo € possivel;

4. Quando os cadastros sao feitos, devem ser conferidos por outro colaborador
posteriormente, para garantir que estdo corretos, pois um erro nos dados
compromete a avaliagdo de risco, o que pode levar a cancelamento e reavaliagdo,
que muitas vezes nao ¢ aprovada com os mesmos valores, comprometendo aquilo
que o cliente deseja;

5. O envio de mensagem indicando que o crédito foi aprovado, como um registro ¢ um
meio de manter o contato constante com o cliente € mostrar o empenho em manté-
lo atualizado;

6. O encaminhamento dos dados do engenheiro, que realizara a vistoria, para o cliente
assim que sdo liberados no SIOPI ¢ essencial para que haja uma organizagdo prévia
€ ndo cause atrasos na vistoria;

7. Por fim, antes de tramitar o processo no SIOPI e conferir se estd tudo correto, em
casos de clientes que utilizam o FGTS, primeiramente fazer o resgate no CIWEB,
para evitar desencontro de datas com outros documentos gerados e o sistema,

evitando assim inconformidades.
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Dessa forma, as causas evidenciadas pelo diagrama de Ishikawa foram tratadas.
Observou-se como a categoria mao de obra, método e material, foram solucionadas somente
com os resultados obtidos com a padroniza¢ao pelos fluxogramas: conhecimento técnico
ampliado devido a processos ordenados e treinamento para uso adequado do que foi gerado,
padronizagdo desses mesmos processos, € material de apoio desenvolvido. Ja para as categorias
maquina e ambiente foram indicadas melhorias sobre uma ampliacdo da rede de internet usada
para menor instabilidade, através do acréscimo de um modem, atualizacdo das maquinas e
manutengdes periddicas mensais para garantir o fluxo de funcionamento e manter o ambiente
sempre ordenado, com foco nos documentos de processos vigentes estando acessiveis no

mesmo posto de trabalho, ao invés de outras mesas e prateleiras.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A analise e identificagdo dos problemas proporcionou a base para a estruturagdo e
padronizacgdo dos processos por meio da aplicagdo das ferramentas da qualidade e, assim, foi
alcangada a melhoria da metodologia como um todo.

Os processos passaram a ser concluidos mais rapidamente e com redugao significativa
das inconformidades, devido a repetitividade alcangada por meio do novo roteiro operacional.
Ademais a partir do momento que o problema principal ficou evidente, e as suas causas foram
tratadas e solucionadas pela aplicagdo das ferramentas, isso permitiu a reducao significativa da
insatisfacdo dos clientes devido & demora nos processos.

Durante o desenvolvimento do estudo, deduziu-se que as mudancas de procedimento
poderiam gerar ocasionalmente resisténcia por parte das colaboradoras, mas de forma oposta
houve disposi¢do a mudanga, pois a padroniza¢ao dos processos evita muitos transtornos tanto
relacionados a execucao do trabalho, quanto associados ao relacionamento com o cliente.

O resultado encontrado foi muito importante para empresa e os colaboradores, pois
ambos tiveram beneficios com a otimizagao do tempo, redugdo dos retrabalhos e falhas, queda
no numero de inconformidades, erros de dados no sistema, averiguacdo de documentos por
desatengdo e, principalmente, na satisfacdo dos clientes.

Estudos posteriores podem ser desenvolvidos de maneira complementar a essa pesquisa
quanto a aplica¢do de formulérios online semelhantes ao proprio sistema do banco no que se
refere aos dados solicitados. Os formulérios seriam enviados aos clientes em forma de links a
serem preenchidos obrigatoriamente e, assim, comparar com os documentos entregues e reduzir

falhas por problemas documentais, inconsisténcias e auséncia de informagdes. O
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desenvolvimento de checklists para checagem de documentagdo do dossié habitacional, que ¢
0 mais extenso, também pode ser feito. Pode-se associar ainda pesquisas de satisfagdo na fase
final dos processos, principalmente habitacional, onde o cliente pode abordar sobre sua
experiéncia e indicar melhorias.

Ademais, podem ser elaborados documentos que constem os principais impedimentos
que acontecem em cada fase do processo habitacional e suas vias de solugdo, seja por sistema
ou por influéncia de questdes exteriores (corretor, cartdrio, engenharia ou prefeitura), que
apesar de serem solucionados na maioria das vezes, podem gerar apreensdo ao colaborador que
ndo esta habituado a tantas varidveis. Para isso, deveria ser realizado o mapeamento
considerando todas as interferéncias exteriores que podem afetar o trabalho do correspondente.

Além disso, dados referentes aos processos podem ser registrados diariamente em uma
tabela de indicadores, como por exemplo, nimero de contas, empréstimos e financiamentos
feitos semanalmente, inconformidades registradas nesse periodo e nimero de desisténcias dos
processos. Esses dados seriam usados para novas pesquisas e direcionamento estratégico da
empresa. Todo esse vasto caminho de possibilidades pode ser aplicado para se obter a melhoria

continua de seus processos, sempre buscando manter a competitividade no mercado.
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