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Insatisfeitos
na boca do caixa «

SISTEMA FINANCEIRO NO topo do ranking de reclamacoes, os bancos
publicos e privados se igualam na sofrivel qualidade dos servicos

POR THOMAZ WOOD JR.

44 WWW.CARTACAPITAL.COM.BR



TAMBEM
NESTA
SECAQ

:“ ‘

pag. 48

Carros elétricos. Conheca os
entraves para a expansdo da frota
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ONSTA QUE APENAS 10% do
volume dos icebergs situa-
-seacimada superficie. Pois
este pode ser também o ca-
so dos rankings de recla-
magdes, compilados por 6rgaos de con-
trole e protecio ao consumidor. A maior
parte dos problemas fica submersa, longe
das estatisticas, e prejudica, porém, con-
sumidores e também as empresas, puni-
das por sua ineficiéncia. Depoisdessa pe-
quena analogia, os fatos. Em seguida, al-
gumas divagaces sobre as razdes parao
estado das coisas.

O Banco Central divulgou em julho o
ranking de reclamages referente ao més
anterior: o Santanderliderouapouco glo-
riosa lista, com indice de 2,41 dentincias
por 100 mil clientes, ante 1,47 do Itag, o
segundo colocado. Completam o pédio o
BancodoBrasil (1,24),a Caixa Econdémica
Federal (0,95) e o Banrisul (0,78).

Chama a atencg@o que dois grandes
bancos privados, supostamente mais
4geis, modernos e atentos ao mercado e
aos clientes, tenham superado os mamu-
tesestatais. Asreclamac6es maisfrequen-
tes referem-se a débitos no autorizados
em conta, prestacio irregular de servi-
cos na conta salario e cobrancairregular
de servigos ndo contratados. Os “lideres”,
conforme informou o site InfoMoney, re-
tribuiram a divulgacio com as declara-
¢Oes de praxe: estdio comprometidos com
ocliente, tratario todos os casose prome-
tem melhorar.

O ranking do BC repete parcialmente
osresultados de 2012 do Procon paulista-
no. No ranking especifico paraa area fi-
nanceira, o Itati liderou o niimero absolu-
todereclamacdes, seguido pelo Bradesco,
pelo BV, pelo Santander e pelo Banco do
Brasil. No ranking geral, os bancos pare-
cem alcancar a facanha de destronar as
empresas de telefonia, alvo do 6dio po-
pular por muitos anos. Ndo ha quem néo

A gigantesca base
de clientes néo
justifica os débitos
néo autorizados,
as filas homéricas
e outras encrencas

tenha parentes, colegas ou amigos com
histérias de horror sobre problemas de
atendimento bancario. Os absurdos sio
tantos que dariam matéria paravarias co-
médias pasteldo, ndo fossem estressantes
e vez poroutra dramaticos.

Ficaaquestio: o que provoca tal situa-
¢&0? Os dois campedes do ranking do BC
sfio instituicOes respeitaveis, emboranio
livresdepolémicas. O Itadé umcasonota-
vel de sucesso empresarial brasileiro, tem
reputacfo sélida e orquestrouuma traje-
tériaconsistente de expansdonasultimas
décadas. O Santander é uma das maiores
instituices financeiras do mundo e um
exemplo de conduta estratégica, tendo
ampliado sua presenca global desde os
anos 1990. Enfrentou tropecos no Brasil,
mas tem no Pais uma de suas principais
bases de negocios.

A primeira razio para o numero de re-
clamagdes € simplesmente a gigantesca
base de clientes. Atendendo milhdes de
individuos, espera-se que algumas ope-
racdes gerem problemas. No entanto, co-
mo observado acima, é precisoconsiderar
queasreclamacGesrepresentamotopode
umicebergdedisfung¢des. Paracadaregis-
tro no Banco Central ou no Procon pode
haver dezenas ou centenas de problemas
nioidentificados ouregistrados.

Além disso, o Itat e o Santander, como
muitas outras empresas de grande porte,
passaram nos tltimos anos por processos
substantivos de mudanca. O Itat uniu-se
ao Unibanco.O Santander adquiriuo ABN

Real. A integracdo de organizagoes desse
porteno é trivial. Além dos aspectos 6b-
vios, tals como marca, identidade visual
e sistemas, € preciso reconstruir a arqui-
tetura organizacional, rever estratégias,
praticas gerenciais e processos de toma-
dadedecisdo.

Juntar equipes diferentes, fre-
quentemente antigos competidores, €
tarefa hercilea, marcada por conflitos.
Enquanto o topo sofre com a “danca das
cadeiras”, a média geréncia vive um cli-
ma de indefini¢do e apreensio, e a ba-
se da pirdmide reza pelo melhor e se pre-
para para o pior. Ha conhecimento e tec-
nologia gerencial de sobra paralidar com
processos de integracdo pds-aquisigio.
Inexplicavelmente, muitos desses pro-
cessos continuam a ser conduzidos a par-
tir de abordagens reducionistas e simplé-
rias, geramcrises e problemas previsiveis.
Paracomplicar, tais mudancas ocorre-
ramem umcendrio de transformacéoins-
titucional, com presséo para redugéo dos
juros na economia. Os bancos locais pas-
saram a sofrer pressoes para reduzir sua
ineficiéncia e aumentar a produtividade.
Até ai,nenhuma novidade: um quadro si-
milaraqueleexperimentadoporoutrasin-
dustrias nasdécadas passadas. Areceitaé
conhecida: racionalizar estruturas, rede-
senhar processos e aumentar a produtivi-
dadedo trabalho. No “chdode fabrica”, no
dosbancos, as agéncias, 0 processo é mais
objetivo e comparativamente mais sim-
ples. No meio da pirimide, aresisténcia é
maior e aadaptacfo é mais ardua. Sofrem
os funcionarios, sofrem os clientes.
Agora, junte-se aessesdesafios otradi-
cional sistema imunoldgico nativo, sem-
pre apto a ignorar ou rejeitar conheci-
mentos de gestdo e, em seu lugar, abragar
as mais descabidas modas gerenciais. E,
paraapimentar o indigesto prato, adicio-
ne-seafaltade quadrosqualificadoseain-
competéncia cronica dos nossos quadros
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gerenciais. Sem nos esquecermos da “la-
borfobia™ a aversio purae simples ao tra-
balho real, frequentemente substituido
por reunides sem proposito, projetos es-
tapaftrdios e discussdes infindaveis.

