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O "espirito" da ergonomia invadiu a reunido do Conselho Monetario Nacional -
CMN na sesséao de 26 de julho ultimo. Nesse dia, o CMN aprovou a Resolugao 2878,
batizada pela midia de “Cédigo de Defesa do Consumidor Bancario — CDCB”. A
normatizacdo constitui, sem duvidas, um marco para a modernizagdo das relagdes
comerciais entre clientes e instituicdes financeiras. Uma analise da Resolucao
mostra que, muito além de exigéncias estritamente econbmicas que estabeleceu, ha
uma evolucdo de mentalidade indicando uma transicdo no enfoque financeiro
tradicional do cliente como “agente econémico” para o de “gente em carne em 0sso0”,
ou seja, clientes que sdo pessoas portadoras de diferencas fisicas, sociais,
psicologicas e culturais.

Por que o “espirito” da ergonomia prevaleceu nas decisées da reunidao do
CMN? A resposta impde uma preliminar sobre a ergonomia. Trata-se de uma
abordagem cientifica que estuda a inter-relacdo entre o homem e os ambientes,
instrumentos e equipamentos de trabalho, visando adapta-los aos sujeitos. Na
contramé&o do surrado Taylorismo, a ergonomia busca adaptar o trabalho e os meios
disponibilizados pelas empresas as caracteristicas dos trabalhadores, usuarios,
clientes. Sua missdo € operar mudancgas nas instituicbes publicas e privadas,
visando garantir o bem-estar dos sujeitos, a eficiéncia e a eficacia dos processos
produtivos. Ora, grande parte das mudangas estabelecidas no CDCB, que alteram as
relagdes entre os cliente e as instituicées financeiras, vem ao encontro da missdo da
ergonomia. Ela se preocupa com os sujeitos, pois eles estdo no centro de qualquer
projeto de transformagdo institucional, dai ser um enfoque denominado de
antropocéntrico.

O "fio condutor" que inspira o texto do CDCB € a preocupacao central com o
cliente e o usuario, buscando protegé-lo de danos na contratacdo de operagdes
financeiras e na prestacado de servicos, principalmente, dos bancos. O pressuposto

"maior respeito ao cliente" preside as normas. Globalmente, pode-se depreender que
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o CDBC estabelece novas bases para a melhoria da qualidade dos servigos
financeiros. Alguns eixos caracterizam esse novo patamar de qualidade almejado:

Transparéncia e agilidade na prestagdo dos servigos — Clareza e legibilidade
dos suportes tecnologicos das operagdes financeiras (contratos, guichés e terminais
de auto atendimento, informacdes em alto relevo dos cartdes magnéticos), bem
como rapidez nas respostas as demandas dos clientes deverdo funcionar como
facilitadores ao acesso de informagdes. Neste caso, € emblematica a exigéncia do
CDCB as instituicbes para que afixem em local e formato visiveis, 0 numero de
telefone da Central de Atendimento ao Publico do Banco Central do Brasil para
denuncias e reclamacgdes.

Transparéncias nas informagdes e publicidade — Simplicidade e objetividade
nos meios utilizados para a publicidade dos servigos e produtos financeiros. Nesse
caso, combate o jargdo bancario, em especial, a codificacdo de operag¢des (nos
extratos bancarios, por exemplo) que dificulta a compreensdo pelo cliente.
Traduzindo o que denomina de "publicidade enganosa ou abusiva", o CDCB
estabelece que a comunicagdo ndo deve induzir a erros. O cdédigo avanga quando
define como abusiva a publicidade contendo discriminagédo de qualquer natureza.

Melhoria nas condicbes de atendimento de segmentos da clientela — As
agéncias deverao oferecer novas alternativas técnicas, fisicas ou especiais para o
atendimento preferencial: pessoas com necessidades especiais, idosos (mais de 65
anos), gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por crianga de colo. Nessa
esfera, o CDCB assevera: garantia de lugar privilegiado em filas, distribuicdo de
senhas para atendimento preferencial, guichés para atendimento exclusivos. As
pessoas portadoras de necessidades especiais (auditivos, visuais) terdo maior
respeito: medidas para garantir facilidade de circulagédo e de acesso aos guichés e
terminais de auto atendimento; e providéncias especificas para leitura dos contratos.

Em suma, o texto do CDCB explicita sua énfase na protegcdo ao usuario quando
assinala que as instituicbes ndo poderao prevalecer-se do cliente em razédo da idade,
saude, conhecimento, condigdo social ou econdbmica para impor-lhe sua logica
comercial. Nesse sentido, filosoficamente ele aproxima-se muito das diretrizes que
norteiam as reflexdes e o trabalho que vem sendo desenvolvidos pelo "Grupo de
Estudos e Pesquisas em Ergonomia Aplicada ao Servigo de Atendimento ao Publico
— ErgoPublic" que funciona no Laboratorio de Ergonomia da Universidade de Brasilia
- UnB.



O ErgoPublic trabalha na perspectiva de construir uma sinergia entre as logicas
(dos usuarios, dos atendentes, e da instituicdo) para: reduzir discrepancias e
conflitos por meio, principalmente, de mudangas no reconcepg¢ao espacial e visual
dos locais de atendimento; adequar interfaces humano-computador; requalificar
funcionarios para o atendimento; proporcionar uma gestdo centrada na analise da
atividade de atendimento; e mapear o perfil e necessidades dos usuarios. Enfim, o
CDCB é um "temporao" do Codigo de Defesa do Consumidor (1990) que podera ter
na Ergonomia uma ferramenta para sua operacionalizacdo. Quem sabe em breve
teremos um novo filhote: o Codigo de Defesa do Usuario de Telecomunicagdes -
CDUT?



