BOXE

oY BRADESCO VERSUS BANKBOSTON

Para ilustrar diferentes estratégias de in-
crementos de capacidade produtiva, pense nas
decisdes de incremento de capacidade dos cai-
gas de agéncias de um banco de massa, como,
por exemplo, o Bradesco ou o Itati, contrastan-
do-as com as decisdes de um banco que seja
mais focalizado em clientes de renda mais alta,
como o BankBoston ou o Citi. E plausivel que,
num banco de massa, as decisdes de incremen-
to de capacidade de caixas na agéncia obede-
cam a uma estratégia de seguir capacidade — s6
se incrementa a capacidade colocando um cai-
xa a mais quando h4 a garantia de que ele serd
utilizado em praticamente 100% do tempo. A
forma trivial de se fazer isso é através da ma-
nutenciio gerenciada das filas. Enquanto hou-
ver fila na frente de um recurso, hd a garantia
de que ele estd 100% do tempo utilizado.
Como para muitos clientes dos bancos de mas-
sa essa é a tinica op¢do que tém (devido as ta-
rifas reduzidas e baixos niveis de saldo médio e

salario exigidos do correntista — que alids s6
sio baixos porque os custos sdo baixos, algo
conseguido, entre outras coisas, pela alta utili-
zacdo de recursos!), as filas ndo chegam a ser
motivo de desercdo de muitos clientes. Nos
bancos que visam a clientes com alto poder
aquisitivo é mais plausivel que 0s incrementos
de capacidade sigam uma ldgica diversa, de in-
crementos, antecipando-se ao crescimento da
demanda para garantir um atendimento mais
rapido (possivel, j4 que essa estratégia implica
algum nivel de capacidade em excesso). Isso €
necessario porque os clientes, tendo varias op-

coes, podem desertar, caso tenham de esperar

muito em filas. O excesso de capacidade onera

os custos, mas as tarifas sdo mais altas justa-

mente para compensar esse tipo de coisa. Ndo

ha estratégia de capacidade intrinsecamente

pior ou melhor - o importante é haver coerén-

cia entre a estratégia de capacidade seguida e

a estratégia competitiva da operacéo.
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