Obviamente, nfo se espera que or-
ganizacgGes com dezenas de milhares
de funcionarios, operando em merca-
dos de massa, sejam celeiros de génios.
N3o é o caso. Entretanto, seria sauda-
vel contar com contingentes mais bem
preparados de executivos, que soubes-
sem aonde querem chegar e o significa-
do de conduzir empresas de grande por-
te. Infelizmente, hordas de intuitivos ar-
rogantes, apagadores de incéndio e bu-
rocratas autistas parecem dar o tomda
gestdo em muitas empresas locais, mui-
to além dos jardins dos campedes de re-
clamagdes. E muito amadorismo!

A melhor explicagdo para os resulta-
dos dos rankings talvez venha da “teo-
ria dos jogos”, menina dos olhos de al-
guns economistas, psic6logos compor-
tamentais e cientistas politicos. A ativi-
dade financeirarepousaemumcipoalde
regras e praticas nem sempre racionais,
justas e claras. Os agentes ~ dos direto-
res dosbancos aos seus gerentes de agén-
cia - movem-se e tomam decisoes nes-
se cipoal de acordo com seus interesses.

De fato, eles podemestar participan-
dode dois “jogos” simultaneos. O primei-
roé 0jogo oficial, com regras fixadas pe-
los érgdos controladores, desdobradas
internamente e auditadas. O segundo é
o0 jogo da busca dos lucros, claro nos ob-
jetivos, porém, nem sempre nos meios.
Nesse jogo hd uma conivéncia tacita en-
tre os agentes. Os agentes planejadores
receiam, de forma consciente ouincons-
ciente, determinar regras muito rigidas,
correndo o risco de, ao tentar reduzir as
reclamacdesdos clientes, restringir o “es-
pirito capitalista selvagem” de seus agen-
tes comerciais na busca de resultados e,
dessaforma, perder espaco paraaconcor-
réncia e reduzir seus lucros.

Os executivos

sd0 pressionados

- pelas regras do BC
e a necessidade

de atingir as metas
de resultados

Osagentes comerciais, porsuavez, con-
tinuam a tentar bater suas metas, agindo
em zonas cinzentas, equilibrando opor-
tunidades e riscos. Todos buscam rea-
lizar seus objetivos, considerando as re-
gras e puni¢bes vigentes. Consequéncia:
erros acontecem. Assim, as reclamacdes
néo sio mais do que o resultado previsi-
vel de um sistema criado para gerar pro-
blemas... até certo nivel.

Como resolver? Acreditar que a boa
vontade eodiscursovoluntarioso das em-

pico. Agindo sob a égide daracionalidade
econdmica, ainda que frequentemente li-
mitadaeincompetente, as empresas ape-
nasprocurario reduzir o prejuizoaos con-
sumidores até o ponto que isso ndo possa
afetar negativamente seus resultados, ou
ndo possa ser compensado com esforcos
de propaganda e marketing. A solucfio s6
podeser externa: tornar as penasmaisdu-
ras ou aumentar seu impacto simbdlico.
Hoje, o Banco Central e o Procon fa-
zem divulgagdes burocraticas de seus

presas vaimudaraordemdascoisaséuto- |

registros, disponibilizando tabelas su-
perficialmente comentadas. O processo

. geranoticiasvazias, que siorespondidas

com respostas vazias das dreas de rela- |
coes publicasdas instituigoes envolvidas. |
Divulgarosindices € necessario,masnio
é suficiente. Por tras da frieza das esta- :
tisticas existem centenas de individuos
que foram prejudicados. Nio se tratade |
transformar dramas humanos em espe-
taculo, mas de mostrar o sentidorealdo
impacto da incompeténcia das grandes
burocracias sobre seus clientes.

Os automdveis ndo se tornaram
mais seguros por causa da boa consci-
énciasocial e da generosidade das mon-
tadoras, mas gragas ao efeito de dentin-
cias e campanhas publicas de sensibi-
lizagdo, que relacionaram agdes supos-
tamente racionais dos fabricantes com
acidentes tragicos e mortes. A regula-
mentacdo e as praticas que se seguiram
beneficiaram consumidores e as pro-
prias montadoras.

Talvez sejao momentode tentarestra-
tégiasimilar em outros setores daecono-
mia. Obviamente, acidentes com carro-
¢as assassinas tém mais impacto e sdo
mais “fotogénicos” do que cobrancgas in-
devidas em cartées de crédito. A dificul-
dade é tornar mais tangiveis e dignos de
ultraje os prejuizos causados por produ-
tosfinanceiros. Umbom desafio para gé-
nios publicitariosde boaindole, se puder-
mos encontrar um punhado deles. «
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